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RESUMEN
TITULO: DISENO DE UN PLAN DE MARKETING PARA LA EMPRESA QRTELCOM
AUTOR: Edy Mauricio Mogollén Pallo
TUTOR: Ing. Francisco Javier Monroy Espinosa

El presente estudio se relaciona con el disefio de un plan de marketing para la Empresa
QRTELCOM CiA LTDA”, ubicada en el Distrito Metropolitano de Quito en el sector norte
de la ciudad, sector de Carapungo. Brinda sus servicios en toda la extension de la Ciudad.
Inicialmente en el presente estudio se realiza la definicion de un problema central mismo que
se lo delimita de la siguiente forma: bajo posicionamiento de la empresa en el sector de las
telecomunicaciones especificamente en el mantenimiento a empresas de telecomunicaciones.
Una vez definida la situacion problematica se construye un diagndstico de la situacién actual,
el cual contiene un estudio de factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos,
ambientales y legales. De este estudio se obtiene dos oportunidades relacionados con el
aspecto politico, dos oportunidades y una amenaza en lo concerniente al aspecto econémico,
en lo relacionad a lo social se identifican dos amenazas potenciales al igual que en aspectos
relacionados a los tecnoldgico.

El analisis de las cinco fuerzas de Porter indica que las principales amenazas son la curva de
aprendizaje alto en la gestion y manejo de este tipo de actividad, una fuerte y amenazante
rivalidad entre competidores, monto de inversién muy altos para ingresar en el negocio y una
falencia muy notorio que se relaciona con la exclusividad y dependencia de un solo cliente
del cual depende el noventa por ciento de la facturacion de la empresa. En el estudio FODA,
se identifican varias fortalezas relacionadas fundamentalmente con gran nivel de experiencia
y aplicacion de procesos de investigacion y desarrollo; debilidades como la no aplicacién de
estrategias de marketing y el poco uso de herramientas de planificacién de largo plazo,
oportunidades como posibilidad de acceder a fuentes de financiamiento y ato desarrollo de la
tecnologias de la informacién en el pais y finalmente se detectan amenazas como la crisis
economica, los altos niveles de desempleo y la curva de aprendizaje alta que se requiere para
manejar los distintos proyectos a los que la empresa se enfrenta. EI plan de marketing define

estrategias relacionados con las 8p’s de marketing y un Plan Operativo Anual a cinco afios.

PALABRAS CLAVE: Estrategias, Microempresa, Marketing Mix, Telecomunciones
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ABSTRACT

TITLE: DESIGN OF A MARKETING PLAN FOR THE MICRO-ENTERPRISE
“QRTELECOM”, CANTON QUITO, PICHINCHA PROVINCE

AUTHOR: Edy Mauricio Mogollon Pallo

TUTOR: Ing. Francisco Monroy

The present study of the degree program is related to the design of a marketing plan for the
Company QRTELCOM CIA LTDA, located in the Metropolitan District of Quito in the
northern sector of the city, Carapungo sector. It provides its services throughout the entire
City. Initially, in the present study the definition of a central problem is made, which is
defined as follows: low positioning of the company in the telecommunications sector
specifically in the maintenance of telecommunications companies. Once the problematic
situation is defined, a diagnosis of the current situation is constructed, which contains a study
of political, economic, social, technological, environmental and legal factors. From this
study, two opportunities are obtained related to the political aspect, two opportunities and a
threat in relation to the economic aspect. In relation to the social aspect, two potential threats
are identified, as well as in technological-related aspects.

The analysis of Porter's five forces indicates that the main threats are the high learning curve
in the management and handling of this type of activity, a strong and threatening rivalry
between competitors, a very high investment amount to enter the business and a very
noticeable failure that is related to the exclusivity and dependence of a single client on which
ninety percent of the company's turnover depends. In the SWOT study, several strengths are
identified, mainly related to a high level of experience and application of research and
development processes; Weaknesses such as the non-application of marketing strategies and
the little use of long-term planning tools, opportunities such as the possibility of accessing
financing sources and the further development of information technology in the country, and
finally threats such as the crisis are detected. economic, the high levels of unemployment and
the high learning curve that is required to manage the different projects that the company
faces. The marketing plan defines strategies related to the 8p's of marketing an Annual

Operational Plan for five years.

KEY WORDS: Strategies, Microenterprise, Marketing Mix, Telecomunications
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INTRODUCCION

Actualmente, en medio de la globalizacién uno de los sectores con mayor crecimiento a nivel
mundial es el de las telecomunicaciones debido a los avances en inversiones, tecnologias, por
tanto, la penetracion en los diferentes consumidores ha sido muy alta. De acuerdo a
(D"Almeida & Margot, 2018), en el afio 2000 la penetracion de las telecomunicaciones en la
poblacién era menor al 10%, para el afio 2017 es superior al 70% mientras que la inversion
también subio del 0.1% del PIB en el afio 2001 al 1.5% en el afio 2015 en promedio en los

paises latinoamericanos.

Otros datos importantes para entender la importancia del sector son lo sefialado por
(Management Solutions, 2016), donde menciona que, de un total de 7400 millones, 7000
millones con cobertura movil, 5200 millones con teléfonos moviles, 3200 millones con
internet y 1100 millones con internet de alta velocidad. Dentro de este mercado se encuentran
las operadoras de telecomunicaciones y las empresas que brindan servicio a las mismas;
actualmente en medio de estos actores han aparecido otros nuevos actores denominados
proveedores de servicio “Over the top”, que han sabido a entender ¢ identificar las nuevas
demandas de los consumidores, es asi que servicios como YouTube, Netflix han generado
mayor ancho de banda y servicios como WhatsApp, Skype, Facebook han redefinido los
estandares de comunicacion entre personas a nivel internacional (Management Solutions,
2016).

En el Ecuador, el sector de la telecomunicacién ha crecido a pasos agigantados, a tal punto
que la inversién en el sector publico y privado es aproximadamente de 7 mil millones de
dolares, esta inversion se traduce a la vez en desarrollo, debido a que fomenta el crecimiento
econdmico de esta manera ayuda a mejorar la vida de las personas; en el Ecuador, se trabaja
en la expansion de la fibra Optica, reduccion del analfabetismo digital, inclusion de las
personas a la TIC's mediante los Infocentro comunitarios, en el 2014 teniamos 491
infocentros en el 2017 se tiene 854 infocentros esto ha permitido la reducciéon del
analfabetismo digital de un 32% en el 2008, al 12% en el afio 2015, un 20% menos (Ecuador,

Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion).

Con referencia a las tecnologias desde el afio 1990, la industria de las telecomunicaciones ha

experimentado 4 avances importantes en tecnologia, es decir el 2G, 3G y 4G, en el Ecuador
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la tecnologia 4G predomina en un 46% de los abonados, ademas se ha incrementado la fibra
Optica y de acuerdo al informe de Akamai, Ecuador se encuentra entre los paises con mayor
velocidad en telecomunicaciones con 5.3 megabits por segundo (Ecuador, Ministerio de

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion).

La presente investigacion se concentra en una empresa que provee servicios adicionales a las
empresas de telecomunicaciones, esta empresa tiene como razéon social “QRTELECOM”,
empresa constituida legalmente en el Distrito Metropolitano de Quito, la misma brinda
servicios en el campo de los servicios de mantenimiento a empresas de telecomunicaciones,
sin embargo a pesar del tiempo de funcionamiento la empresa se ha estancado en clientes al
punto que solo tiene un cliente fijo, es por eso que nace la necesidad de solucionar dicho
problema mediante la elaboracion de un plan de marketing estando la empresa a la par del
crecimiento del sector de las telecomunicaciones tanto en Latinoamérica como también en el

Ecuador.

JUSTIFICACION

Como se menciona anteriormente, el sector de las telecomunicaciones y las tendencias sobre
este sector es alta al punto de existir en los ultimos afios una alta penetracion de dispositivos
moviles, un desarrollo de nuevos productos alternativos como Netflix, YouTube, WhatsApp,
que requieren una mayor velocidad de conexion, con tecnologias méas avanzadas como 5G y
fibra dptica; acompafiado de la abundancia de los datos tecnoldgicos proveidos desde el
internet, redes sociales e incluso el Big Data, este incremento en la capacidad de
procesamiento y almacenamiento eleva el consumo de datos por parte de los consumidores lo
que provoca que las operadores estén actualizando continuamente sus redes fijas y moviles

para que sus clientes tengan mayores velocidades de subida y bajada de archivos.

Dichos avances y nuevas tecnologias justifica el presente plan de marketing, la empresa
“QRTELCOM”, debe estar a la par del avance del sector tecnologico con el objetivo de
satisfacer las nuevas necesidades y problemas que implica el avance del sector, por lo cual la
gestion debe estar clara y especificada para una adecuada planificacion, con objetivos a corto,
mediano y largo plazo; esto implica el mejoramiento de la marca y por ende el
posicionamiento de la empresa en clientes y posibles clientes dentro del mercado de las
telecomunicaciones dentro del Distrito Metropolitano de Quito y también del pais, elevando

también su rentabilidad.
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El presente plan de marketing se enmarca dentro de la linea de investigacion
“Emprendimiento, Productividad y Competitividad”; el proyecto de investigacion al cual
tributa es la “Propuesta de un modelo de gestion empresarial con base a la situacion actual de
las PYMES del Distrito Metropolitano de Quito”, la zona de impacto del proyecto estd
definida en la zona 2, con la provincia de Pichincha y la zona 9 con el Distrito Metropolitano
de Quito (DMQ), mediante este plan se contribuye con el Plan Nacional de Desarrollo “Toda
una Vida”, y con el “Plan Nacional de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informaciéon

del Ecuador 2016 -2021”".

, P .,
Proyectos de Linea de . rog-ram.a,\ Zona de Fundamentacion
Tema . ., . ., investigacion .
investigacion investigacion impacto legal
- Constitucion de la
Propuesta de un .
Republica del
modelo de Ecuador
DISENO DE gestion ~ Plan Nacional de
UN PLAN DE empresarial con Emprendimiento Programa de Desarrollo
MARKETING base a la P . investigacion Zona 2
. ., Productividad e 2017-2021;
PARA LA situacion actual Competitividad cientificay Zona 9 ~ Plan Nacional de
EMPRESA | de las PYMES P formacion de el O
QRTELCOM del Distrito PYMES .
. y Tecnologias de la
Metropolitano -
de Quito Informacion del
Ecuador 2016 -2021

Gréfico 1 Justificacion
Elaborado por: Edy Mogollén

SITUACION PROBLEMATICA

Para la identificacion de la problematica de la empresa “QRTELCOM” se realiza en
compaiiia de la Gerente General Diana Alexandra Nicolalde Navarrete una lluvia de ideas, de
los cuales se identifica mediante la técnica de causa y efecto llamada “Arbol de problemas”,
al problema central, que es el bajo posicionamiento de la empresa en el sector de las
telecomunicaciones especificamente en el mantenimiento a empresas de telecomunicaciones,
este problema es causado por tres causas, la primera es la administracion empirica que se
tiene dentro de la empresa, donde se tiene politicas claras y objetivos, la segunda causa son

las insuficientes estrategias de marketing disefiadas e implementadas por la empresa desde el
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inicio de su vida empresarial, la tercera y ultima causa es la minima formacion profesional

del personal administrativo de la empresa “QRTELCOM”.

Los efectos identificados, a partir del problema son dos, el primero es la cartera de clientes
estaticos incluso se determina que existe un solo cliente que es TELCONET, y el segundo
efecto es la barrera de nuevos clientes, debido al poca oferta de servicios que la empresa da

conocer, tal como se observa en el siguiente grafico.

Cartera de clientes Barreras paranuevos
estatica, sin anmento clientes

Bajo posicionamiento de la empresa “OQRTELE COM?”, en el sector de las teleco municaciones

Administracidn Insuficientes estrategas ¥ Minima fortmarion
erpirica herramientas demercadotectia profesional del
personal

Gréfico 2 Arbol de problemas
Elaborado por: Edy Mogollén

Formulacion del problema

¢La administracion empirica de la empresa, acompafiado de un cliente Gnico y pocas
estrategias de marketing para aumentar el niamero de clientes es lo que con lleva a un bajo

posicionamiento de la marca QRTELCOM, en el sector de las telecomunicaciones?
Delimitacion Espacial

El presente proyecto de investigacion se lleva a cabo en la empresa “QRTELCOM?”, misma
que se encuentra ubicada en el en el Distrito Metropolitano de Quito, Provincia de Pichincha
(Zona 2).

Delimitacion Temporal

El horizonte del proyecto es a partir del afio 2020 y culmina en el afio 2024, es decir una

expectativa de 5 afios, en los cuales se disefia e implementa estrategias de marketing.
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Objetivo general

Elaboracion de un plan de marketing, a partir de un diagnéstico del entorno externo e interno
para la definicion de estrategias que mejore la gestion comercial y de marketing de la
empresa “QRTELCOM?”, ubicada en el Distrito Metropolitano de Quito.

Objetivos especificos

e Realizar un diagnoéstico del entorno externo e interno mediante la identificacion de los
servicios actuales y de la gestion actual de la empresa “QRTELCOM”.
o Disefar estrategias de marketing, que permita el fortalecimiento y el posicionamiento de

la marca con los clientes y futuros clientes.
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Para la redaccion de los antecedentes de la investigacion, se realiza una busqueda de
bibliografia en fuentes secundarias de bibliotecas digitales de universidades tanto publicas
como privadas, de dicha investigacion se selecciona tres temas similares a la presente

investigacion, es decir un plan de marketing en el sector de las telecomunicaciones.

El primer proyecto de investigacion pertenece a la Escuela Politécnica de Chimborazo
(ESPOCH), con titulo “Disefio de un plan estratégico de marketing para la empresa de
telecomunicaciones WIFICOM S.A. de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo,
afio 2015.”, el autor (Balseca, 2015), sefiala en la misma como objetivo general “Disefiar un
Plan Estratégico de Marketing para la empresa de telecomunicaciones WIFICOM S.A. de la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, ano 2015.”, y concluye con las siguientes

conclusiones:

WIFICOM S.A., tiene la oportunidad de posicionarse en el mercado de las
telecomunicaciones debido a que este sector posee gran potencial gracias al acceso a internet
en los hogares ecuatorianos, al incremento de las tecnologias de la informaciéon y la
comunicacion, al avance tecnolégico y al apoyo gubernamental en desarrollo de ciencia y

tecnologia.
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WIFICOM S.A., requiere de una filosofia organizacional, necesita de un organigrama
estructural y funcional, precisa la implementacion de estrategias comunicacionales como: el
disefio de una pagina web; la estructuracion de la mision, vision, principios y valores, slogan,

identificador visual, promocion y publicidad en medios masivos y medios alternativos.

La compafiia WIFICOM S.A., carece de reconocimiento social y empresarial en el mercado
local de las telecomunicaciones. Los proveedores principales de este tipo de servicios, son la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones y la empresa Telconet, en tal virtud WIFICOM
S.A. requiere de promocion y publicidad en medios de comunicacion masiva como las redes

sociales, pagina web, entre otros.

Existen algunas deficiencias técnicas en el servicio de telecomunicaciones, en la cobertura,
velocidad y soporte técnico profesional que brinda la empresa, debido a que el talento humano
del area de Operaciones constituye un nimero limitado, la empresa carece de relaciones
publicas y de estrategias de fuerza de ventas, lo cual ha impedido el adecuado

posicionamiento de WIFICOM S.A. en el mercado de las telecomunicaciones.

Los resultados de la investigacion han permitido establecer que WIFICOM S.A., carece de
estrategias de posicionamiento y fidelizacion; considerando sus necesidades y requerimientos,
mismas que estan encaminadas a solucionar la problematica existente y orientar las decisiones

administrativas y operativas para el adecuado desarrollo organizacional (Balseca, 2015).

El segundo proyecto de investigacion pertenece a la Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador, con titulo “Desarrollo de marketing digital para una PYME del sector de
telecomunicaciones”, el autor (Cevallos, 2015), sefiala en la misma como objetivo general
“Desarrollar un modelo de marketing digital que posicione a la PYME de telecomunicaciones

de la ciudad de Ambato a nivel local y regional.”, y concluye con las siguientes conclusiones:

El presente trabajo arrojo como resultado el disefio de un modelo de marketing digital que
servira de ayuda para el de sector de telecomunicaciones de la provincia de Tungurahua, ya

gue mediante de este se podra posicionar al sector en mercado local y regional.

La implementacion del modelo planteado es viable ya que permitié el posicionamiento de la
empresa en la web a corto plazo, ademas con las estrategias de marketing digital establecidas
por el modelo, manejadas adecuadamente y sobre todo creando contenidos de interés, da una

conversion de leads en ventas del 5% al 10%.
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El modelo de marketing digital desarrollado exige una metodologia a seguir para evitar la
desorganizacion. Su instauracion puede diferir de una empresa a otra, ya que depende del
estado de situacion de cada una de ellas, pero la estructura a seguir sera la misma. El anélisis
de la situacion de la empresa debe ser manejado muy cautelosamente ya que de ello depende
el éxito o fracaso del modelo.

Con la instauracion del modelo piloto de marketing digital en la empresa Electrip S.A.,
permiti6 comprobar los beneficios que aporta para el crecimiento y posicionamiento de la
PYME, que fue claramente comprobado con el estado de resultados y el balance general del
primer trimestre del 2015 en cual se demuestra una utilidad neta superior a la del afio anterior.
Con lo cual nos da una expectativa de crecimiento para el presente afio mucho mayor
(Cevallos, 2015)

Finalmente, el tercer proyecto de investigacion pertenece a la Universidad Tecnoldgica
Equinoccial (UTE), con titulo “Plan de marketing para CNT-EP caso red mévil en el Valle de
los Chillos”, el autor (Loayza, 2015), indica como objetivo general “Elaborar un plan de
marketing para la empresa CNT-EP orientado al incremento de la participacion de mercado
en el sector del Valle de Los Chillos, en lo que corresponde al servicio de red movil (internet
en dispositivos moviles).” en el Distrito Metropolitano de Quito”, y las conclusiones las

siguientes:

La edad predominante de consumidores de servicios méviles en el sector del Valle de Los
Chillos son los hombres y mujeres de entre 25 a 30 afios de edad. El nivel de instruccion de la
mayoria de personas que hacen uso de servicios de internet mévil en el Valle de Los Chillos
es superior, es decir poseen titulo universitario. La mayoria de las personas que hacen uso de
servicios de internet mévil son empleados privados y empleados publicos. La mayoria de
personas encuestadas de 25 afios en adelante en el Valle de Los Chillos son casadas. En el

Valle de Los Chillos la mayoria de personas residen en Conocoto y Sangolqui.

El mercado de servicios de internet movil en el Valle de Los Chillos es liderado por Movistar,
con més de la mitad de la participacion de mercado en el sector. La mayoria de personas han
accedido a contratar planes de internet post pago. La mayoria de personas en el Valle de Los
Chillos si tiene contratado un paquete de datos de internet mévil. La mayoria de personas
cuenta con un paquete de datos méviles de 1000 MB. La television y los medios sociales son
los canales por los cuales la mayoria de personas se enteran de promociones y nuevos

servicios de sus operadoras.
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Entre los aspectos més importantes que la mayoria de personas encuestadas coinciden que
buscan en una operadora de telefonia movil estan: planes que se ajusten a sus necesidades,

atencion al cliente de calidad y que cuenten con una buena cobertura (Loayza, 2015).
Fundamentacion Contextual

Para realizar la fundamentacidn contextual del presente estudio se realiza la investigacion en
la Revista Lideres, donde primero se analiza el contexto general de las telecomunicaciones en
el apoyo a las condiciones de vida. De acuerdo a (Revista Lideres, 2020), el aspecto que méas
ha mejorado Ecuador, durante el ultimo afio es el acceso a la informacién y comunicacion, es
decir cada vez hay més gente que accede al internet, telefonia movil e incluso redes sociales o
plataformas de entretenimiento lo que genera el uso de méas datos en personas de toda clase

social.

No solo acceden las personas con nivel adquisitivo alto sino todas las demas. Los avances han
permitido que la tecnologia se vuelva mas asequible y barata. Seguramente, en los proximos
afios seguird mejorando. Lo que si se debe tomar en cuenta es cOmo se usaran esos progresos
para lograr la prosperidad social. Para el 2018, segln el Instituto Nacional de Estadistica y
Censos (INEC), el porcentaje de hogares con acceso a Internet era de 37,2%; esto implica un
importante crecimiento en un lustro; en el 2013, la cifra alcanzé un 28,3%. Una mejora de 7,7
puntos porcentuales se registré en el mismo periodo en cuanto a la proporcién de personas

con teléfono celular activado (Revista Lideres, 2020)

En un segundo momento, se analiza la inversidn, anteriormente se ha mencionado el fuerte
impulso que se ha tenido desde el sector publico como también del sector privado una prueba
de este impulso es como la Compafiia telefonica Claro, esta dispuesta a invertir cerca de 500
millones de dolares en los proximos tres afios como lo menciona (Revista Lideres, 2019) en

el contexto de su articulo.

La compaiiia telefonica Claro, subsidiaria de la multinacional mexicana América Movil,
invertira USD 500 millones durante los proximos tres afios para mejorar la conectividad en
Ecuador, una inversion enmarcada en la estrategia "Ecuador Digital”, impulsada por la
administracion del presidente ecuatoriano, Lenin Moreno. Los detalles de esta operacion se
hicieron oficiales este martes 27 de agosto del 2019, a través de una reunidn que mantuvieron
el presidente Moreno, el ministro de Telecomunicaciones, Andrés Michelena, y el director

ejecutivo de América Mavil, Daniel Hajj. EI empresario definié el encuentro con Moreno
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como "una reunién muy productiva” y explicd que conversaron sobre "el crecimiento de
infraestructura (en telecomunicaciones) y de la cobertura 4G (de cuarta generacion)". En este
sentido, anunci6 que Ecuador "terminaré casi con el 85% de esta cobertura” gracias a esta
inversion. "Vamos a tener algunas pruebas de 5G (quinta generacion) en Quito y Guayaquil
antes de fin de afio, se va a necesitar nuevas frecuencias. Como empresa, estamos interesados
en comprarlas", afadi6 el empresario. Por otro lado, el ministro de Telecomunicaciones,
Andrés Michelena, anuncié que el Gobierno iniciard la licitacion de un nuevo espectro
radioeléctrico para la asignacion de nuevas bandas de frecuencia de 700 MHz (Megahertzios),
2,5 GHz (Gigahertzios) y 3,5 GHz para tecnologia 4G y 5G (Revista Lideres, 2019).

Como se observa, el panorama en términos de inversion en el sector de telecomunicaciones
en el ambito privado es prometedor, lo que garantiza la constante evolucion del sector de las
telecomunicaciones, ademas, en el apoyo de asignacion de nuevas bandas de frecuencia para
la evoluciodn de tecnologias tales como 5G. Sin embargo, este apoyo no garantiza del todo la
penetracion de las nuevas tecnologias, si se considera que actualmente la red 4G, tiene un
porcentaje de penetracion del 46.34%, esto significa que aun existe puntos para trabajar en

este sector.
De acuerdo a (Revista Lideres, 2019)

Hoy en dia, en el pais se utiliza la red 4G, pero esta tiene un indice de penetracion del
46,34%, segun datos del Ministerio de Telecomunicaciones. Esto significa que aln hay tarea
pendiente para masificar el 4G, que basicamente ha permitido ofrecer una alta resolucién a los
contenidos audiovisuales en el pais, asi como una mayor velocidad para navegar en Internet.
Estos dos hechos dieron paso, a su vez, a una mejor experiencia para los usuarios. Paolo
Cedefio, subsecretario de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion, explica que el pais tiene el programa Ecuador Conectado, en donde ya se

aborda el tema del 5G.

En ese plan del gobierno, el primer paso es asignar una mayor cantidad de espectro (la
‘autopista’ por donde circulan los datos). En el pais se encuentran asignados 280 MegaHertz
de un total de 1060 MegaHertz disponibles. “Esto se debe a cargas regulatorias que han
desincentivado la solicitud de espectro por parte de los operadores. Por eso es imperativo

entregar el espectro que falta”, dice el vocero del Ministerio de Telecomunicaciones.

Segln la Uniodn Internacional de Telecomunicaciones (UIT), para el 2020 los paises que

deseen sumarse a la red 5G deberan entregar un espectro de al menos 1 300 MegaHertz. Para
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avanzar en el tema, en Ecuador es clave pasar de una politica recaudatoria a una en la que se
disminuya la brecha digital. También es necesario acceder a los servicios a través de equipos,
como los teléfonos inteligentes. “Hoy en dia-dice Cedefio- casi 4 de cada 10 ecuatorianos
tienen un ‘smartphone’. Para mejorar esos nimeros se mantienen reuniones con el Comex,

para eliminar aranceles a teléfonos inteligentes (Revista Lideres, 2019)

Esta tecnologia 5G, se la Ilama también como la tecnologia del internet de las cosas, es decir
se puede conectar a esta tecnologia toda clase de objeto, es decir esta tecnologia puede
masificar el servicio e incluso que los equipos puedan dialogar entre ellos, el tema no va solo

por el ocio, sino también que sirva para mejorar temas como la economia, educacion y salud.
De acuerdo a (Revista Lideres, 2019)

“Con la tecnologia 5G, no solamente podrian recibir informacion, sino incluso manejar
equipos directamente de la empresa o industria”. Asi la persona esté moviéndose por ciudades
0 en otro pais que tenga 5G, podra monitorear los equipos de la empresa como si estuviese
presente en el sitio, indica Morocho. “Puede tener monitoreo por video, sin retardos, de lo que
esta sucediendo en la linea de produccion”. Otra caracteristica de la red 5G es la velocidad. El
grupo francés Orange, por ejemplo, estima que el nuevo estandar ofrecera una velocidad hasta
10 veces mayor que el 4G.

Asi, el tiempo de descarga de una pelicula en alta definicién pasaria de 1 hora y 40 minutos
actualmente a apenas 20 minutos. Los usuarios tendran un acceso mas rapido a los contenidos
audiovisuales y a los juegos en ‘streaming’. Pero mas que la velocidad, lo que marca la
diferencia con las redes moviles anteriores es la posibilidad de hacer circular miles de
millones de datos, sin congestion, segun la agencia AFP. ¢Existe algun riesgo? El posible

robo de millones de datos, incluyendo secretos industriales.

A escala global existen avances. En Asia, Corea del Sur es el pais mas avanzado, después de
haber implementado el 5G en su territorio en un tiempo récord. Japon y China esperan hacerlo
el 2020. En Estados Unidos, AT&T estrend el primer servicio moévil 5G en una docena de
ciudades a fines del 2018. Verizon propone un servicio movil 5G desde inicios de abril en

Minneapolis y Chicago.

La administracion Trump prevé un paquete de USD 20 000 millones para desplegar esta
tecnologia en localidades mas remotas. En Espafia, Vodafone lanzara el 5G este verano. Y en
América Latina se hacen pruebas en paises como Brasil, México y Argentina (Revista
Lideres, 2019).
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Fundamentacion Legal

La fundamentacién legal, del presente plan de marketing tiene su base legal en la
Constitucion Politica del Ecuador en sus articulos 261, 313 y 314, donde se menciona lo

siguiente:

Art. 261.- El Estado central tendrd competencias exclusivas sobre: El espectro radioeléctrico
y el régimen general de comunicaciones y telecomunicaciones; puertos y aeropuertos.

Art. 313.- El Estado se reserva el derecho de administrar, regular, controlar y gestionar los
sectores estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental,
precaucion, prevencion y eficiencia.

Los sectores estratégicos, de decision y control exclusivo del Estado, son aquellos que por su
trascendencia y magnitud tienen decisiva influencia econémica, social, politica o ambiental, y
deberan orientarse al pleno desarrollo de los derechos y al interés social.

Se consideran sectores estratégicos la energia en todas sus formas, las telecomunicaciones, los
recursos naturales no renovables, el transporte y la refinaciébn de hidrocarburos, la
biodiversidad y el patrimonio genético, el espectro radioeléctrico, el agua, y los demas que
determine la ley.

Art. 314.- El Estado sera responsable de la provision de los servicios publicos de agua potable
y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras
portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la ley (Ecuador, Asamblea
Constituyente, 2008) .

El siguiente documento donde se ancla el presente proyecto es el Plan Nacional de Desarrollo

“Toda una Vida”, en el eje 2 “Economia al Servicio de la Sociedad”, donde se menciona que:

El sector de infraestructura ha sido uno de los principales beneficiarios de la politica pablica
de inversion, y ha servido para crear las bases del crecimiento econémico del pais. Sectores
como transporte (modos y medios), electricidad, agua, mineria, telecomunicaciones e
hidrocarburos experimentaron mejoras sustanciales, si se comparan con la infraestructura
existente en los afios anteriores a 2007. Esto ha dado paso a la denominada “plataforma de
condiciones generadas “para la competitividad sistémica. Adicionalmente, el Estado ha
realizado una inversion de USD 7001 millones en 1 105 proyectos de inversion en el sector

productivo, entre 2013- y 2017, que ha servido para crear las bases del crecimiento
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economico del pais (Ecuador, Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Senplades,
2017).

Ademas, en el objetivo 9 del mismo plan se menciona que el “Garantizar la soberania de la
paz y posicionar estratégicamente al pais en la Region y el Mundo”, en este objetivo se

describe que:

El sector de las Telecomunicaciones ha tenido un avance significativo en la ultima década,
incidiendo en la mejora de la competitividad del pais. Ecuador desarrollé la infraestructura
troncal y aumentd considerablemente la prestacion de los servicios basicos de
telecomunicaciones. La cobertura de fibra Optica crecié considerablemente desde el 2006,
pasando de 3 500 km de tendido de fibra Optica a, aproximadamente, 60 000 km al 2015
(Ecuador, Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, Senplades, 2017).

El siguiente documento, es la Ley Organica de Telecomunicaciones, donde se menciona que
esta ley se aplica a todas las actividades de establecimiento, instalacion del espectro
radioeléctrico, servicios de telecomunicaciones y a todas a aquellas personas naturales y
juridicas que trabajan en estas actividades, los principales objetivos de la presente ley que

sirven para el presente plan de marketing son:

1 Promover el desarrollo y fortalecimiento del sector de las telecomunicaciones.

2. Fomentar la inversion nacional e internacional, publica o privada para el desarrollo de las
telecomunicaciones.

3. Incentivar el desarrollo de la industria de productos y servicios de telecomunicaciones.

4. Promover y fomentar la convergencia de redes, servicios y equipos.

5. Promover el despliegue de redes e infraestructura de telecomunicaciones, que incluyen
audio y video por suscripcion y similares, bajo el cumplimiento de normas técnicas, politicas
nacionales y regulacion de ambito nacional, relacionadas con ordenamiento de redes,
soterramiento y mimetizacion.

6. Promover que el pais cuente con redes de telecomunicaciones de alta velocidad y
capacidad, distribuidas en el territorio nacional, que permitan a la poblacion entre otros
servicios, el acceso al servicio de Internet de banda ancha.

7. Establecer el marco legal para la provision de los servicios publicos de telecomunicaciones
como responsabilidad del Estado Central, con sujecion a los principios constitucionalmente

establecidos y a los sefialados en la presente Ley y normativa aplicable, asi como establecer
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los mecanismos de delegacion de los sectores estratégicos de telecomunicaciones y espectro
radioeléctrico (Ecuador, Asamblea Nacional, 2015).

Finalmente, el Plan Nacional de Telecomunicaciones y Tecnologias de Informacién del
Ecuador 2016 - 2021, donde se sefiala cuatro macro objetivos principales que apoyan el
desarrollo el presente plan de marketing, el primer macro objetivo es “Complementar y
fomentar el despliegue de infraestructura de telecomunicaciones”; el segundo macro objetivo
es “Aumentar la penetracion de servicios TIC en la poblacion”; el tercer macro objetivo es el
“Asegurar el uso de las TIC para el desarrollo econdmico y social del Pais”; el altimo macro

objetivo es establecer las bases para el desarrollo de una industria de TIC a largo plazo”

Como se observa, en todo este marco legal desde la Constitucion, el plan nacional “Toda una
Vida”, la ley de telecomunicaciones y el plan de telecomunicaciones para el ano 2016 — 2021,
hay un interés muy fuerte tanto para la infraestructura, inversion y el incremento de los TIC
para el desarrollo de los pueblos, gracias a estos puntos legales es factible la creacion del plan
de marketing.

Fundamentacion Tedrica

Para empezar con la fundamentacion tedrica del presente plan de marketing, es necesario
explicar como va a estar dividido el mismo, en un primer momento se conceptualiza al
marketing, en un segundo momento sus herramientas, en un tercer momento estrategias y

construccion y finalmente el control de las mismas.
Marketing

El marketing como tal, trata de identificar y satisfacer las necesidades humanas y sociales, es
decir satisfacer las necesidades de los clientes pero de manera rentable para la empresa, el
marketing como tal tiene dos facetas para entenderlo de manera adecuada, la primera faceta
tiene que ver con la filosofia, con la actitud y orientado a la satisfaccién del cliente, la
segunda fase estd formado por las actividades, estrategias, herramientas, procesos que se
utilizan para poder conocer el comportamiento del cliente y de esta manera satisfacer sus
necesidades (Lamb, Hair, & Carl, 2016). Para lo cual emplea “estrategias de comunicacion,
distribucion y precio para proporcionar a los clientes, y a otros grupos de interés, los bienes,

servicios, ideas, valores y beneficios que desean, en el momento y el lugar requeridos”.
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Entonces la idea del presente plan de marketing, es la construccién de estrategias mediante

las cuales se satisface de primera mano al Gltimo cliente y también a los potenciales clientes.
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Gréfico 3. Definicion de marketing
Fuente: (Lamb, Hair, & Carl, 2016)

Orientaciones del Marketing

Sin embargo, dentro del marketing existen cuatro orientaciones, la primera orientacion es la

de produccion, esta se enfoca en las capacidades de la empresa en lugar de verificar las

necesidades insatisfechas de los clientes, por lo tanto, se fortalece lo que hace mejor la

empresa y se olvida al cliente. La segunda orientacion es la de ventas, esta se basa en ventas

agresivas para que se venda mucho mas, pero no Unicamente en el comprador final sino

también en los intermediarios, por lo tanto, se busca vender de manera mas agresiva.

La tercera orientacion es la del mercado, es decir centrarse en las necesidades y deseos del

cliente, es decir enfocarse en estos de este modo la organizacion distingue bienes y servicios

para satisfacer estas necesidades, ademas de integrar todos los procesos y actividades de la

organizacion para lograr las metas a largo plazo de manera responsable.
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Gréfico 3. Definicion de marketing
Fuente: (Lamb, Hair, & Carl, 2016)

Finalmente, la cuarta orientacion es la de marketing social donde se reconoce algunos
productos que los clientes quiere, pero no solo para cubrir sus necesidades de manera
individual sino para mejorar, cuidar los intereses a largo plazo de los individuos y la
sociedad, es decir el consumo de productos menos toxicos, biodegradables, compuestos de

materiales reutilizables y socialmente responsable.
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Graéfico 4. Orientaciones del marketing
Fuente: (Lamb, Hair, & Carl, 2016)

Objetivos de marketing

El marketing se propone conocer lo mejor posible al cliente para que los servicios y

productos que oferte se ajusten a sus necesidades, por lo tanto, sus objetivos son:

Buscar satisfacer las necesidades de los consumidores a través de una serie de actividades
coordinadas, al tiempo que contribuya a que la empresa consiga sus metas. Para ello la
organizacion debe investigar, distribuir los productos a los clientes y continuar adaptando los

articulos para mantenerlos actualizados a las preferencias del mercado.

Regular la demanda de productos, de manera que la entidad pueda acceder a sus metas.
Cuando haya una demanda negativa, por ejemplo, que es cuando la gente tiene opiniones
desfavorables, lo necesario seria emplear un marketing de conversién para cambiar la imagen.

Por su parte, si no hay ninguna demanda por tratase de un bien secundario, como pueden ser
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articulos naturistas, cigarrillos o alcohol, la labor de la mercadotecnia consiste en estimular la

demanda generando un deseo en el consumidor (Garcia, 2017).

Plan de marketing

El plan de marketing es un documento escrito, es decir fisico donde se recoge de manera
formal y de esta manera puede ser presentado, analizado, sancionado; el mismo tiene un
contenido sistematizado y estructurado, es decir precisa la realizacion de ciertos andlisis y
estudios, dado que se puede describir el pasado, presente, de esta manera se identifica las
oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades ; en el mismo se definen objetivos,
estrategias a un corto, mediano y largo plazo, todo esto se lo realiza mediante programas,
medios de accion e indicadores (Sainz de Vicufa, 2013).
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Gréfico 6. Plan de Marketing
Fuente: (Sainz de Vicufia, 2013)

Fases y etapas en la elaboracion de un Plan de Marketing
De acuerdo a (Sainz de Vicufa, 2013), el plan de marketing se divide en tres fases:

Primera Etapa, es el andlisis y el diagnostico de la situacién, mediante herramientas
administrativas tales como PEST y Porter.

Segunda Etapa, se llama decisiones estratégicas de marketing, donde se realiza la
formulacion de los objetivos de marketing a alcanzar, ademas de la elaboracion y eleccion de

las estrategias de marketing.
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Tercera Etapa, se llama decisiones operativas del marketing, donde ser realiza las acciones o
planes de marketing, ademas se determina el presupuesto del plan de marketing.

Primera fase: analisis y diagnostico

El analisis y diagndstico se lo realiza mediante herramientas administrativas tales como:

Porter, PEST y FODA, a continuacion, se describe cada una de las herramientas:
Anélisis FODA
De acuerdo (Ramirez, 2009), el diagnostico situacional FODA es:

Herramienta que posibilita conocer y evaluar las condiciones de operacién reales de una
organizacion, a partir del analisis de esas cuatro variables principales, con el fin de proponer
acciones y estrategias para su beneficio. Las estrategias de una empresa deben surgir de un
proceso de analisis y concatenacién de recursos y fines, ademas ser explicitas, para que se

constituyan en una “forma” viable de alcanzar sus objetivos.

La técnica FODA como se observa se orienta principalmente al analisis y resolucion de
problemas y se lleva a cabo para la identificacion de fortalezas y debilidades dentro de la
organizacion, las oportunidades aprovechadas y no aprovechadas y amenazas del contenido
externo a la empresa, para el analisis se inicia con los conceptos de las variables internas y

luego con las externas.

A). Fortaleza. Es algo en lo que la organizacion es competente, se traduce en aquellos
elementos o factores que estando bajo su control, mantiene un alto nivel de desempefio,

generando ventajas o beneficios presentes y claros, con posibilidades atractivas en el futuro.

B). Debilidad. Significa una deficiencia o carencia, algo en lo que la organizacién tiene bajos
niveles de desempefio y por tanto es vulnerable, denota una desventaja ante la competencia,
con posibilidades pesimistas 0 poco atractivas para el futuro. Constituye un obstaculo para la
consecucién de los objetivos, aun cuando esta bajo el control de la organizacion. Al igual que
las fortalezas éstas pueden manifestarse a través de sus recursos, habilidades, tecnologia,

organizacion, productos, imagen, etc.

C). Oportunidades. Son aquellas circunstancias del entorno que son potencialmente favorables
para la organizacion y pueden ser cambios o tendencias que se detectan y que pueden ser

utilizados como una herramienta de planeacion estratégica en las empresas ventajosamente
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para alcanzar o superar los objetivos. Las oportunidades pueden presentarse en cualquier
ambito, como el politico, econdmico, social, tecnoldgico, etc., dependiendo de la naturaleza

de la organizacion, pero en general, se relacionan principalmente con el aspecto mercado de
una empresa. El reconocimiento de oportunidades es un reto para los administradores debido
a que no se puede crear ni adaptar una estrategia sin primero identificar y evaluar el potencial
de crecimiento y utilidades de cada una de las oportunidades prometedoras o potencialmente

importantes.

D). Amenazas. Son factores del entorno que resultan en circunstancias adversas que ponen en
riesgo el alcanzar los objetivos establecidos, pueden ser cambios o tendencias que se
presentan repentinamente o de manera paulatina, las cuales crean una condicion de
incertidumbre e inestabilidad en donde la empresa tiene muy poca o nula influencia, las
amenazas también, pueden aparecer en cualquier sector como en la tecnologia, competencia
agresiva, productos nuevos mas baratos, restricciones gubernamentales, impuestos, inflacion,
etc. (Ramirez, 2009)

Evaluacién Fuerzas de Porter

Las 5 fuerzas de Porter, analiza la estructura de un sector industrial y la fuerza externa son de
vital importancia dado que las fuerzas externas por lo general afectan a todas las empresas del
sector industrial, la clave se encuentra en las distintas habilidades de las empresas para
enfrentarse a ella, las 5 fuerzas que menciona Porter son:

* La rivalidad entre los competidores existentes en el sector industrial.

» La amenaza de productos o servicios sustitutos.

» La amenaza de nuevos ingresos en el sector.

» E1 Poder negociador de los clientes.

* El Poder negociador de los proveedores (Porter, 1997)
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Grafico 5. Fuerzas de Porter
Fuente: (Porter, 1997)

¢ Rivalidad entre empresas competidoras
La rivalidad entre los competidores existentes tiene como objetivo mejorar la posicion de las
empresas competidoras utilizando tacticas como la competencia en precios, batallas
publicitarias, introduccion de nuevos productos e incrementos en el servicio al cliente o de la
garantia. La rivalidad se presenta porgque uno o mas de los competidores sienten la presion o
ven la oportunidad de mejorar su posicion. En la mayor parte de los sectores industriales, los
movimientos competitivos de una empresa tienen efectos observables sobre sus competidores
y asi se pueden incitar las represalias o los esfuerzos para contrarrestar el movimiento; es
decir, las empresas son mutuamente dependientes. Este patron de accién y reaccion puede o
no dejar a la empresa iniciadora y al sector industrial en general en mejor posicion.

e Entrada potencial de nuevos competidores
La entrada de nuevas empresas en un sector industrial implica la aportacion al mismo de
capacidad adicional, el deseo de obtener una participacion en el mercado y con frecuencia,
recursos sustanciales. Esto puede obligar a bajar los precios reduciendo la rentabilidad.
También la adquisicion dentro del sector industrial con la finalidad de conseguir una posicién
en el mercado, debe considerarse como un ingreso, aun cuando no constituya una entidad del
todo nueva.

e Desarrollo potencial de productos sustitutos
Los productos sustitutivos o sustitutos son los productos que desempefian la misma funcién
para el mismo grupo de consumidores, pero que se basan en una tecnologia diferente.
Evidentemente, son los productos sustitutivos que estan evolucionando en el sentido de una
mejora en su relacién calidad/precio en relacion a la del producto, los que deben ser objeto de
una vigilancia particular. La identificacion de los productos sustitutivos no es siempre

evidente. El objetivo es buscar sistematicamente los productos que responden a la misma
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necesidad genérica o desempefian la misma funcion. Esta busqueda puede a veces conducir a
industrias muy alejadas de la industria de partida. Una manera simple y eficaz de proceder
consiste en observar los usos practicados en el grupo de los grandes usuarios del producto.

e Poder de negociacién de los proveedores
Los proveedores pueden ejercer poder de negociacion sobre los que participan en un sector
industrial amenazando con elevar los precios o reducir la calidad de los productos o servicios.
Los proveedores poderosos pueden asi exprimir los beneficios de un sector industrial incapaz
de repercutir los aumentos de coste con sus propios precios

e Poder de negociacion de los consumidores
Los compradores compiten en el sector industrial forzando la baja de precios, negociando por
una calidad superior 0 mas servicios y haciendo que los competidores compitan entre ellos -
todo a expensas de lo rentable de la industrial -. EI poder de cada uno de los grupos
importantes de compradores en el sector industrial depende de varias caracteristicas de su
situacion de mercado y de la importancia relativa de sus compras al sector en comparacion

con el total de sus ventas (Porter, 1997)
Segunda etapa: decisiones estratégicas
Matriz de Evaluacion Factores Internos (EFI)
De acuerdo a (Carrero, 2018)

La Matriz de Evaluacion de Factores Internos o mejor conocida como EFI, es una
forma de evaluar factores internos de la gestion estratégica resumiendo fortalezas y
debilidades. Siendo éstas las mas importantes dentro de las areas funcionales de un
area de negocio o empresa. Posteriormente, se asigna una calificacion siendo
determinante en el éxito que pueda alcanzar la empresa con su estrategia.

Algunos factores internos clave a tomar en cuenta son: clima organizacional, sistemas
de evaluacion, sistemas de informacion, situacién financiera, imagen publica, capital

humano y calidad.

Podemos decir, que esta herramienta permite realizar una auditoria interna de la
administraciéon de la organizacion. Ademas, de analizar la efectividad de las
estrategias aplicadas y conocer su impacto. De esta forma, nos va a servir de apoyo
para formular estrategias que sean capaces de solventar, optimizar y reforzar los

procesos internos.
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Por otro lado, no se debe confundir con la Matriz de evaluacion de factores externos (EFE),
que permite resumir y evaluar otros elementos. Tales como informacién de caracter

economico, social, cultural, demogréafico y ambiental de la empresa.

Matriz de Evaluacion Factores Externos (EFE)
De acuerdo a (Shum, 2018)

La matriz es una herramienta de diagnostico que permite realizar un estudio de campo,
permitiendo identificar y evaluar los diferentes factores externos que pueden influir con el
crecimiento y expansion de una marca, dentro del instrumento facilita la formulacion de
diversas estrategias que son capaces de aprovechar las oportunidades y minimizar los peligros

externos.

Las estrategias no surgen por arte de magia, porque es algo estudiado, analizado y trazado,
permitiendo aprovechar el entorno que estos compuestos por factores demogréaficos,
socioculturales, politico / legal, tecnolégicos, econdémicos, ambientales, globales y

competitiva.

Al dar el primer paso dentro de la matriz MEFE, es necesario ampliar nuestra vision de
estratega y aumentar nuestra sensibilidad e intuicion sobre el entorno externo, ya que
dependiendo de la percepcidon que posee cada integrante del equipo de trabajo, se puede
aprovechar o desaprovechar las oportunidades, teniendo en cuenta que los elemento evaluados
son subjetivos, muy similar al de la MEFI o Matriz EFI), por lo tanto se debe considerar
utilizar otras herramientas de analisis como la Matriz DAFO O FODA o las 5 fuerzas de

Porter.
Establecimiento de los objetivos del plan de marketing

De acuerdo a (Lamb, Hair, & Carl, 2016), un objetivo de marketing es una declaracion de lo
que se debe lograr por medio de las actividades de marketing. Para ser Utiles, los objetivos
establecidos deben cumplir varios criterios: realistas, mesurables, tiempo y comparado con un

benchmarking.

Asimismo, los objetivos deben ser consistentes e indicar las prioridades de la organizacion.

De forma especifica, los objetivos fluyen de la declaracion de mision de la empresa hacia el
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resto del plan de marketing. Los objetivos especificados con detalle cumplen varias funciones.
En primer lugar, comunican las filosofias de la gerencia de marketing y proporcionan
direccion a los gerentes de nivel basico, de modo que las actividades de marketing se integren
y apunten en el mismo sentido (Lamb, Hair, & Carl, 2016).

MARCO METODOLOGICO

Para iniciar con el marco metodologico se debe primero mencionar que este trabajo es de
investigacion, por lo tanto, la investigacion se lo considera como el objetivo primordial y
basico del ser humano, es, ademas, un proceso mediante el cual se obtiene informacion
relevante y fidedigna, para tener una adecuada guia durante la investigacion se debe
identificar al paradigma.

Paradigma de la investigacion

El investigador al inicio de toda investigacion debe definir el modelo a seguir en toda la
investigacion, esta guia se Ilama paradigma, de acuerdo a (Ricoy, 2005), son modelos 0

maneras de pensar que puede conducir a la investigacion.

La nocién de paradigma como una forma de concebir el mundo, en la que se articulan
conceptos, experiencias, métodos y valores y se recuerda que en esa concepcion subyacen, de
algin modo, ciertos supuestos acerca de lo que es el universo, el hombre, la sociedad, la

culturay el conocimiento (Schuster, Puente, Andrada, & Maiza, 2013).

De acuerdo a (Ricoy, 2005), se tiene cuatro paradigmas, positivista, post positivista, teoria
critica y constructivismo, después de una investigacion se selecciona como paradigma al

critico que tiene las siguientes caracteristicas:

La realidad moldeada por factores sociales, politicos, culturales, econémicos, étnicos y de
género. El investigador y el objeto investigado estan interactivamente vinculados, por lo que
los resultados de la investigacion son mediados por los valores. La metodologia es dialdgica 'y
dialéctica; el ideal es la emancipacion y promueve métodos participativos. Intenta dirigir la

investigacion hacia fines socialmente significativos.
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Se aspira desde el paradigma critico a la union entre la teoria y la practica, usando la primera
como fundamentacion y guia de la segunda, con una interaccibn mutua. Los sujetos
mantienen un di&logo bidireccional continuo y plural, reflexionando individual vy
colectivamente en busca de su propia identidad. Asi se entiende que “todos juntos colaboran
en el descubrimiento de las verdades y su realidad reflexionan sobre ellas y actGan sobre las

mismas (...) la realidad no esta en el mundo, sino con el mundo” (Ricoy, 2005)

En base a la eleccién del paradigma critico se selecciona como enfoque a ser utilizado en la

presente investigacion al cualitativo con sus herramientas e instrumentos.
Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion del presente plan de marketing es cualitativo por cuanto, se
mezcla la teoria y la realidad en el plan de marketing, ademas se acompafia con preguntas de
investigacion que pueden desarrollarse antes, durante o después de la recoleccién de los
datos, el objetivo es descubrir las preguntas de investigacion y luego ir perfeccionandolas,
para entender de mejor manera el enfoque cualitativo se adjunta el siguiente grafico.
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Gréfico 6. Fuerzas de Porter
Fuente: (Hernandéz, Fernandez, & Baptista, 2014)

En la aproximacion cualitativa hay una variedad de concepciones 0 marcos de interpretacion,
gue guardan un comun denominador: todo individuo, grupo o sistema social tiene una manera
Unica de ver el mundo y entender situaciones y eventos, la cual se construye por el
inconsciente, lo transmitido por otros y por la experiencia, y mediante la investigacion,

debemos tratar de comprenderla en su contexto (Hernandéz, Fernandez, & Baptista, 2014) .

De acuerdo a lo referido mediante el enfoque cualitativo se intenta que todo trabajador y
miembro de la organizacion diga su percepcion y en base a esta construir una solucién para el

problema.
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Técnicas de Recoleccion de datos

Para el presente plan de marketing se realiza la recoleccion por dos tipos de fuentes, la
primera es mediante la entrevista a la gerente general de la empresa, mediante una entrevista
semiestructurada y ademas de 5 cuestionarios para cada area; mientras que las fuentes
secundarias estdn con documentos oficiales como Constitucién, leyes, reglamentos e incluso

informes.

CAPITULO |

1. DESCRIPCION DEL ENTORNO

1.1. Macroentorno

Para elaborar un plan de marketing es necesario realizar el analisis del macro entorno, mismo
que fundamentalmente permite saber a cabalidad la forma como afectan los factores externos
en el desarrollo de la empresa; comunmente el analisis PESTAL consiste en realizar un
analisis de varios factores que impactan en las organizaciones tales como los de caracter
econodmico, tecnoldgico, politico, social, ambiental y legal; el andlisis PESTAL permite
disefiar y desarrollar estrategias que reduzcan a su minima expresion el impacto negativo y

robustezcan todos aquellos aspectos favorables que afectan a la Empresa QRTELCOM.

Los principales aspectos que son parte del analisis PESTAL y que se considera en el estudio

del macro entorno de la Empresa QRTELCOM se detallan a continuacion.
1.1.1. Aspectos politicos.

Las areas de la empresa sobre las que afectan los aspectos politicos estan relacionadas con
factores como la promocion, incentivo o restricciones que provengan de politicas
gubernamentales relacionadas con la actividad de telecomunicaciones que es la actividad
principal de la Empresa QRTELCOM.

Para el desarrollo de la actividad fundamental de la empresa se debe considerar factores de
estabilidad politica del gobierno, modificaciones de leyes y resoluciones ministeriales que
estan relacionadas con el sector telecomunicaciones, considerado como un sector estratégico.
Es importante cuidar y mantener alerta a estos aspectos legales ya que la Empresa

QRTELCOM mantiene relacion de trabajo y prestacion de servicios con empresas privadas y
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estatales relacionadas con el sector de las telecomunicaciones. Las regulaciones laborales,
impositivas y la tramitologia burocratica es otro factor a considerar dentro de estos politicos
que pueden tener un efecto positivo 0 negativo a la empresa. Algunos factores a tomar en
consideracion como oportunidades o amenazas generadas desde el punto de vista politico

son:

a. La actividad de la Empresa QRTELCOM se desarrolla en el sector de las
telecomunicaciones el cual es considerado como estratégico y de alta especializacion, la
Empresa QRTELCOM fue fundado en el afio 2006 y en estos 14 afios de participacion en
el mercado ha desarrollado un alto nivel de conocimientos y experiencia en su
relacionamiento con los diferentes clientes tanto puablicos como privados.
(OPORTUNIDAD)

b. La posibilidad de obtener financiamiento privado para el desarrollo y expansion de sus
operaciones debido al alto volumen de activos que posee y pueden garantizar cualquier
necesidad de apalancamiento. (OPORTUNIDAD)

1.1.2. Aspectos Economicos.

Son varios los aspectos econdmicos a considerar. EI impacto que estas variables tienen en la
Empresa QTTELCOM puede ser positivo 0 negativo a continuacion se detallan varios de

ellos que pueden ser catalogados como oportunidades o amenazas.

El desarrollo de las telecomunicaciones en el Ecuador tuvo una inversién, entre sector pablico
y privado, cercana a los 7 mil millones de ddlares, que permitié la proyeccion del pais. El
trabajo realizado se refleja en hitos como la reduccion del analfabetismo digital de un 32% en
el 2008, al 12% en el 2015, un 20% menos. Este sector es al que pertenece la empresa
QRTELCOM. (Ecuador, Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de Ia
Informacion, 2020). (OPORTUNIDAD).

El sector de Informacion y comunicacion es el cuarto sector con mayores ingresos aportados a
la economia para el afio 2017, con una participacién promedio anual de 4%. Este sector
incluye la produccion y distribucion de productos informaticos y culturales, distribucion de
medios para transmitir o distribuir estos productos, asi como comunicaciones, datos,
actividades de la tecnologia de informacion, procesamiento de datos y otras actividades del

servicio de la informacién. Los componentes principales de esta seccion son actividades de
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edicidn, incluyendo actividades de edicion de software, produccion de peliculas y grabaciones
de sonido. Actividades de programacion y difusion de radio y television, actividades de
telecomunicaciones, actividades de las tecnologias de informacién y otras actividades del
servicio de la informacién. (Ecuador, Superintendencia de Compafiias, valores y seguros,
2018)

La empresa QRTELCOM, segun la clasificacion de industrias del codigo CIU, se encuentra
ubicada en el sector J, sector que corresponde a Telecomunicaciones; cabe recordar que este
sector es uno de los que més aporta a la economia nacional. (OPORTUNIDAD).

En el 2017, la operacién, mantenimiento o facilitacion del acceso a servicios de transmision
de voz, datos, texto, sonido y video (J6120.01) y las actividades de operacion en sistemas de
distribucion por cable (J6110.02) presentaron utilidades por 1,269 millones de USD y 20
millones de USD para las grandes empresas, mientras las MIPYMES obtuvieron 191 miles de
USD y 156 miles de USD. Las utilidades de las actividades de reventa de servicios de
telecomunicaciones (J6190.04) -decrecimiento de 4% respecto al anterior- obtuvo un monto
de 11 millones de USD para grandes empresas y 377 miles de USD para MIPYMES.

(Ecuador, Superintendencia de Compaiiias, valores y seguros, 2018)

El decrecimiento del 4% de las utilidades de las empresas de reventa de servicios de
telecomunicaciones es un factor negativo que debe ser analizado y considerado en la
formulacion de estrategias. (AMENAZA). Disminucion de la inflacion por reduccion de la
demanda afecta negativamente a la empresa QRTELCOM (AMENAZA).

La inflacién mensual en mayo 2020, respecto a abril 2020, fue de -0,26%. La inflacion anual
de precios de mayo de 2020, respecto a mayo de 2019, alcanzé 0,75%; como referencia, en
mayo de 2019 fue del 0,37%. Finalmente, en mayo de 2020 el costo de la Canasta Familiar
Basica (CFB) se ubic6 en USD 724,41, mientras que, el ingreso familiar mensual de un hogar
tipo fue de USD 746,67, lo cual representa el 103,07% del costo de la CFB. (Ecuador,
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2020)

1.1.3. Aspectos Sociales.

Los principales clientes de la empresa QRTELCOM son aquellas empresas que trabajan en el
sector de las telecomunicaciones y demandan servicios de tendido de fibra Optica, retiro de
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fibra dptica, construccion de redes de fibra Optica y mantenimiento de caracter preventivo o
correctivo, desde el inicio de las actividades de la Empresa QRTELCOM sus clientes
mantienen un patron de demanda que no ha presentado mayor variacion, salvo por el cambio
tecnoldgico. Esto se puede considerar una OPORTUNIDAD ya que la tendencia de
comportamiento de quienes demandan los servicios de QRTELCOM no Vvaria
sustancialmente. Para ratificar lo antes mencionado nos valemos de daos obtenidos de
estudios realizados por el Instituto de Economia de la Universidad San Francisco de Quito,
los cuales hacen referencia a los cambios que ha sufrido la matriz productiva en la Gltima
década, hay que mencionar que estos cambios pueden ser caracterizados como

fundamentales:

Analicemos qué pasé entre el afio 2007 y 2016 (ultimo afio para el que hay cifras oficiales),
en cuanto a la participacion de los sectores econémicos del pais. Uno de los datos con el que
podemos trabajar, es precisamente cémo ha cambiado, si lo ha hecho, la participacién de los
distintos sectores econdomicos en el valor agregado bruto (es decir la “riqueza” o ingreso que
genera cada actividad). (Instituto de Economia de la Universidad San Francisco de Quito,
2018)

El desempleo y su crecimiento ascendente en el Ecuador es un aspecto negativo del macro
entorno y se lo debe catalogar como una AMENAZA. Este fendmeno siempre tendra efectos
serios en la economia nacional y en la actividad de las empresas ya que su efecto llega a
afectar la estabilidad econdmica de los hogares. Si el desempleo llega a un determinado
sector de la poblacién es normal que los habitos de consumo varien ya que sus ingresos se
destinaran a la subsistencia y no a consumir productos o servicios relacionados con las
telecomunicaciones. El informe relacionado con informacion del mercado laboral con corte al
afio 2018 provisto por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos menciona lo siguiente:
La generacion de empleo en Ecuador aln no se reactiva. En rasgos generales, las cifras
muestran que el desempleo disminuyé el 0,9 % frente a diciembre de 2017. La tasa de 2018
cerrd en 3,7 % y aunque constituye el nivel mas bajo registrado desde 2007 (5 %) eso no se
tradujo en mayor empleo adecuado/pleno. De hecho, dentro de la Poblacion Econémicamente
Activa (PEA) la tasa de empleo adecuado paso de 42,3 % en 2017 a 40,6 % en 2018; es decir,
hay una variacion de -1,6 % en el tltimo afio. Un total de 155.404 personas perdi6 su trabajo
pleno en este periodo, -lo que supera a las 77.774 que dejaron de ser desempleadas. (Diario,
El Telégrafo, 2019)
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El Estado ecuatoriano promueve el uso de tecnologias de la informacion entre los ciudadanos
sin distingo de clase social, ingreso econémico, nivel de estudios o sexo, lo que se debe
considerar como una OPORTUNIDAD, se puede corroborar lo afirmado en el “Libro
Blanco de Sociedad de la informacion y el conocimiento” publicacion del Estado ecuatoriano

y de donde se comparte esta cita:

Eje inclusion y habilidades digitales. En este eje, se impulsara el desarrollo de las habilidades
digitales, como parte de las competencias habilitantes esenciales para fortalecer la Inclusién
Digital y la participacion de los ciudadanos en la Sociedad de la Informacion y del
Conocimiento, la mejora de sus oportunidades en el ambito laboral y el impulso de
emprendimientos tecnolégicos. En ese sentido, se implementaran los siguientes programas:
Ciudadano Digital y Fortalecimiento de la Inclusion Digital. (Ecuador, Ministerio de

Telecomunicaciones y Sociedades de la Informacién, 2018)
1.1.4. Aspectos Tecnoldgicos

La evolucion permanente que sufren las tecnologias de la informacion se puede considerar
una OPORTUNIDAD debido a que QRTELCOM ha podido empatar su actividad
empresarial con este desarrollo que ha sido constante desde el afio 2009 en el Ecuador. Segun

(Ecuador, Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedades de la Informacion, 2018):

A partir de 1995, los esfuerzos estuvieron centrados en el desarrollo de las
telecomunicaciones, liderados principalmente por el Consejo  Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL), como ente administrador y regulador de las
telecomunicaciones; la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL), como el
encargado de la ejecucion de la politica de las telecomunicaciones, y la Superintendencia de
Telecomunicaciones (SUPERTEL), como ente de control. A partir de 2009, con la creacion
del Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion (MINTEL), se
empez6 a fortalecer la Sociedad de la Informacién en Ecuador, uno de sus hitos mas

importantes, en el 2011, fue la estrategia Ecuador Digital.
1.2. Microentorno

La evaluacion del microentorno de una organizacion analiza factores que no estan bajo
control de la empresa pero que tienen una incidencia fuerte en la gestion organizacional, es
necesario controlar estos elementos del microentorno mediante a definicion de las estrategias

adecuadas que generen un beneficio para la empresa. Es necesario analizar elementos como
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clientes, proveedores y competencia. Este analisis se ejecuta mediante la aplicacion de las
Fuerzas de Porter, en la que como se mencion0 anteriormente, se estudia la amenaza de
entrada de nuevos competidores que se refiere fundamentalmente a elementos como la curva
de aprendizaje, requisitos de financiamiento, necesidad de cambiar de proveedores,
posibilidad de acceder con facilidad a materias primas y materiales, posicionamiento de la

marca, barreras de entrada.

Otro aspecto a analizar es la rivalidad con los competidores existentes, este aspecto se refiere
a como: la diversidad de los competidores, los costos fijos elevados, la diferenciacion entre
productos, los grupos empresariales y el crecimiento de la demanda afectan a la empresa. La
amenaza de que existan productos sustitutos tiene relacidn a que estos productos sean de facil
acceso para los clientes a lo que suma el precio que puede ser igual o menor del sustituto, de
igual forma se estudia la productividad, la calidad de los productos y los servicios sustitutos.
De igual forma se analiza el costo que implica para el cliente el cambiarse de producto, asi
como la capacidad de rendimiento con relacion al precio que el cliente paga. Al referirse al
poder de negociacion con los clientes se analizan diferentes variables como: concentracion de
clientes, volumen de compra, informacion relativa a los proveedores, caracterizacion de la
marca y productos sucesorios. La capacidad de negociar que poseen los proveedores de la
empresa tiene relacion con la concentracion de estos y la posibilidad cierta que tienen para

generar los volimenes demandados. Los proveedores de la empresa son:
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Tabla 1. Proveedores de QRTELCOM CIA LTDA

PROVEEDOR BIEN O SERVICIO
CONECEL CELULAR Y MONITOREO VEHICULOS
GRUPO LLANO GRANDE COMBUSTIBLE
ESTACION DE SERVICIOS COOPTRACAL SA COMBUSTIBLE
COMDEC SA COMBUSTIBLE
MANZANO CRUZ DIOGENES MANUEL MANO DE OBRA EXTERNA
SINCHIGUANO PALLO ANGEL EDUARDO MANO DE OBRA EXTERNA
LANDETA MADRUNERO CARLOS HOMERO MANTENIMIENTO VEHICULOS
AUTOELEVACION CIA LTDA MANTENIMIENTO VEHICULOS
VILLAMARIN MENA SONIA AZUCENA MATERIALES OPERACION
LUNA MOSQUERA MARIA PATRICIA MATERIALES OPERACION
COMERCIAL KIWI SA MATERIALES OPERACION
CORPORACION EL ROSADO SA MATERIALES OPERACION
FABRIPOSTE C.A. FAPOSCAN POSTES DE FIBRA
EQUISPLAST S.A. POSTES DE FIBRA
CHICAIZA VALENZUELA CESAR AUGUSTO POSTES DE HORMIGON
SOPORTEC SA POSTES DE HORMIGON
TECNILLANTA SA REPUESTOS VEHICULOS
AUSTROPARTS CIA LTDA REPUESTOS VEHICULOS
LAARCOM COMUNICACIONES Y SEGURIDAD SEGURIDAD Y VIGILANCIA
LIBERTY SEGUROS S.A. SEGURO DE ACCIDENTES
HUMANAS.A. SEGURO MEDICO EMPLEADOS
MONCAYO SERRANO EDUARDO PATRICIO SUMINISTROS DE OFICINA
AYERVE ROSAS JORGE ALFONSO SUMINISTROS DE OFICINA
RIVERA GOMEZ MANUEL MOISES TRANSPORTE
VELASCO AMORES DARWIN ROLANDO TRANSPORTE

Fuente: (Qrtelcom, Cuentas por pagar a proveedores Qrtelcom, 2019)
Elaborado por: Edy Mogollén

La forma como estas cinco fuerzas impactan a la Empresa QRTELCOM se detalla en el
cuadro que a continuacién se expone y que es fruto de la aplicacion de lista de verificacion,
documento que contiene diferentes criterios como por ejemplo la experiencia de los
accionistas en el objeto o razon de ser del negocio. De igual forma se incluye elementos
relacionados con cada una de las fuerzas. La calificacion que se otorga se la hace sobre una
escala que va de 1 a 4. Para la interpretacion de estos numéricos se considera que 1 se

considera fuerza débil y 4 es una fuerza poderosa.
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Tabla 2. Lista de verificacion de las Fuerzas de Porter

ITEM

FACTORES A ESTUDIAR

ESCALA DE LAS FUERZAS

1 | 2 | 3 4
ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES
1 Curva de experiencia. 4
2 Requisitos de capital. 2
3 Costo al cambiar de proveedor. 3
4 Acceso a insumos. 3
5 Identificacion de marca. 2
6 Barreras gubernamentales 2
RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES
1 Diversidad de los competidores. 3
2 Costos fijos elevados. 2
3 Diferenciacion entre productos. 4
4 Grupos empresariales. 4
5 Crecimiento de la demanda. 3
AMENAZA PRODUCTOS SUSTITUTOS
1 Disponibilidad de sustitutos. 4
2 Precio entre el ofrecido el sustituto. 3
3 Rendimiento y calidad comparada. 3
4 Costo de cambio para el cliente. 4
5 Rendimiento relativo al precio. 2
6 Propensién del comprador a cambiar. 2
PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES
1 Concentracion de clientes. 4
2 Volumen de compra. 3
3 Informacién acerca del proveedor. 2
4 Identificacion de la marca. 1
5 Productos sustitutos. 2
PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES
1 Concentracion de los proveedores. 3
2 Importancia del volumen proveedores. 4
3 Diferenciacion de insumos. 3
4 Costos de cambiar. 2
5 Disponibilidad de insumos sustitutos 2
6 Impacto de los insumos. 1
Capacidad del proveedor para integrar
7 . 3
hacia adelante.
8 Diferenciacion de producto. 3

Fuente: (Qrtelcom, Analisis situacional Empresa Qrtelcom, 2020)

Elaborado por: Edy Mogollon
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Una vez ponderados los valores de cada item correspondiente a la Lista de Verificacion se
obtiene los resultados ponderados obtenidos sobre la base del impacto que estas fuerzas

tienen en la Empresa QRTELCOM. Estos resultados son los que a continuacién se detallan:

Tabla 3. Resultado Fuerzas de Porter

AMENAZA ENTRADA
DE NUEVOS
COMPETIDORES
RIVALIDAD ENTRE
COMPETIDORES
EXISTENTES
PRODUCTOS
SUSTITUTOS
PODER DE
NEGOCIACION DE
LOS CLIENTES
PODER DE
NEGOCIACION DE
LOS PROVEEDORES

Evaluacién
ponderada
Fuerzas de
Porter

2,67 3,20 3,00 2,40 2,63

Fuente: (Qrtelcom, Andlisis situacional Empresa Qrtelcom, 2020)
Elaborado por: Edy Mogollén
Graficol Fuerzas de Porter
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Grafico 7 Fuerzas de Porter
Fuente: (Qrtelcom Cia, 2015)
Elaborado por: Edy Mogollon
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La calificacion promedio que se obtiene en cada una de las fuerzas de Porter significa que
hay fuerzas poderosas que dominan la actividad empresarial a la que se dedica la Empresa
QRTELCOM. La fuerza denominada Rivalidad entre competidores existentes es la que
obtiene mayor puntuacion (3 puntos); esto significa que la Empresa QRTELCOM convive en
un segmento de negocio en el que hay empresas muy competitivas. Es necesario interpretar
las demés fuerzas para poder definir si pueden ser consideradas oportunidades o amenazas

para la Empresa QRTELCOM el respectivo analisis se presenta a continuacion:

e La necesidad de contar con una curva de experiencia alta es una AMENAZA, debido a
que obliga y exige a la empresa una permanente capacidad de desarrollar capacidades en
su personal o contratar personal con alta experiencia en el negocio, esto sirve para
mantener un alto nivel de aprendizaje, experiencia y manejo del negocio.

e La diferenciacion entre servicios brindados y la existencia de grupos empresariales
fuertes dentro del segmento de competidores se debe considerar como una AMENAZA
ya que esto es muestra de que en la actividad empresarial que desarrolla QRTELECOM
existe una gran oferta de empresas o personas naturales que compiten con la empresa.

e EIl hecho que TELCONET sea el cliente que abarca el noventa por ciento de la
facturacion de QRTELCOM se considera una AMENAZA, ya que las inversiones de
capital y operacion realizadas por QRTELCOM se realizan para atender a este casi Unico
cliente, el mismo que, en cualquier momento, podria escoger a cualquier otra empresa

para que le brinden el mismo servicio de QRTELCOM.
1.3. Antecedentes Empresa QRTELCOM

La constitucion de la Empresa QRTELCOM se produce de forma legal el 10 de abril de 2010
segun reza la escritura de constitucion notariada, siempre funciond, incluso desde sus inicios
como una compafiia limitada con duracion de cincuenta afios. Su objeto principal es la
prestacion de servicios a la industria de las telecomunicaciones. Los accionistas creadores son
Sr. Franklin Quisnancela Maldonado, la Sefiora Rosa Romero Vascones y el Sr. René Bedon
Garzon. La empresa tiene su domicilio en el sector norte de la ciudad de Quito, sector
Carapungo Calle Rio Quijos y Rio Calvas N11-31, esquina. Actualmente cuenta con 29

empleados afiliados a la seguridad social.
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Actualmente brinda los servicios que se muestra a continuacion.

SERVICIOS
QR

TELCOM

Gréfico 8 Servicios QR TELCOM
Fuente: (Qrtelcom Cia, 2015)
Elaborado por: Edy Mogollon

Cuenta con infraestructura donde funcionan las oficinas administrativas, operativas y bodega,

las cuales se pueden apreciar a continuacion.

Gréfico 9 Oficinas administrativas
Fuente: (Qrtelcom Cia, 2015)



Grafico 10 Oficinas logisticas
Fuente: (Qrtelcom Cia, 2015)

Grafico 11 Oficinas de talento humano
Fuente: (Qrtelcom Cia, 2015)
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Grafico 12 Oficinas de contabilidad
Fuente: (Qrtelcom Cia, 2015)

Gréfico 13 Bodegas
Fuente: (Qrtelcom Cia, 2015)

La ubicacion estratégica tanto de las oficinas administrativas como de las operativas se puede
considerar como una FORTALEZA ya que se encuentran ubicadas en el sector de
Carapungo, sector estratégico que se conecta con la parte norte de la ciudad lugar donde se
encuentran las instalaciones de TELCONET principal cliente de QRTELCOM.
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1.4. Filosofia Empresarial.

Se entiende como filosofia empresarial a elementos como misién, vision y valores
corporativos, los cuales al momento de relevar la informacion necesaria para el presente
trabajo de titulacion no se encuentra debidamente socializada entre los empleados, esta
situacion se la considera una DEBILIDAD. Lo relacionado con el logotipo y la imagen de la

empresa se encuentra disefiado y es la siguiente:

TELECOMUNICACIONES

Grafico 14 Logo de la empresa
Fuente: (Qrtelcom Cia, 2015)

Como parte de la identidad corporativa la empresa QRTELCOM tiene definido el logotipo, la
papeleria institucional, los colores representativos de la empresa y uniformes del personal

operativo y administrativo, lo que se puede considerar como una FORTALEZA.

El hecho que tenga un solo cliente que abarca el noventa por ciento de la facturacion anual ha
generado un estancamiento en la aplicacion de estrategias de ampliacién del portafolio de
cliente por lo que la Empresa QRTELCOM carece de campafias de promocion y propaganda,
asi como presencia en las redes sociales, de igual forma se pudo corroborar que no tienen una
pagina web oficial, lo que finalmente sumado a la dependencia de un solo cliente se considera
como una DEBILIDAD.

El portafolio de servicios que brinda la Empresa QRTELCOM no es amplio y se limita a la
provision de servicios de manteamiento en telecomunicaciones a la empresa TELCONET. El

no ampliar su oferta de servicios se considera una DEBILIDAD para la empresa.
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La politica de precios que QRTELCOM tienen definida por la prestacion de sus servicios s a
TELCONET se considera una FORTALEZA ya que estos estan definidos de forma
contractual. Estos precios de prestacion de servicios se fijan de acuerdo a los costos y

perspectivas del mercado.
1.5. Aplicacion y procesamiento de la informacion obtenida en QRTELCOM.

En la entrevista efectuada a la Gerente General Diana Alexandra Nicolalde Navarrete se
efectla la aplicacion de la lista de verificacion, se define que la forma de hacerlo es mediante
la formulacion de diferentes preguntas que tienen relacion con la forma de gestionar o
administrar las distintas areas de la Empresa QRTELCOM, areas como la administrativa, de
marketing, financiera, de operaciones y logistica, investigacion y desarrollo, venta y post
venta. El uso de esta lista de verificacion pretende dejar en claro cuéles son las fortalezas y

debilidades con las que deberé trabajarse el presente plan.

Los resultados de la aplicacion de la lista de verificacion son los que se detalla a

continuacion:

1.6. Cuestionario para Area Administrativa de la Empresa QRTELCOM. (Nicolalde
Navarrete, 2020)

1. ¢En la empresa se utilizan criterios relacionados orientacion estratégica?

Respuesta: Si, pero no de manera formal, todas las actividades operativas se planifican
pensando en la satisfaccion de clientes. Entendemos que esta es una planificacion operativa, y
estamos conscientes que nos falta profundizar y realizar una planificacion de largo plazo el

menos de 5 afios.

2. ¢Se utilizan mecanismos comunicacionales adecuados para dar a conocer los
objetivos y metas a lograr? ¢Estos objetivos son definidos siguiendo alguna
metodologia?

Respuesta: Con relacion a la forma como se definen los objetivos se debe mencionar que
estos son precisados por la Gerencia General en funcién de los diferentes proyectos que se
desarrollan en la empresa para atender a nuestro tnico cliente. Los objetivos a lograr por cada
proyecto son comunicados por el Gerente General al Lider de proyecto y este a su vez en

funcion de ello crea su plan de accion y lo comunica a sus subordinados.
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3. ¢Los Lideres de proyectos disefian de forma efectiva sus planes?
Respuesta: Los diferentes lideres de proyectos disefian sus planes de trabajo de forma
semanal y mensual, controlan el cumplimiento de las tareas asignadas y reportan a la gerencia

el avance de los proyectos asignados.

4. ; Qué mecanismos se utilizan para delegar autoridad en la Empresa?

Respuesta: Tenemos manuales de funciones en los que se define el marco de actuacién de
cada cargo, asi como las responsabilidades de cada miembro de la organizacion, lo
empleados deben leer este manual, firmar su aceptacion y comprometerse con la ejecucion de

las actividades y responsabilidades asignadas.

5. ¢ La estructura organizacional disefiada es adecuada y se basa en el modelo de gestion
por procesos?

Respuesta: Nuestra estructura se basa en gestion de proyectos. Se determina un equipo de
trabajo necesario para cada proyecto desde su inicio hasta el final. Con relacion al modelo de
procesos no lo tenemos definido y considero que es necesario hacerlo con la finalidad de

estandarizar la forma de atender a nuestros clientes.

6. ¢Tienen definidos manuales de cargos con especificacion de funciones y
responsabilidades?

Respuesta: Si tenemos definidos los manuales de descripcion de cargos, los trabajadores y
funcionarios los conocen y aplican en el ejercicio de sus funciones, adicionalmente siempre
los Lideres de proyectos realizan una retro alimentacion y control de la aplicacion y

cumplimiento de los manuales de cargos.

7. ¢El personal de la empresa se siente empoderado?

Respuesta: Los trabajadores y funcionarios de nuestra organizacion cuentan con planes de
motivacion y un buen ambiente de trabajo con lo que consideramos que, Si existe
empoderamiento entre los trabajadores, es decir si estdn en capacidad de asumir su

responsabilidad y cumplir con su trabajo.

8. ¢ Existe rotacién del personal y ausentismo en la organizacion?

Respuesta: El personal es estable y los niveles de ausentismo son bajos.
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9. ¢Los mecanismos de recompensas y de control que se aplican en la empresa son

efectivos?

Respuesta: Existe un plan de compensaciones adicional a la remuneracion mensual que

reciben. Este plan de compensacion se activa cuando se realizan las evaluaciones al personal.
1.7. Cuestionario para Area de Marketing. (Nicolalde Navarrete, 2020)

1. ¢La forma de segmentar al mercado de clientes es efectiva?

Respuesta: No aplicamos segmentacion de clientes, la Empresa tiene un solo cliente el cual
representa el 90% de la facturacion, lo que puede ser visto como positivo y negativo,
debemos analizar los pros y contras de depender de un solo cliente y la necesidad de ampliar
el portafolio de clientes de la empresa.

2. ¢Como definiria el nivel de posicionamiento de la Empresa frente a la competencia?
Respuesta: la competencia es baja ya que un inconveniente que ellos enfrentan es poder
ingresar a un sector que requiere de una inversion alta en capital, equipos, tecnologia, ademas
del desarrollo de una curva de aprendizaje y conocimiento que tarde varios afios. Esta
inversion y aprendizaje los hemos podido realizar no asi la competencia. Por lo tanto, nuestro

nivel de posicionamiento es alto y sigue en ascenso.

3. ¢La participacién de mercado de la empresa se ha podido incrementar en los ultimos
anos?
Respuesta: No, ya que al existir una empresa Unica quien prestamos servicios y por ahora no

hemos considerado la necesidad de incrementar la participacion de mercado de QRTELCOM.

4. ;Como cataloga a sus canales de distribucion: confiables y/o rentables?
Respuesta: Al tener un solo cliente no se ha considerado definir varios canales de

distribucion.

5. ¢ La estructura de ventas de la empresa tal cual esta estructura, es efectiva?
Respuesta: El departamento comercial estd conformado por un ejecutivo que atiende y
coordina los pedidos de servicios por parte de nuestros clientes, esta coordinacion es

supervisada por el Gerente General de QRTELCOM. La estructura de ventas se complementa
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con dos funcionarios que hacen seguimiento y post venta para confirmar la satisfaccion del

cliente.

6. ¢ Se efecttan investigaciones de mercado?
Respuesta: No, pero consideramos necesario hacerlo para disminuir la dependencia de un
solo cliente.

7. ¢Como definiria la calidad de los diferentes productos y servicios que entrega la
empresa a los clientes?

Respuesta: Nuestro Gnico cliente es la empresa TELCONET. Anualmente renovamos el
contrato manteniendo el mismo nivel de servicios y los precios de nuestros servicios y eso
hace sobre entender que la calidad de los productos y servicios son valorados como buenos
por parte de TELCONET.

8. ¢Como categorizaria a los precios que la empresa cobra a sus clientes por los
productos y servicios que proporciona a sus clientes?

Respuesta: Los precios son previamente estipulados de forma contractualmente, esto permite
que se produzcan discrepancias con el cliente, ademas conocemos que el proceso de

negociacion para definir precios debe ser justo para las partes.

9. ¢ Las estrategias de promocion y publicidad pueden ser consideradas como efectivas?
Respuesta: No desarrollamos campafias de promocién y publicidad, pero considero que si
buscamos ampliar el portafolio de clientes si deberiamos incluir estas camparias en el plan de

marketing.

10. ¢(Cbmo cataloga a la presencia de la empresa en medios virtuales?. Haga una
comparacion como la forma que la competencia estd posicionada en estos

medios.

Respuesta: No manejamos pagina web ni redes sociales, debido a que hasta el momento no

hemos tenido necesidad de promocionarnos en estos medios virtuales ni en ningun otro.
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1.8. Cuestionario a ser aplicado en el area de Finanzas y Contabilidad. (Nicolalde
Navarrete, 2020)

1. ¢ Las finanzas de la Empresa son fuertes o débiles?

Respuesta: Financieramente la empresa goza de buena salud, los indices de liquidez,
rotacion de cartera y especialmente los de rentabilidad estan acordes a lo planificado.
Contamos todos los meses con la liquidez adecuada para realizar pagos a proveedores, pagos
de sueldos, impuestos y aportes patronales, etc. La cartera de cobros no es significativa ya

que la empresa a la que prestamos servicios realiza el pago de sus facturas con puntualidad.

2. ¢(Considera que la Empresa puede obtener el capital de trabajo o financiamiento de
forma rapida?

Respuesta: No hemos tenido necesidad de solicitar créditos para capital de trabajo, cuando lo
hemos solicitado para financiar un nuevo proyecto hemos recibido créditos por parte de la

banca ya que contamos con garantias y buena experiencia crediticia.

3. ¢Conoce las diferentes formas de financiamiento de corto, mediano y largo plazo que
usa la empresa?

Respuesta: Contamos con una linea de crédito pre aprobada en el banco con quienes
trabajamos desde hace varios afios atras, la empresa cuenta con una gran variedad de activos

que pueden ser usados como respaldo a esta linea de crédito abierta.

4. ¢ La gestion presupuestaria se maneja de forma efectiva, cuentan con procedimientos
presupuestarios definidos?
Respuesta: Procesos documentados para desarrollar los presupuestos no tenemos, esta

responsabilidad en todas sus fases esta a cargo del Contador de la Empresa.

5. ¢El personal del area financiera de la empresa tiene la experiencia y la capacitacion
necesaria para ejecutar sus actividades de forma adecuada?

Respuesta: El personal del area contable es quien maneja la contabilidad, los presupuestos y
los pagos, todos ellos cumplen con un perfil minimo exigido en el manual de descripcion de
cargos Yy reciben las capacitaciones necesarias para estar actualizados y ejecutar sus funciones

de forma adecuada.
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6. ¢Los indicadores de endeudamiento son optimos, ¢como calificaria la capacidad de
apalancamiento de la empresa?

Respuesta: En la Empresa QRTELCOM se considera que el endeudamiento se lo debe usar
si es estrictamente necesario y se lo hace con la aprobacion de la Junta de accionistas y en

casos estrictamente necesarios. En este momento la empresa no tiene deudas de largo plazo.

1.9. Cuestionario para Area de Prestacion del Servicio y Operaciones. (Nicolalde
Navarrete, 2020)

1. ¢Como calificaria al proceso de aprovisionamiento de suministros de materias
primas, materiales, herramientas necesarias para el desarrollo de la actividad de la
empresa?

Respuesta: Los proveedores son especializados y debidamente calificados, lo que los hace
confiables. Hasta el momento se ha logrado crear una relacion duradera y de confianza con
los proveedores.

2. ¢Las condiciones de operacion de las instalaciones, equipo, maquinaria, oficinas y
parque automotor, son buenas y apropiadas?
Respuesta: La infraestructura es adecuada y recibe el manteniendo preventivo y correctivo

gue se hace necesario, lo mismo sucede con equipos, maquinarias y parque automotor.

3. ¢Las politicas y procedimientos aplicados para la gestion de los inventarios son
efectivas?

Respuesta: Los rubros de inventarios son manejados contable y extra contablemente,
tenemos un responsable de bodega que controla a diario las disponibilidades de materiales y

realiza los pedidos de aprovisionamiento de estos cuando es necesario.

4. ¢ Considera que la ubicacion de la Empresa es estratégica?

Respuesta: Las instalaciones estan ubicadas al norte de la ciudad, especificamente en el
sector de Carapungo, desde este lugar se logra una conexion rapida y directa con los sitios
donde debemos realizar manteniendo o instalaciones requeridas por el cliente. La cercania de
la Av. Simon Bolivar (via perimetral) permite llegar con prontitud a los lugares de trabajo

asignados.
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5. ¢Cdémo califica la capacidad tecnoldgica con la que cuenta la empresa?
Respuesta: el hecho de prestar servicios a una de las mayores empresas de
telecomunicaciones del pais nos ha obligado a estar a la vanguardia del avance tecnoldgico,

por lo que considero que contamos con excelente infraestructura tecnoldgica.

1.10. Cuestionario para Area Investigacion y Desarrollo. (Nicolalde Navarrete, 2020)

1. ¢ Cuenta con un departamento de Investigacion y desarrollo?
Respuesta: No tenemos un departamento de investigacion y desarrollo, cada Lider de
proyecto con su equipo de trabajo estudia, define y analiza las mejoras al proceso de

prestacion de servicio, siempre orientando sus acciones a lograr la satisfaccion del cliente.

2. ¢La gestion de la informacidn, los sistemas y equipos informaéticos son los adecuados?
Respuesta: Todo el sistema de gestion de TICS que incluye software, hardware y redes de
comunicacion son de primer orden, esto se alinea con el servicio que prestamos y que esta

relacionado con telecomunicaciones.
1.11. Preguntas generales. (Nicolalde Navarrete, 2020)

1. ¢Conoce usted si en la empresa se ha elaborado alguna vez un plan de marketing
para siguiendo lineamientos técnicos?

Respuesta: No ha sido necesario elaborar un plan de marketing debido a que tenemos un
potencial cliente al que orientamos toda nuestra atencién. Si se empieza la posibilidad de

ampliar el portafolio de clientes consideramos que si seré necesario hacerlo.

2. ¢Como considera que usted que le afecta a la empresa QRTELCOM el impacto de los
factores externos relacionados con asuntos de caracter politico o legal?

Respuesta: Estas fuerzas tienen un alto impacto en la empresa, los cambios de gobierno y sus
nuevas politicas siempre crean incertidumbre que deberemos analizar mas a profundidad para

evitar efectos o impacto negativos en la empresa.

3. ¢Podria detallar y cuales considera usted que son las fortalezas mas trascendentales

que posee ha desarrollado la empresa QRTELCOM?
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Respuesta: La experiencia, el concomimiento, el aprendizaje desarrollados en estos afios en
los que hemos prestado un servicio efectivo a nuestro cliente, lo que ha hecho que se

desarrolle una relacion de confianza perdurable en el tiempo.

4. ¢ Cudles son las oportunidades que el entorno provee a la Empresa QRTELCOM?
Respuesta: El crecimiento permanente que experimenta el sector de las telecomunicaciones
es la principal oportunidad que debemos aprovechar.

5. ¢Con relacion a las amenazas que enfrenta la empresa QRTELCOM, ¢cuales son
estas?

Respuesta: El aparecimiento de competidores potenciales es una amenaza que no se debe
dejar de lado, el cambio de gobierno de igual forma siempre es una amenaza latente que no

debe se debe dejar de analizar y considerar.

6. ¢A su parecer cudles considera que son las debilidades més relevantes que
sobresaltan en la empresa QRTELCOM?

Respuesta: La dependencia de un solo cliente definitivamente es una debilidad importante
que debemos considerar y buscar que no nos llegue a afectar con el paso del tiempo, debemos
prever cualquier situacion o impacto negativo para la Empresa generando estrategias que

permitan incrementar el nimero de clientes parte del portafolio de QRTELCOM.

7. ¢ Tiene problemas en su gestion con los proveedores de la empresa QRTELCOM?

Respuesta: Ningun tipo de problema.

8. ¢ Al poder de negociacion de los proveedores como lo calificaria?
Respuesta: La Empresa QRTELCOM no se ve ni se ha visto amenazada por este factor, ya

que siempre buscamos generar una relacion ganar — ganar con los proveedores.

9. ¢Al poder de negociacion de los clientes de la empresa QRTELCOM como lo
catalogaria, alto o bajo?

Respuesta: Con el inicio de cada proyecto nuevo y firma de nuevos contratos las
negociaciones se realizan sobre la base de los acuerdos macro que se han definido en el

transcurso de los afios en los que hemos trabajado con nuestro cliente.
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Luego de aplicar esta bateria de preguntas al Gerente General de la Empresa QRTELCOM,

se puede obtener varias conclusiones, las mas relevantes se detallan a continuacion:

o Modelo de gestion que se aplica en la empresa es poco efectivo (Debilidad).

o Portafolio de clientes inexistente (Debilidad).

o La satisfaccion de los clientes alcanza siempre calificaciones altas (Fortaleza).
o Infraestructura adecuada pero que requiere una mejora (Debilidad).

o Bajo nivel de negociacion de los proveedores (Fortaleza).

1.12. Principales hallazgos

Los hallazgos pueden resumirse de la manera que a continuacion se describe en las tablas 3,
4,5y 6 en estas tablas se describe las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas que impactan en la Empresa QRTELCOM y que fueron decididas en consenso.

Tabla 4. Fortalezas

1 Imagen institucional definida y conocida
5 Ubica(_:ién adecuada de las instalaciones administrativas y pre
operativas
3 Precios acordados con cliente son similares o menores a los ofrecidos
por la competencia
4 Equipos tecnicos acordes a los requerimientos tecnoldgicos del cliente
5 Nivel de satisfaccion del cliente elevado
6 Experiencia en la prestacion de servicios de telecomunicaciones
7 Real_iz_an investigacién y desarrollo para mejorar la prestacion del
servicio
8 Estructura organizacional conformada
(Qrtelcom, Andlisis situacional Empresa Qrtelcom, 2020)
Elaborado por: Edy Mogollén
Tabla 5. Debilidades
1 Falta de socializacion de la filosofia empresarial entre los empleados
2 Baja capacidad de generar un portafolio amplio de clientes
3 Portafolio de servicios limitado
4 No aplican estrategias de marketing
5 No se gestiona la actualizacion de la planificacion a largo plazo

(Qrtelcom, Analisis situacional Empresa Qrtelcom, 2020)
Elaborado por: Edy Mogollén
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Tabla 6. Oportunidades
Se desarrolla en el sector de las telecomunicaciones el cual es considerado
como estratégico y de alta especializacion.
Posibilidad de obtener financiamiento privado para el desarrollo y
expansion de sus operaciones
Alto desarrollo de las telecomunicaciones en el Ecuador.
Patron de demanda de clientes no tenido mayor variacion

El Estado ecuatoriano promueve el uso de tecnologias de la informacion
entre los ciudadanos

Evolucidn permanente que sufren las tecnologias de la informacion
Dificultad de entrada de nuevos competidores
Controlado poder de negociacion de los competidores

Controlado poder de negociacion de los proveedores

(Qrtelcom, Andlisis situacional Empresa Qrtelcom, 2020)
Elaborado por: Edy Mogollén
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Tabla 7. Amenazas
Utilidades de empresas de telecomunicaciones han disminuido.
Disminucion de la inflacion por reduccion de la demanda
Incremento ascendente de la tasa de desempleo
Hay alta rivalidad entre competidores existentes
Necesidad de contar con una curva de experiencia alta

Diferenciacion entre servicios brindados y la existencia de grupos
empresariales fuertes dentro del segmento de competidores

7 Un solo cliente abarca el 90% de facturacion anual de la empresa

(Qrtelcom, Andlisis situacional Empresa Qrtelcom, 2020)
Elaborado por: Edy Mogollén

O OB WINIF

1.13. Matriz de Evaluacién de Factores Externos

La matriz EFE define las oportunidades y amenazas que han sido detectadas en el estudio de
macro y micro entorno. Fundamentalmente permite obtener informacidn que proviene de una
evaluacion de las fuerzas externas que rodean a toda organizacion y que le llegan a impactar

de forma positiva o negativa.

Para valorar esta matriz se asigna un peso o valor determinado, la sumatoria final de este peso
debera ser igual a 1 lo que equivale al cien por ciento, la forma de asignar de este valor se
basa en el criterio del grupo planificador de la organizacion; quienes buscan asignar el peso
adecuado fundamentandose en su experiencia profesional, en el manejo del negocio y el

manejo de otros negocios o actividades similares.
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Posteriormente se da una escala de calificacion que va desde 1 a 4, los significados de cada

calificacion se detalla a continuacion. 4= Oportunidad importante, 3= Oportunidad menor, 2=

Amenaza menor y 1= Amenaza importante.

Tabla 8. Matriz EFE

. ) . PUNTUACION
. PONDERACION |CALIFICACION
Nro FACTORES DEL EXITO PONDERADA
OPORTUNIDADES
Se desarrolla en el sector de las telecomunicaciones

1 el cual es considerado como estratégico y de alta 0,03 3 0,09
especializacion.

) Posibilidad de obtener financiamiento privado para 0.05 A 02
el desarrollo y expansion de sus operaciones ' '
Alto desarrollo de las telecomunicaciones en el

3 0,07 4 0,28
Ecuador.

Patron de demanda de clientes no tenido mayor

4 . 0,06 4 0,24
variacion

. El Estado ecuatoriano promueve el uso de 0.05 ) o1
tecnologias de la informacion entre los ciudadanos ' ’
Evolucion permanente que sufren las tecnologias de

6 . ) 0,05 3 015
la informacion

7 |Dificultad de entrada de nuevos competidores 0,04 2 0,08
Controlado poder de negociacion de los

8 ) 0,06 2 012
competidores
Controlado poder de negociacion de los

9 0,07 4 0,28
proveedores

AMENAZAS
Utilidades de empresas de telecomunicaciones han

(I D 0,06 2 012
disminuido.

Disminucion de la inflacion por reduccion de la

2 0,06 2 0,12
demanda

3 |Incremento ascendente de la tasa de desempleo 01 3 03

4 |Hay alta rivalidad entre competidores existentes 01 2 02
Necesidad de contar conun curva de experiencia

5 0,05 2 01
akta
Diferenciacion entre servicios brindados y la

6 |existencia de grupos empresariales fuertes dentro 0,05 2 01
del segmento de competidores

. Un solo cliente abarca el 90% de facturacién anual o1 , 03
de la empresa ’ ’

TOTAL 1,00 2,78

Elaborado por: Edy Mogollén
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Al obtener un valor de 2.7, esto significa que la Empresa QRTELCOM se manifiesta de
forma adecuada ante las amenazas y ademas tiene gran capacidad de ajustarse ante las

situaciones que se presentan por el impacto de las oportunidades.

1.14. Matriz de Evaluacion de Factores Internos

La matriz de evaluacién de factores internos EFI permite relacionar las fortalezas con las
debilidades que se han manifestado como parte del andlisis interno de la organizacion; se
provee un peso a cada uno de los factores por parte equipo planificador de la organizacion,
luego se califica aplicando los valores detallados a continuacion: Debilidad importante (1),
Debilidad menor (2), Fortaleza menor (3) y Fortaleza importante (4).

Tabla 9. Matriz EFI

, . . PUNTUACION
Nro. FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PONDERACION| CALIFICACION | '\ o
FORTALEZAS

1 |Imagen institucional definida y conocida 0,04 4 016

2 Ublc_aleon gdecuada de las !nstalauones 009 3 027
administrativas y pre operativas
Precios acordados con cliente son similares o

3 _ _ 01 4 040
menores a los ofrecidos por la competencia

A Equ(?s .tecnlcos a.cordes a los requerimientos 0,09 3 027
tecnoldgicos del cliente

5 |Nivel de satisfaccion del cliente elevado 013 4 052

6 Experlenm_a erT la prestacion de servicios de 005 4 020
telecomunicaciones

. Reallzar_1,|nvest|ga0|_o_n y desarrollo para mejorar la 005 s 020
prestacion del servicio

8 |Estructura organizacional conformada 0,06 4 0,24

DEBILIDADES

1 |Falta de definicion de filosofia empresarial 0,06 2 0,12
Baj i nerar un lio ampli

2 gja capacidad de generar un portafolio amplio de 01 ) 020
clientes

3 |Portafolio de servicios limitado 01 4 0,40
No aplican estrategias de marketing 0,06 2 012

5 |No realizan planificacion de largo plazo 0,07 2 0,14

TOTAL 1,00 3,24

Elaborado por: Edy Mogollén
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Se obtiene un valor de 3.24 que es superior a la media (2,5); esto significa que las fortalezas

predominan sobre las debilidades, es imperioso definir estrategias que potencien los factores

positivos relacionados con las fortalezas y se minimice a las debilidades.

1.15. Matriz de Priorizacion Holmes

Esta herramienta se utiliza para priorizar las diferentes opciones propuestas relacionadas con

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se debe efectuar una comparacion

obligatoriamente entre cada elemento constitutivo del FODA; de esta forma se podra

determinar a qué criterio se le daré prioridad en la elaboracion de las estrategias y su posterior

ejecucion.
Tabla 10. Matriz de Holmes para Fortalezas

N. FACTORES F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 [SUMA %

F1 Imageh institucional definida y 05 | 05 05 1 05 1 05 45 12%
conocida
Ubicacién adecuada de las

F2 |instalaciones administrativas y pre 1 0,5 1 1 05]05] 05 5,0 13%
operativas
Precios acordados con cliente son

F3 |similares o menores a los ofrecidos 1 1 1 1 0,5 1 0 55 14%
por la competencia
Equipos técnicos acordes a los

F4 |requerimientos tecnoldgicos del 0,5 0 1 1 1 1 0 4,5 12%
cliente

5 Nivel de satisfaccion del cliente 1 1 1 1 1 1 0 6.0 16%
elevado

6 Exp(_er_len(:la enla prestl_a\mo_n de 05 | 05 | 05 1 1 1 05 50 13%
servicios de telecomunicaciones
Realizan investigacion y desarrollo

F7 |para mejorar la prestacion del 1 0,5 1 1 1 0,5 0 5,0 13%
Servicio

F8 |Estructura organizacional conformadal] 0,5 | 0,5 | 05 | 0,5 0 05| 05 3,0 8%

TOTAL 55 4 5 6 6 4,5 6 15 | 385 | 100%

Elaborado por: Edy Mogollén



Tabla 11. Matriz de Holmes para Debilidades

N. FACTORES D1 | D2 | D3| D4 | D5 | SUMA %
F finicid filosofi
D1 alta de Qe nicion de filosofia 05| 1 1 1 35 22%
empresarial
Baj idad d
D2 aja capau a | e gerTerar un 1 05| 05| 1 30 19%
portafolio amplio de clientes
D3 |Portafolio de servicios limitado 1105 05105 2,5 16%
D4 |No aplican estrategias de marketing 1 105]|1 0,5 3,0 19%
D5 No realizan planificacion de largo 1 111 1 40 25%
plazo
TOTAL 4 | 25]135] 3 3 16,0 100%

Elaborado por: Edy Mogollén
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N. FACTORES 01| 02| 03| 04|05]06]07]08]| 09 [SUMA| %
Se desarrolla en el sector de las

01 |telecomunicaciones el cual es considerado 1 1 1105105]05]105105] 55 12%
como estratégico y de alta especializacion.
Posibilidad de obtener financiamiento

02 |privado para el desarrollo y expansionde | 0,5 1 1 1 1105105105 60 | 13%
SUS operaciones

03 Alto desarrollo de las telecomunicaciones 05| 1 o5 | 1 1 |os!os|os| 55 19%
en el Ecuador.

o4 Patronde.dewandadecllentesnotenldo 05 | 05 | 05 05| 05050505 40 %%
mayor variacion
El Estado ecuatoriano promueve el uso de

05 |tecnologias de la informacion entre los 1 105] 1105 1 105]05]1 1 6,0 | 13%
ciudadanos

06 EvoIUC|o,npermar?enteque.’sufrenlas 05 | 05|05 os| 1 05| 1 1 55 | 10%
tecnologias de la informacion

o7 Drﬁculta}ddeentradadenuevos 05 05| 050505/ 05 05| 1 45 10%
competidores

08 Control.adopoderdenegomaaondeIos 1 loslos|os|os|os] 1 o5 | 50 | 11%
competidores

trol iacion de |

09 Controlado poder de negociacion de los 05| 05| 05| 1 t {os] o505 50 1%

proveedores
TOTAL 515 |55[55] 6 [55]45]145(|55] 47,0 [100%

Elaborado por: Edy Mogollén




67

Tabla 13. Holmes Amenazas
N. FACTORES Al |l A2 A3 | A4 | A5 | A6 | A7 |[SUMA| %

Utilidades de empresas de telecomunicaciones

Al L. 1 1 1 051 05 1 50 16%
han disminuido.

A2 Disminucién de la inflacién por reduccion de la 05 1 1 los| 1 |os| 45 14%
demanda

A3 Incremento ascendente de la tasa de 1 1 05| 05 1 1 5.0 16%
desempleo

Ad Ha}yaltarlvalldad entre competidores 1 1 | os 05| 05| 1 45 14%
existentes
Necesidad de contar con un curva de

A5 laac un cu 050505 1 1| 1| a5 | 14%
experiencia alta

Diferenciacion entre servicios brindados y la
A6 |existencia de grupos empresariales fuertes 1 105|105| 1 ]05 05| 40 13%
dentro del segmento de competidores

lo cli 190% i
A7 Un solo cliente abarca el 90% de facturacion 1 1 o505 o5/ 05 40 13%
anual de la empresa

TOTAL 5 5 4 5 3 145| 5 31,5 | 100%
Elaborado por: Edy Mogollén

El uso de la herramienta denominada matriz de priorizacion de Holmes, ayuda a obtener
varios elementos de origen externos e internos que son parte constitutiva de lo que
denominamos Matriz FODA, la valoracion que se da a estos elementos permite disefiar
estrategias de marketing acondicionadas a la realidad de la empresa, con lo que se podria
eventualmente aumentar las ventas, el portafolio de clientes y diseflar servicios

complementarios para los clientes de la Empresa QRTELCOM.

Los factores marcados con color celeste son los priorizados segun la matriz de priorizacion de
Holmes, estos factores son los que su utilizan a continuacion en la construccion de la matriz
de analisis FODA.

1.16. Anélisis FODA

La herramienta de planificacion denominada matriz FODA se la elabora resumiendo y
consolidando las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, con ellos se busca
disefar estrategias realizando un cruce de variables mezclando fortalezas con oportunidades
(FO), debilidades con oportunidades (DO), fortalezas con amenazas (FA) y debilidades con
amenazas (DA) con este cruce FO-DO-FA-DA se busca generar el uso adecuado de los

recursos que pertenecen a la Empresa QRTELCOM.



Tabla 14. Matriz FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

Ubicacién adecuada de las instalaciones administrativas y

F1 . D1 Falta de socializacion de la filosofia empresarial entre los empleados.
pre operativas.
Precios acordados con cliente son similares o menores a los . . . I .

F2 . . D2 Baja capacidad de generar un portafolio amplio de clientes.
ofrecidos por la competencia.

F3 Nivel de satisfaccion del cliente elevado. D3 Portafolio de servicios limitado.
Experiencia en la prestacion de servicios de . . .

F4 P L P D4 No aplican estrategias de marketing.
telecomunicaciones.
Realizan investigacion y desarrollo para mejorar la . L e

F5 9 y P 1 D5 No se gestiona la actualizacion de la planificacién a largo plazo.

prestacion del servicio.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

(Uso de Fortalezas para aprovechar Oportunidades)

(Enfrentamiento de Debilidades para aprovechar Oportunidades)

Posibilidad de obtener
financiamiento privado para el

o1 L
desarrollo y expansién de sus
operaciones.
Alt rroll I . . .
02 N desa. © (.J de las D202 Ampliar el portafolio de clientes.
telecomunicaciones en el Ecuador.
El Estado ecuatoriano promueve el
O3 |uso de tecnologias de la D403 Formular un plan de promocion.
informacion entre los ciudadanos.
Evolucién permanente que sufren o
04 . . L F504 Incrementar los resultados de la organizacion.
las tecnologias de la informacion.
o5 Controlado poder de negociacion de
los competidores.
ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA
AMENAZAS (A) - - — :
(Uso de Fortalezas para prevenir Amenazas) (Enfrentamiento de Debilidades para prevenir Amenazas)
Utilidades de empresas de
Al L -
telecomunicaciones han disminuido
Disminucion de la inflacion por
A2 -
reduccion de la demanda.
Incremento ascendente de la tasa
A3
de desempleo.
Hay alta rivalidad entre . . .
A4 Y . . D4A4 Construir una oferta virtual del servicio.
competidores existentes.
Necesidad de contar con un curva .
A5 F5A5 Fortalecer las capacidades de los empleados.

de experiencia alta.

Elaborado por: Edy Mogollén
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1.17. Estrategias

El ejercicio de cruce de variables FO-DO-FA-DA permite la formulacion de estrategias
generales y especificas, mismas que constituyen acciones sobre las cuales se encaminaran las
actividades de QRTELCOM en busca de cumplir los objetivos planteados.

Tabla 15. Estrategias.

Marketing MIX Estrategias Generales Estrategias Especificas

PLAZA Construir una oferta virtual del servicio Activar canales virtuales inexistentes
Ampliar el portafolio de clientes Identificar nuevos segmentos de mercados

PROMOCION |Formular un plan de promocion Construir branding corporativo

PROCESOS |Incrementar los resultados de la organizacion  [Implementar un sistema de gestion procesos

Instaurar plan de capacitacion permanente

Fortalecer las capacidades de los empleados  |para los colaboradores de la empresa
Elaborado por: Edy Mogollén

PERSONAS




DESARROLLO Y PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS

CAPITULO 11

2.1. Filosofia empresarial

La empresa QRTELCOM, cuenta con varios afios de experiencia dentro del area de

Telecomunicaciones, ademas goza de la confianza de su mayor cliente, TELCONET.

Dentro del analisis que se realiza en el presente estudio, se constata que la organizacion
cuenta desde el inicio de sus operaciones con una Filosofia Empresarial desarrollada a partir

de un taller participativo. Sus componentes se detallan a continuacion:

2.1.1. Mision
La misidn constituye el propdésito de la empresa y denota el objetivo que pretende cumplir en

su entorno social.

2.1.2. Vision

MISION

Somos una empresa dedicada a la construccion de redes de
telecomunicaciones y eléctricas con amplio conocimiento y experiencia
en el sector, enfocandonos en la optimizacion de recursos hacia
nuestros clientes por medio de la presentacién Unica de nuestro
servicio a través de personal técnico altamente calificado, brindando el
valor agregado que nos permite mantener el liderazgo en el mercado
de manera efectiva y transparente.

OR

TELCOM

Grafico 15 Mision Empresa
Elaborado por: Edy Mogollén

La vision constituye la capacidad de visualizar el futuro deseado por la empresa.

VISION

Fortalecernos en 5 afios camo lider del mercado como la compaiiia de
servicios de instalacion de redes de telecomunicaciones y eléctricas
reconocidos a nivel nacional, con un equipo técnico especializado
brindando un servicio optimo cubriendo las necesidades y la entera

satisfaccion de nuestros clientes. .
QR

I'ELCOM

Grafico 16 Mision Empresa
Elaborado por: Edy Mogollén
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2.1.3. Objetivos estratégicos especificos

Segun (Qrtelcom, Analisis situacional Empresa Qrtelcom, 2020)los objetivos estratégicos

especificos

son.

Diagnosticar nuevas necesidades del personal operativo que nos permitan encontrar las
mejoras necesarias para asi alcanzar un nivel superior de competitividad, a traves de
capacitaciones en tecnologias actualizadas.

Diferenciar a QRTELCOM CIA LTDA de la competencia por la atencion y valor
agregado que se brinda a través del servicio prestado, consiguiendo posicionamiento en
el mercado y optimizacion de recursos.

Afinar la toma de decisiones a través de la administracion propicia de la informacion
financiera, convirtiéndola en una herramienta que nos permita aprovechar nuevas

oportunidades que conlleven al crecimiento de la compafiia.

2.2. Plan de Marketing.

Con la informacién detallada anteriormente, se elabora la propuesta de Plan de Marketing; el

mismo que
1.

© ®© N o g &~ w

10.
11.
12.
13.

14.

se estructura con los siguientes componentes:
Mision y Vision: Las mismas que constituyen el propésito de la empresa y el ideal que
desea alcanzar a futuro.
Ejes estratégicos: mismos que se obtienen a partir de la Mision y Visién e impulsan y
ahondan la razén de ser del plan, permitiendo entender su principal razén de existencia.
P’s del marketing: que constituyen herramientas tacticas.
Obijetivos estratégicos: formulados en el plan estratégico de la empresa.
Estrategias generales: formuladas a partir del cruce de variables FO-DA-FA-DA.
Estrategias especificas: formuladas y articuladas con las Estrategias Generales.
Indicadores: que permiten medir el cumplimiento de los Objetivos.
Nivel esperado: minimo cumplimiento esperado de los Objetivos.
Meta: fin que buscan cumplir los Objetivos.
Politica general: declaracion que apoya a la ejecucion de las estrategias y la meta.
Responsables: personal que vela por el cumplimiento de objetivos y estrategias.
Plazos: tiempo determinado dentro del cual se cumplen los objetivos y las estrategias.
Proyecto: constituye el conjunto de actividades que apoyaran la ejecucién de objetivos
y estrategias.
Costo: valor de las actividades que conforman los proyectos (QRTELCOM Cia. Ltda.,
2015).



Tabla 16. Plan de Marketing
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. . EJE MARKETING : ESTRATEGIA | ESTRATEGIA NIVEL
MISION VISION . OBJETIVO ESTRATEGICO . INDICADOR META POLITICA
ESTRATEGICO MIX GENERAL ESPECIFICA ESPERADO
. Activar canales
Construir una oferta )
. . virtuales
virtual del servicio. -
N inexistentes Anualmente se
Plaza Incrementar la participacion del , , .
. ) , . |Identificar nuevos|Porcentaje de incrementa la .
. Brindando valor mercado en un 30% por medio de | Ampliar el portafolio de L . N Innovacion
Somos una empresa dedicada a N y o . segmentos de  |participacion en 30% participacion en
., Fortalecernos en 5 afios agregado la formacidn especializada de un clientes. permanente.
la construccidn de redes de ) : mercados.  |el mercado el mercado en
o .| como lider del mercado equipo de mercadeo. . )
telecomunicaciones y eléctricas - Construir un 6%
: . como la compaiiia de y Formular un plan de .
con amplio conocimiento y T Promocion y Branding
o servicios de instalacion de promocion :
experiencia en el sector, e e corporativo.
enfocandonos en la optimizacion o Diferenciar a QRTELCOM CIA
. telecomunicaciones y , .
de recursos hacia nuestros - : LTDA de la competencia por la Cada afio se
) . eléctricas reconocidos a , y Implementar un , :
clientes por medio de la . . Amplio atencion y valor agregado que se Incrementar los _ Porcentaje de incrementaenun| . .
L nivel nacional, conun o . , . sisemade . Calidad enel
presentacion (nica de nuestro o conocimiento y Procesos  |brinda a través del servicio resultados de la ) incremento en 50% 10% iy
. . equipo técnico o o o gestion por y Servicio.
servicio a través de personal . : experiencia prestado, consiguiendo organizacion. las ventas captacion de
- : especializado brindando un L Procesos. ,
técnico altamente calificado, o ) posicionamiento en el mercado y clientes nuevos
. servicio 6ptimo cubriendo L
brindando el valor agregado que : optimizacion de recursos.
. las necesidades y la entera — -
nos permite mantener el - Diagnosticar nuevas necesidades y
- satisfaccion de nuestros . Instaurar un Plan La gestion de
liderazgo en el mercado de clentes del personal operativo que nos s Capaciaci Incremento en il
mnera efectiva y transparente. - permiian encontrar las mejoras Fortalecer s~ | %° -2P2ctackn sencoa L
Personal técnico . ] . . permanente para . 0 cliente presenta | Capacitacion
_ Personas  [necesarias para asf alcanzar un nivel|  capacidades de los productividad 50% .
altamente calificado . . , los unnivelde | permanente.
superior de competitividad, a través empleados de los :
- ) colaboradores de gestion de 80%
de capacitaciones en tecnologias empleados .
la empresa. sin errores.

actualizadas.

Elaborado por: Edy Mogollén
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2.3. Planes Operativos Anuales

La ejecucion e implementacion del Plan de Marketing requiere del apoyo de planes
operativos anuales. Por ello se presenta a continuacion los POA s formulados, en donde
se detalla la articulacion de Objetivos mas Estrategias, asi como las actividades
especificas a ejecutar y apoyar su cumplimiento, considerando los recursos necesarios,

responsables, costos y un cronograma de ejecucion.



Tabla 17. Plan Operativo Anual 1

O1: Incrementar la participacion del mercado en un 3026 por medio de la formacién especializada de un equipo de mercadeo.

EG1: Construir una oferta virtual del servicio.

EE1: Activar canales virtuales inexistentes.

Ol1EGI1EEl1Pl1: ORTLECOM VIRTUAL

NG

Actividad

Responsable

Mensual Julio 2020-Junio 2021

Recursos

|
)
—

AGO

SEP

ocT

0
DI

N

E
MAR

ABR

MAY

JUN

Humanos

Materiales

Financieros

Solicitar
proformas de
Disefiadores
Graficos.

Analisis de las
proformas.

Contratacion
del Disefiador
Grafico.

Reunion de
trabajo con el
Disefiador
Grafico
contratado.

Recepciony
revision de la
propuesta de
trabajo

Aprobacion o
solicitud de
cambion de la
propuesta
presentada.

Reunion de
capacitacion
del uso de la
Web Site.

Pago por
servicios
profesionales
al Disefador
Grafico.

Administracion.

a. Equipos de
Computacion.
b. Utiles de
oficina

$3.500,00

Elaborado por: Edy Mogollén




Tabla 18. Plan Operativo Anual 2
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O1: Incrementar la participacion del mercado en un 30% por medio de la formacion especializada de un equipo de mercadeo.

EG2: Ampliar el portafolio de clientes.

EE2: Identificar nuevos segmentos de mercados.

O1EG2EE2P2: Investigacion de mercado.

Mensual Julio 2020-Junio 2021 Recursos
N° Actividad Responsable - o] o = > w m x o > p ) .
P -] O] L Q @) Q Z w < m < ) Humanos | Materiales |Financieros
i) < 2 @] pd &) w w > < = ]
1 |Disefio del estudio.
5 Programar
actividades
3 |Preparar la muestra.
4 |Recolectar dat a. Equipos de
ecolectar datos. -/
S Computacion.
Administracion. 3 . .
b. Utiles de $2.000,00
5 |Procesar datos. oficina

6 |Analizar datos.

7 |Preparar el informe.

8 [Presentar el informe.

Elaborado por: Edy Mogollén
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Tabla 19 Plan Operativo Anual 3

O1: Incrementar la participacion del mercado en un 30% por medio de la formacion especializada de un equipo de mercadeo.

EG3: Formular un plan de promocion

EE3: Construir Branding corporativo.

O1EG3EE3P3: Branding corporativo.

Mensual Julio 2020-Junio 2021 Recursos
N° Activi R | | @] = > w o x >
ctividad esponsable =) O & (O] @] Q z ﬁ < m < % Humanos | Materiales | Financieros
5 < n o) z ) w [ = < > &
1 Solicitar proformas de
Disefiadores Graficos.
’ Analisis de las
proformas.
3 Contratacion del
Disefiador Grafico.
4 Reunion de trabajo con
el Disefiador Grafico.
5 Desarrollo de talleres ‘2:' Equu:os?e
- . . omputacion.
participativos. Administracion. 4 mp $4.000,00
. - b. Utiles de
6 |Disefio de contenido .
oficina
7 Preparar el informe de
presentacion del disefio.
8 Presentar el informe del
disefio.
9 |Monitoreo de la marca.
Elaboracion de informe
10 |de minitoreo de la
marca.

Elaborado por: Edy Mogollén
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Tabla 20. Plan Operativo Anual 4

02: Diferenciara QRTELCOM CIA LTDA de la competencia por la atencién y valor agregado que se brinda a través del servicio prestado, consiguiendo posicionamiento en el mercado y

EG4: Incrementar los resultados de la organizacion.

EE4: Implementar un sitema de gestion por procesos.

O2EGAEESP4: Sistema de gestion por procesos.

Mensual Julio 2020-Junio 2021 Recursos
N° Actividad Responsable | - o} o [ > 0 W m x x > > _ o
w @) = Z w < ) <
;)) 2 u o S 3 z w $ 2 S 3 Humanos | Materiales |Financieros

1 Desarrollo de talleres de

trabajo.
) Identificacion de

Procesos.
3 |Clasificacion de procesos.
A Generacion de relaciones _

entre procesos. a Equoslfie
5 Construccion de mapa de | Aqministracin 3 Computauon. $1.000,00

DIOCESOS. b. Utiles de

i . fici

6 Alinear actividad y oficia

estrategia.
7 |Establecer procesos.

Monitoreo al
8 |establecimiento de

Procesos.

Elaborado por: Edy Mogollén
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Tabla 21. Plan Operativo Anual 5

03: Diagnosticar nuevas necesidades del personal operativo que nos permitan encontrar las mejoras necesarias para asi alcanzar un nivel superior de competitividad, a través de

EGS: Fortalecer las capacidades de los empleados

EES: Instaurar un plan de capacitacion permanente para los colaboradores de la empresa.

O3EGBHEESPS: Programa de capacitacion y formacion profesional.

Mensual Julio 2020-Junio 2021 Recursos
N Actividad Resporsabl :;: § % g (Z) % UEJ @ g % g 5 Humanos | Materiales | Financieros
Deteccion de la
1 |necesidad de
capacitacion.
) Disefio de programa
de capacitacion. a. Equipos de
Determinacion de Computacion.
3 los recursos Takerto 3 |b Utlsde  [$1.000,00
: humano. ' S
NeCesarios. oficina
4 Ejecucion del .Infraestructura
programa.
Monitoreo y
5 |sequimiento del
programa.

Elaborado por: Edy Mogollén
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2.3. Costos del Plan de Marketing

A continuacién, se detalla el costo del Plan de Marketing a implementar, mismo que es
financiado en su totalidad con recursos de la empresa, razén por la cual no se recurre a

financiamiento externo.

Tabla 22. Inversion en Plan de Marketing

No CODIGO PLAN OPERATIVO COSTO
1 |OlEGIEEL1P1|QRTLECOM Virtual $ 3.500,00
2 |O1EG2EE2P2]Investigacion de mercado. $ 2.000,00
3 | O1EG3EE3P3|Branding corporativo. $ 4.000,00
4 | O2EGAEESP4|Sistema de gestion por procesos. $ 1.000,00
5 | O3EG5EE5P5|Programa de capacitacion y formacion profesional. $ 1.000,00

TOTAL $11.500,00

Elaborado por: Edy Mogollon

2.4. Andlisis Financiero del Plan de Marketing

Con el fin de determinar la factibilidad del Plan de Marketing, se requiere formular un
andlisis financiero. Para ello se aplica el célculo del Beneficio/Costo, mismo que
constituye un parametro que permite establecer la factibilidad del plan propuesto versus
el retorno de ingresos y costos generados. Para ello se consideran los ingresos, costos y

gastos entre los afios 2015 y 2019.

Tabla 23. Ingresos, Costos y Gastos

ANOS INGRESOS | COSTOS-GASTOS
2015 $533.832,51 | S 373.682,76
2016 $675.810,62 | S 473.067,43
2017 $841.812,66 | S 589.268,86
2018 $835.947,72 | S 585.163,40
2019 $770.913,18 | S 539.639,23
2020 $778.622,31| S 545.035,62
2021 $786.408,53 | S 550.485,97
2022 $794.272,62 | S 555.990,83
2023 $802.215,35 | S 561.550,74
2024 $810.237,50 | S 567.166,25
2025 $818.339,87 | S 572.837,91
2026 $826.523,27 | S 578.566,29
2027 $834.788,51 | S 584.351,95
2028 $843.136,39 | S 590.195,47
2029 $851.567,76 | S 596.097,43

Elaborado por: Edy Mogollén (Qrtelcom, Ventas Balances 2015-2019 empresa Qrtelcom, 2019)



80

Al analizar los datos por cada afio se puede determinar que los costos y gastos
constituyen aproximadamente el 70% de los ingresos, asi como que los ingresos
crecieron en los afios 2016 y 2107 a un ritmo del 27% y 25% respectivamente. A partir

de los afios 2018 y 2019, los ingresos decrecen en un 1% y 8% respectivamente.

El 2020, por influencia del Covid-19, constituye un afio atipico para todas las empresas
dado que muchas de ellas no tendran el crecimiento esperado, sin embargo y segun
proyecciones de los directivos principales de QRTELCOM, la empresa crecerd un 1%
aproximadamente por lo que se considera esta informacion para proyectar las ventas y
realizar el célculo del Beneficio/Costo. Para ello se construye un Flujo de Caja
proyectado, donde se consideran los ingresos, costos y gastos, asi como la inversion
considerada para el Plan de Marketing y una Tasa de Descuento del 12% segun cifras

del mercado. Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

Tabla 24. Flujo de Caja

FLUJOS DE CAJA
ANOS | INVERSION|INGRESOS| COSTOS-GASTOS FNE

2020 $ 11.500,00 | $ - $ -

2021 $786.408,53 | $ 550.485,97 | $235.922,56
2022 $794.272,62 | $ 555.990,83 | $238.281,79
2023 $802.21535( $ 561.550,74 | $240.664,60
2024 $810.237,50 | $ 567.166,25 | $243.071,25
2025 $818.339,87 | $ 572.837,91 | $245.501,96
2026 $826.523,27 | $ 578.566,29 | $247.956,98
2027 $834.78851 | $ 584.351,95 | $250.436,55
2028 $843.136,39 | $ 590.19547 | $252.940,92
2029 $851.567,76 | $ 596.097,43 | $255.470,33

Elaborado por: Edy Mogollén

Tabla 25. Beneficio-Costo

TASA DE DESCUENTO 12%
INVERSION $ 11.500,00
SUMA INGRESOS $4.329.580,24
SUMA EGRESOS $3.030.706,17
COSTOS-INVERSION | $3.042.206,17
B/C 1,42

Elaborado por: Edy Mogollon

Segun los resultados obtenidos se puede deducir que el proyecto es factible dado que el
indicador Beneficio/Costo, 1,42, sefiala que cada ddlar de inversion se obtiene 0,42

centavos de ingresos.
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CONCLUSIONES

La informacion obtenida, a partir del diagnostico desarrollado, permite identificar
aquellos factores que constituyen los de mayor influencia e importancia en el &mbito
de la empresa. En primer término, las fortalezas mas relevantes constituyen los
precios del servicio que se mantiene, asi como el desarrollo de investigacion que
realizan para mejorar el servicio. En segundo término, las debilidades que se
identificada como las mas importantes a considerar constituyen la baja capacidad de
la empresa para generar un nuevo portafolio de clientes y el hecho de que no se
apliguen estrategias de marketing. Estos factores internos sefialados, tiene que ser
tomados en cuenta el momento de construir las estrategias que permiten aprovechar
oportunidades identificadas como el alto desarrollo de las telecomunicaciones en el

pais y la evolucién permanente que sufren las tecnologias de la informacion.

La construccion del Plan de Marketing parte de una metodologia técnica aplicada
con herramientas propias de las ciencias administrativas ajustadas a la realidad y
entorno de la empresa, por lo que el diagnostico que se desarrolla constituye un
punto importante para la formulacion de estrategias que permitan cumplir los
objetivos de la empresa.

La empresa QRTELCOM para poder aportar al complemento de la misién vision y
apoyar a la estrategia debe brindar valor agregado a la seccién del marketing mix
Ilamado plaza que tiene como objetico estratégico incrementar la participacion en el
mercado en un 30% por medio de la formacién especializada de un equipo de
mercadeo; lo que a su vez obliga a aplicar estrategias de caréacter general y
estrategias de caracter especificos que permitan cumplir con el indicador del 30% en
5 afios y la meta anual de incremento de portafolio de clientes en un 6% para lo cual
la empresa tendra que implementar permanentemente procesos de innovacion y
desarrollo y de este modo ampliar su participacion en el mercado. Para lograr este
objetivo anual en el primer afio se destind un presupuesto de $2000 segun lo
mencionado en la tabla 18 (OE1-EG2-EF2)
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El costo de Plan de Marketing implica un valor de $11500 para 5 afios, para calcular
el Costo-Beneficio de la aplicacion del plan de marketing se analiz6 los ingresos,
costos y gastos y se ha tomado como referencia desde el afio 2015 hasta el afio 2019
y se ha proyectado desde el afio 2020 al afio 2029, el aspecto mas relevante nos
indica que los ingresos se han incrementado a un ritmo del 27% y 25 % promedio y
decrecid en el afio 2018 y 2019 de sus ingresos; con lo que se ratifica la necesidad
de ampliar el portafolio de clientes. La contratacion del flujo de caja relacionada con
el Plan de Marketing flujo al que se aplica un porcentaje del 12% se genera un
Costo-Beneficio de 1.42 lo que implica que por cada ddlar invertido se obtiene
$0.42 centavos de ingreso por lo tanto se concluye que la aplicacion del plan de

Marketing propuesto es beneficioso para la organizacion.
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RECOMENDACIONES

o El presente estudio arroja resultados que, a partir del desarrollo del diagnostico
externo e interno, identifican fortalezas y debilidades primordiales; asi como
oportunidades y amenazas que deben ser consideradas como la base sobre las
cuales se desarrollen estrategias a implementar. Las herramientas
administrativas que se aplican en el presente estudio deben ser consideradas para

futuros trabajos similares a desarrollar.

e Es importante considerar la ejecuciéon de los planes propuestos en el presente
estudio, dado que permiten generar actividades en procura de mejorar el

posicionamiento de la empresa en el mercado.

e Se recomienda que debido a la tasa del 1.42 del Costo-Beneficio que se obtiene
del analisis financiero, se aplique de forma inmediata el Plan de Marketing con
la finalidad de disminuir los riesgos relacionados con la dependencia de un solo
cliente, a quien se le atribuye el 90% de los ingresos de la empresa y poder de

esta forma diversificar el portafolio de la organizacion,
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