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PREFACIO

Sin lugar a dudas, las Telecomunicaciones son consideradas como parte de los
sectores estratégicos de nuestro pais por su impresionante capacidad de movimiento
tecnoldgico y econdmico que existe detrds de este sector a nivel nacional e
internacional.

Debido a este factor, existen muchas empresas PYMES de Telecomunicaciones que
estan laborando en nuestro medio de manera informal, lo que causa que las mismas no
tengan el nivel de competitividad que se requiere dentro de este sector. No obstante, a
mas de conocer el entorno operativo o técnico dentro de una empresa de este sector, se
debe fortalecer el conocimiento en el drea de gestion para poder formalizar la empresa
y por ende a su desarrollo integral.
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PROLOGO

Debido al desarrollo impetuoso e innovador de las Telecomunicaciones, en la
actualidad se puede decir que varias han sido las estrategias, planes y los proyectos
que se generan en torno a que las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TIC's) para que puedan llegar a tener un acercamiento real a las empresas de tipo
pequenas y medianas, y en especial las que estdn relacionadas a este tan importante
sector industrial.

Las PYMES de Telecomunicaciones tienen la oportunidad de poder encontrar las
ventajas competitivas y poder dar un mejor servicio, incorporar mejores productos,
innovar recursos e implementar estrategias que les permitan diferenciarse sobre sus
competidores creando una planeacion estratégica que consista en desarrollar e
implementar un proceso adecuado y eficaz, cuyo objetivo sea el de lograr la
excelencia empresarial.

Este proceso corresponderia al estudio e implementacion de planificacion estratégica
en la que permita a la empresa poder lograr sus objetivos y metas. Para lograrlo sera
necesario que se involucre a todos los procesos de la empresa y se pueda formar un
equipo de profesionales que tengan conocimiento de la empresa y puedan aplicar
valores tecnologicos, sociales y personales que ayuden a transformar sus experiencias
en un verdadero lenguaje de negocio para el desarrollo de la empresa.

Las empresas PYMES de Telecomunicaciones, necesitan de una formacion bien
estructurada que les permita incrementar su productividad, muchas de las veces lo
logran pero en el tiempo no logran sostenerse ya sea por falta de recursos, personal,
equipamiento y por sobre todo la no planificacion de sus ideas de servicio y productos
que no son correctamente guiados ya sea por la informalidad o simplemente por falta
de conocimiento, lo que ocasiona que en el mundo de las telecomunicaciones, este
tipo de empresas simplemente se estanquen y no lleguen a diversificar su actividad y
extender sus redes de negocio.

Por esta razon, la elaboracion de una planeacion estrategia que basada en el modelo de
las 3 C's permitira a una PYMES de Telecomunicaciones poder contar con un proceso
innovador y participativo que permita ser un instrumento en el que se pueda responder
sobre lo que se necesita o se debe afrontar para que una PYMES del sector de las
telecomunicaciones y pueda llegar a ser una empresa con un modelo de negocio
consolidada y por sobre todo eficiente.
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INTRODUCCION

La diversificacion en las telecomunicaciones actualmente tienen una evolucion
sumamente acelerada en donde de los productos y servicios que se pueden ofrecer
demandan cada vez de otros sectores industriales y segmentos de mercado, que
inducen a que principalmente una empresa PYMES (Pequefias y Medianas Empresas)
que este relacionada a las telecomunicaciones, deba contar con una adecuada
estructura organizacional que le permita desenvolverse y diferenciarse en este entono
de competencia donde solo aquellas empresas que pueden plantearse un correcto
disefio y planificacion logran asumir los constantes cambios tecnologicos que este
sector ofrece.

Consideramos que cuando se establece o empresas PYMES de telecomunicaciones
inician sus operaciones deben consideran una planeacidn estratégica y un modelo que
les permita en un corto, mediano o largo plazo ser una empresa de telecomunicaciones
con una verdadera perspectiva de negocio y de gestion. Basados en la experiencia
particular y como profesionales involucrados en este entorno, conocemos que el medio
social y cultural hace que una PYMES de telecomunicaciones inicie sus operaciones
de manera informal, estableciéndose sin contar con pardmetros competitivos y
operativos adecuados, por lo tanto son pocas las empresas que al iniciar de esta
manera llegan a generar desarrollo y tener una retribucién econdémica solvente que les
permita mantenerse.

Una PYMES de este sector debe ver en las telecomunicaciones como un instrumento
en donde se pueden ofrecer productos y servicios que permiten la creacion y
oportunidad de nuevos proyectos para lograr consolidar de manera funcional y
operativa a la empresa, y asi garantizar eficaz, eficiente y efectivamente las
necesidades de los clientes. Se podria decir que este tipo de empresas en el Ecuador en
los ltimos afios han podido lograr un cambio significativo, sin embargo aun no se
lograr parametros de diferenciacion y de calidad que permitan catapultar a nuestro pais
en el desarrollo tecnoldgico y estar dentro del mundo de la Sociedad de la
Informacion, siendo una de las razones la administracion de donde se desprende la
gestion empresarial, planificacion, organizacion, integracion, direccion y control que
deben tener estas empresas.

Por lo indicado y ademas gracias a la experiencia de tener la oportunidad de trabajar
en empresas relacionadas a las telecomunicaciones, nos a permitido verificar la
necesidad de una guia o modelo que permita establecer parametros formales,
estructurales y solidos que lleven a las empresa a lograr éxito en su misiéon y vision
como una verdadera PYMES de telecomunicaciones. Este aspecto sumado a la falta de
conocimiento de los emprendedores, empresarios, inversionistas y empresas activas
que desconocen realmente de las caracteristicas basicas y primordiales que se
requieren para formar y desarrollar adecuadamente una empresa. Simplemente
reducen sus posibilidades de poder competir adecuadamente en un mercado cambiante
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y necesitado de estrategias, limitandose a experiencias simples que llevan a posicionar
empresas débiles en sus bases y desconociendo fuerzas que determinan la
competitividad del sector.

La presente investigacion pretende aportar con una guia y orientacion para aquellas
personas naturales y juridicas dispuestas a emprender, mejorar o evaluar una empresa
PYMES en telecomunicaciones, para lo cual se aplicara una planeacioén estratégica
basada en el modelo de las Tres C's (Corporacion, Cliente y Competencia), lo que
permitird a este tipo de PYMES una re estructura en su modelo organizacional. Se
medird de esta manera los fundamentos que busquen la excelencia empresarial, la
union de bases solidas relacionadas a una correcta prevision, planificacion,
integracion, organizacion y control que aseguren el desarrollo competitivo y de
rentabilidad esperada de una empresa. El analisis correcto de este modelo aplicando a
los clientes exige que las empresas se propongan en satisfacer sus necesidades y
enfocarse por construir vinculos que establezcan un contacto solido y permita una
relacion comercial que forme una sociedad estratégica entre el cliente y la empresa,
logrando garantizar atencion inmediata, eficiencia en el servicio y disposiciéon para
entender los verdaderos requerimientos de los clientes. Finalmente el modelo
permitird tener los elementos de juicio suficientes para mantener y atraer nuevos
clientes con productos y servicios que se diferencien de la competencia.

Para la aplicacion del presente trabajo y como referencia para de estudio y desarrollo,
hemos considerado a la empresa SISTELCEL que es una PYMES del sector y que
cumple con las caracteristicas que se acopla a nuestro modelo de estudio y que cuenta
con los aspectos indicados anteriormente, convirtiéndose en un prospecto ideal para
desarrollar y aplicar el plan estratégico del modelo de las tres C's y su analisis del
entorno empresarial.
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CAPITULO 1.

LA INDUSTRIA DE LAS
TELECOMUNICACIONES EN ELL ECUADOR.

1.1. Breve reseifia historica y crecimiento de las
Telecomunicaciones en el Ecuador.

La historia de las Telecomunicaciones en nuestro pais data practicamente desde el afio
1884 en el que se realiz6 la primera transmision telegrafica entre las ciudades de Quito
y Guayaquil. Luego de 50 afios de aquel magno acontecimiento en el pais ya existian
“7.000 km de lineas telegraficas y telefonicas, 167 oficinas telegrdficas, 114 oficinas
telefonicas y 19 estaciones radioeléctricas que comunicaban los principales pueblos y
ciudades de la Costa y de la Sierra™".

Conjuntamente la telefonia con la telegrafia internacionales a través de EEUU hacia
varios paises, inicié en nuestro pais el 4 de mayo de 1943 a través de convenios de
Radio Internacional del Ecuador, que era una organizacion estatal independiente para
los servicios descritos a mas de la telefonia de larga distancia.

En este punto, a mas de los datos que se indicaron anteriormente con respecto a los
inicios de la telegrafia y la radio, podriamos iniciar describiendo localmente lo que se
hizo desde los afios 40 como por ejemplo la contratacion por parte de ETAPA de la
primera centra telefénica automatica en el Ecuador para 500 abonados con una
capacidad de hasta 1000 clientes. Este fue el inicio para que en otras ciudades se
incrementen las capacidades de entrega de nuevas lineas. A finales de los afios 50, el
pais ya contaba con 32 mil lineas urbanas con mas de 10000 km de lineas fisicas para
telefonia y telegrafia. Ya instaladas las centrales en las tres ciudades principales del
Ecuador, la interconexion era muy deficiente. Los enlaces fisicos entre las diversas
poblaciones eran evidentemente muy costosas y los postes que se instalaban, debian
ser cambiados periddicamente por su mal tratamiento. De la misma manera para el
mantenimiento de las lineas se necesitaban mucho personal y en promedio para
colocar un poste se requerian de minimo 10 personas y se instalaban hasta 8 postes por
dia, dependiendo de las condiciones climaticas y otras circunstancias adicionales para
la instalacion de los mismos.

1 (Carlos Uzhbeck, Historia de las Telecomunicaciones, Una historia compartida)
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Ya para 1958 se crea la Empresa de Radio Telégrafos y Teléfonos del Ecuador
(ERTTE) cuyo objetivo era la de actualizar el sistema nacional de comunicaciones. Un
afio después la capacidad ya instalada superaba las 50 mil lineas de central y los
servicios telegraficos llegaban a mas de 320 poblaciones con una red de 10500 km de
longitud. Parra el afio 1963 ERTTE se restructura y cambia su nombre a ENTEL
(Empresa Nacional de Telecomunicaciones) para dar mayor impulso a este sector en el
pais, con lo que se inicia la planificaciéon y construccion de redes. Se crean los
gobiernos seccionales para desarrollar proyectos mas especificos.

A partir del afio 1966, quedan funcionando los primeros tres canales de microondas
entre Quito y Guayaquil para trafico teleféonico y casi inmediatamente se contrata la
ampliacién de este sistema debido a la gran demanda. Estudios al afio siguiente
calculan que solo entre estas dos ciudades se necesitan mas de 700 canales.

Las microondas en el pais se desarrollaron rapidamente desde los afios 60’s pasando
desde la tecnologia con jerarquia sincrona SDH hasta la de jerarquia PDH que
actualmente es el respaldo mas importante de la red nacional actual y que ha sido
extendida con fibra oOptica entre Quito y Guayaquil.

En la década de los 80’s se instalaron redes troncales intercentrales con fibra optica
con capacidades de 34 y 140 Mbps. En Cuenca se instalaron este tipo de redes entre
las centrales de Totoracocha y El Ejido, hacia la central nacional AXE-10 ubicada en
el centro de la ciudad.

La fibra optica entre la capital de la Republica y la capital econémica del Ecuador,
luego de muchos intentos y largo tiempo, se concluyo finalmente en el afio 2002, cuyo
objetivo principal era el de conectarse con el Cable Panamericano, el mismo que se
enlazado en Punta Carnero en la actual Provincia de Santa Elena.

Ya para el afio 2003, este cable estaba saturado por lo que la Empresa Telconet amplia
las conexiones de fibra Optica a través de un contrato mayorista suscrito con
Telefonica de Espafia para proveer una conexiéon STM-1. Por otro lado Transnexa,
permitié ampliar mas atn la limitada capacidad del pais realizando la instalacion de
fibra en las torres del sistema nacional interconectado, obteniendo una nueva salida
por Colombia. A partir de los siguientes afios ya se inicia la instalacion de la telefonia
IP y Andinatel, antigua empresa de telecomunicaciones estatal de la region centro-
norte del pais, y ETAPA en la ciudad de Cuenca casi inmediatamente, compra la
primera central Softswitch para brindar servicios VoIP con protocolos H323 y SIP.

Seguidamente vienen ya todos los servicios de aplicaciones sobre Ethernet que hasta
la fecha siguen manteniendo su despliegue y hoy en dia las empresas de
Telecomunicaciones apuntan a brindar servicios convergentes de nueva generacion
que requieren mayores capacidades de Carrier Ethernet.



1.2. Restructuracion de las Telecomunicaciones.

La historia moderna de las telecomunicaciones en el Ecuador, arranca hace 40 afos,
cuando en octubre de 1972, se crea el Instituto Ecuatoriano de Telecomunicaciones
(IETEL). Transcurrieron 20 afios, sin ningun cambio en la estructura regulatoria. EI 10
de agosto de 1992, se expide la Ley Especial de Telecomunicaciones mediante la cual
se restructura el sector, determiniandose que los servicios béasicos de
telecomunicaciones se mantienen como un monopolio exclusivo del Estado a través de
EMETEL, empresa que remplaza al IETEL. Con esta ley también se separan las
funciones de operacion de las de regulacion y control, para ello se crea la
Superintendencia de Telecomunicaciones.

La tendencia de privatizacion de los servicios de telecomunicaciones en el mundo y la
region, no fue ajena al Ecuador, por ello, de conformidad con la Ley Reformatoria a la
Ley Especial de Telecomunicaciones (Ley N° 94) publicada en el Registro Oficial N°
770 del 30 de agosto de 1995 se transforma la Empresa Estatal de Telecomunicaciones
EMETEL en la sociedad anonima EMETEL S.A, pasando las acciones del Estado al
Fondo de Solidaridad. Para facilitar la venta de las empresas el 18 de noviembre de
1997 se inscribi6 en el Registro Mercantil la escritura de escision de EMETEL S.A. en
dos compaiiias operadoras ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A.

A partir del afio 2000, que el sector de telecomunicaciones en Ecuador, funciona bajo
un régimen de libre competencia. Sin embargo uno de los principales vacios legales ha
sido la ausencia de una ley de competencia. El proyecto de ley de competencia lleva
cerca de 10 afios en discusion. En consecuencia Ecuador es uno de los pocos paises
del mundo que carece de este tipo de legislacion, que busca sancionar las practicas
monopdlicas y otras que impidan y distorsionen la libre competencia. Pero pese a mas
de siete intentos fallidos, el actual Régimen retomo el tema hace seis meses, a través
del Consejo Nacional de Competitividad, pero sera la asamblea o la comision
legislativa, que pudiera remplazar al Congreso, las que finalmente se encarguen de
viabilizarlo. El proyecto de ley determina la creaciéon de una Superintendencia de
Competencia, que seria el ente regulador y controlador que apliqué la ley en
referencia.

En este proyecto todavia falta por resolver si se incluirdn los temas de propiedad
intelectual y normalizacion, pues no se ha llegado a un consenso entre los actores
publicos. En el momento, un consultor extranjero hace la ultima revision, para luego
ser presentada a los sectores productivos. Esta ley es cada vez mdas urgente por las
actuales negociaciones entre la Comunidad Andina de Naciones y la Union Europea y
la ampliacién de la Ley de Promocién Comercial Andina y Erradicacion de Drogas
(ATPDEA, sus siglas en inglés). El tltimo proyecto tuvo el visto bueno del Congreso
y fue vetado totalmente por Pedro Pinto, vicepresidente del gobierno de Gustavo
Noboa. El nuevo proyecto, al igual que los textos anteriores, prevé el abuso de la
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posicion de dominio. Esto se da cuando un agente econémico o un grupo, que tiene el
control del mercado (monopolios-oligopolios), eliminan a uno o a mas competidores o
impide que se dé una competencia efectiva.

Asimismo, se planea regular las précticas anticompetitivas, que impiden, restringen o
distorsionan la competencia. Esto ocurre con la fijacion de precios, reparto de
mercados, restriccion de la produccidn o limitacidon para el desarrollo tecnoldgico o de
las inversiones. También es evidente cuando hay una negativa concertada a comprar o
suministrar.

Como se menciond, la prevencion, sancién y eliminacion de estas acciones se
efectuard a través de una nueva entidad: la superintendencia de competencia y defensa
del consumidor. Este organismo, tendrda la facultad para imponer sanciones
pecuniarias, segun la gravedad del caso. La sancion maxima sera del 10% del volumen
de las ventas del infractor. No obstante, para que esto pueda ser efectivo, la Comision
de delitos del Ministerio Publico tiene que tipificar el tipo de infracciones.

Ademas, esta superintendencia también defendera los derechos de los consumidores.
Actualmente en el Ecuador existe la Tribuna del Consumidor que es una fundacién sin
fines de lucro, es decir, una entidad privada que seguira brindando el servicio.

La ultima version del proyecto de ley, pretenderd ser concertado entre los diferentes
sectores involucrados y ha concebido las siguientes funciones y alcance para las
nuevas entidades.

Superintendencia de Competencia: Esta entidad auténoma actuard con base en
denuncias formales respaldadas por un abogado. Se garantizara la debida
confidencialidad. Esta dependencia tendrd presupuesto estatal y un minimo de 50
empleados. El objetivo es que se nutra con los recursos que provengan de las
sanciones y el cobro de derechos por diligencias, como la actual Superintendencia de
Compaiiias.

Defensa al consumidor: Esta superintendencia también asumird la defensa de los
consumidores, porque se fortalecera la actual legislacion de proteccion de los
consumidores. Ademads, se promocionara una cultura de reclamo para que los usuarios
sepan qué hace y adonde acudir, en caso de que hayan sido violados sus derechos y asi
no se queden los abusos en la impunidad.

El 10 de agosto de 1992, finalizando el gobierno del entonces presidente Dr. Rodrigo
Borja Cevallos se dio inicio a la restructuracion del sector de las telecomunicaciones
cuando el Congreso Nacional paso la Ley Especial de Telecomunicaciones dando paso
asi a la renovacion de este sector. Se mantuvieron los servicios basicos de
telecomunicaciones como un monopolio exclusivo del Estado, para ser llevado a cabo
IETEL se transform6 en EMETEL (Empresa Estatal de Telecomunicaciones).



Otro aspecto importante de esta Ley es la separacion de las funciones de operacion de
las funciones de regulacion y control que se asignan a un ente creado para el efecto y
denominado Superintendencia de Telecomunicaciones. De conformidad con el
mandato de la Ley Reformatoria a la Ley Especial de Telecomunicaciones (Ley N°
94) publicada en el Registro Oficial N° 770 del 30 de agosto de 1995, la Empresa
Estatal de Telecomunicaciones EMETEL se transformé en la sociedad andnima
EMETEL S.A. el 3 de octubre de 1996, pasando las acciones del Estado al Fondo de
Solidaridad. El 18 de noviembre de 1997 se inscribidé en el Registro Mercantil la
escritura de escision de EMETEL S.A. en dos compafiias operadoras ANDINATEL
S.A.y PACIFICTEL S.A.

La Ley Reformatoria a la Ley Especial de Telecomunicaciones, publicada en Registro
Oficial N° 770 de 30 de agosto de 1995 crea el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL), como ente administrador y regulador de las
telecomunicaciones; la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones como el encargado
de la ejecucion de la politica de las telecomunicaciones y la Superintendencia de
Telecomunicaciones como ente de control.

1.3. Estructura actual de las Telecomunicaciones.

En el siguiente grafico se muestra la estructura organizacional de telecomunicaciones
en el Ecuador cuya cabeza principal es el Ministerio de Telecomunicaciones:

MINTEL FODETEL
(Fondo de Desarrollo de
Telecomunicaciones)

(Ministerio de Telecomunicaciones)

SENATEL CONATEL SUPERTEL
(Secretaria Nacional de (Consejo Nacional de (Superi dencia de Telecomuni
Telecomunicaciones y drgano de Telecomunicaciones y drgano v drgano de control y monitoreo de las
ejecucion delas politicas del Conatel) administrador y regulacion) Telecomunicaciones)

Grifico 1. Organigrama del sector de las Telecomunicaciones en el Ecuador

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

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion (MINTEL)
tiene la mision de coordinar las acciones de apoyo y asesoria para garantizar la
conectividad y el acceso igualitario a los servicios de telecomunicaciones/TIC con el



objetivo de avanzar a la consolidacion de la Sociedad de la Informacion y el Buen
Vivir de la poblacion ecuatoriana.

Esta cartera de Estado, se encarga de apoyar el proceso de mejoramiento de los
servicios que prestan los diferentes actores del sector de telecomunicaciones, coordina
las acciones a través de politicas y proyectos del Estado tendientes a promocionar la
Sociedad de la Informacion y del Conocimiento y las TIC. Ejerce la representacion del
Estado ante los Organismos Internacionales de Telecomunicaciones.

El Consejo Nacional de Telecomunicaciones.

El Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) es el organismo encargado
de hacer cumplir las politicas de Estado; entregar concesiones y permisos para la
prestacion de servicios de telecomunicaciones y utilizacion del espectro radioeléctrico;
y, emitir las normas técnicas para la operacion y prestacion de los servicios de
telecomunicaciones por parte de las empresas publicas y privadas. Lo preside el titular
del MINTEL.

La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones.

La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL) es el organismo
encargado de la ejecucion de la politica de telecomunicaciones en el pais. Entre sus
principales funciones estan:

*  Cumplir y hacer cumplir las Resoluciones del CONATEL; ejercer la gestion y
administracion del espectro radioeléctrico.

¢ Elaborar el Plan Nacional de Desarrollo de las Telecomunicaciones; elaborar
el Plan de Frecuencias y de uso del espectro radioeléctrico.

* Elaborar las normas de regulacién y control de equipos y servicios de
telecomunicaciones; elaborar los Planes Técnicos Fundamentales para la
operacion de los servicios.

* Conocer los pliegos tarifarios de los servicios de telecomunicaciones abiertos
a la correspondencia publica propuestos por los operadores,

* Suscribir los contratos de concesion para la explotacion de servicios de
telecomunicaciones; suscribir los contratos de autorizacioén y/o concesion para
el uso del espectro radioeléctrico.



* Otorgar la autorizacién necesaria para la interconexion de las redes. Su titular
es nombrado por el Ejecutivo.

La Superintendencia Nacional de Telecomunicaciones.

La Superintendencia Nacional de Telecomunicaciones (SUPERTEL) es el organismo
de control. Entre sus funciones estan:

* El control y monitoreo del espectro radioeléctrico.
* El control de los operadores que exploten servicios de telecomunicaciones.

* Supervisar el cumplimiento de los contratos de concesion para la explotacion
de los servicios de telecomunicaciones

* Supervisar el cumplimiento de las normas de homologacion y regulacion.
* Controlar la aplicacion de los pliegos tarifarios aprobados.

* Controlar que el mercado de las telecomunicaciones se desarrolle en un marco
de libre competencia, con las excepciones sefialadas en esta Ley.

* Juzgar a las empresas que incurran en las infracciones sefialadas en la Ley y
aplicar las sanciones en los casos que correspondan.

Su titular es nombrado por la funcién legislativa o Asamblea Nacional.

Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones.

La administracion del Fondo para el Desarrollo de Telecomunicaciones en Areas
Rurales y Urbano Marginales (FODETEL) es responsabilidad del MINTEL. El Fondo
cuenta con recursos que se destinan exclusivamente a financiar los proyectos que
formen parte del servicio universal. Para el financiamiento de este Fondo, todos los
prestadores de servicios de telecomunicaciones con titulo habilitante aportan una
contribucién anual del 1% de los ingresos facturados y percibidos por sus servicios.



1.4. Legislacion de las Telecomunicaciones.

El Ministerio de Telecomunicaciones (MINTEL) y de la Sociedad de la Informacion
(SI), en la actualidad, considera indispensable y fundamental para el pais modernizar
la Ley de Telecomunicaciones. Hablar hoy de telecomunicaciones y de la sociedad de
la informacion es sin duda alguna referirse a la evolucion implantada en el mundo
entero que constantemente evidencia cambios e innovaciones a nivel tecnoldgico.

La Ley de Telecomunicaciones que actualmente esta vigente en el Ecuador data del
afio 1995, y cabe recalcar que durante esta década, las leyes de telecomunicaciones en
los paises desarrollados ya se estaban cambiando, por lo que mientras Ecuador
regulaba los servicios de telefonia, radio y television; otros paises como Espafia ya
regulaban sus leyes con respecto a este sector.

La necesidad de una Ley se viene discutiendo desde hace muchos afios en Ecuador,
exactamente desde el aiio 2000, por lo que es absolutamente esencial modernizar la
Ley de Telecomunicaciones para progresar como pais a fin de evitar rezagos frente al
avance de la tecnologia.

En la nueva Ley de Telecomunicaciones, que se analiza actualmente en la Asamblea
Nacional, se incluyen aspectos técnicos y no de contenidos, pues estos ultimos deben
ser parte de la Ley de Comunicacion. El objetivo principal radica en que todos los
ciudadanos tengamos acceso a la tecnologia para eliminar la brecha y analfabetismo
digital. En dicha Ley se establecerdn nuevos mecanismos de manejo del espectro
radioeléctrico, entrega de concesiones y autorizaciones para su uso, ademas de sus
respectivas sanciones, impulsando en gran medida el acceso a la conectividad,
telefonia y en general a servicios de telecomunicaciones, para responder a las
exigencias de evolucion con relacion a esta nueva red que se ha creado mundialmente.

Antes existian dos leyes, la Ley de Radio y Television, y la Ley de
Telecomunicaciones. En esta nueva ley se inician los cambios para unificar dos
organismos como el Consejo Nacional de Radio y Television que se fusiond con el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones, constituyéndose en una sola entidad en pro
del desarrollo y avances a nivel de telecomunicaciones, con un sélo fin: generar
acceso a la tecnologia a través de la inclusion digital.

Los ecuatorianos necesitamos ser conscientes que, en la actualidad, el manejo
adecuado de la tecnologia puede aportar en el éxito o fracaso de procesos vigentes y
de desarrollo en todos los ambitos. El acceso a telefonia, radio, TV, Internet y
telecomunicaciones, hoy se consideran servicios bdsicos, que encaminan a la
ciudadania hacia la Sociedad del Buen Vivir, frase tan mencionada en nuestra
constitucion.



1.4.1. Normas Internacionales UIT-T.

Las normas UIT son estandares desarrollados por Unidon Internacional de
Telecomunicaciones (ITU, en su sigla inglesa), un organismo especializado de las
Naciones Unidas para la normalizacion de las telecomunicaciones en todo el mundo.
Entre sus principales logros se encuentran la arquitectura de referencia OSly los
estdndares xDSL.

La UIT Esta compuesta por tres ramas:
1. UIT-T: Normalizacion de las Telecomunicaciones (antes CCITT).

Las normas de la UIT (llamadas Recomendaciones) son fundamentales para el
funcionamiento de las actuales redes de TIC. Sin las normas de la UIT no se
podrian efectuar llamadas teleféonicas ni navegar por Internet. El acceso a
Internet, los protocolos de transporte, la compresion de voz y video, las redes
domésticas e incontables otros aspectos de las TIC dependen de centenares de
normas de la UIT para poder funcionar a escala local y mundial. Por ejemplo,
la norma UIT T H.264, que obtuvo un premio Emmy, es una de las normas de
compresion de video mas populares. Cada afio, la UIT elabora o revisa hasta
150 normas que tratan de todo tipo de temas, desde la funcionalidad central de
red a los servicios de la proxima generacion como la IPTV. Si su producto o
servicio necesita algun tipo de aprobacion internacional, debe participar en los
debates del Sector de Normalizaciéon de las Telecomunicaciones de la UIT
(UITT).

2. UIT-R: Normalizacion de las Radiocomunicaciones (antes CCIR).

Los satélites permiten cursar llamadas telefonicas, transmitir programas de
television y utilizar servicios de navegacion por satélite y de cartografia en
linea. Los servicios espaciales son vitales para supervisar y transmitir cambios
de datos relativos, por ejemplo, a la temperatura de los océanos, la vegetacion
y los gases de efecto invernadero, y nos ayudan a predecir hambrunas, las
trayectorias de los huracanes o los cambios del clima mundial. El crecimiento
explosivo de las comunicaciones inalambricas, especialmente para ofrecer
servicios de banda ancha, pone de manifiesto que se necesitan soluciones
mundiales para estudiar las necesidades adicionales en materia de atribucion
de espectro radioeléctrico y de normas armonizadas para mejorar la
compatibilidad. El Sector de Radiocomunicaciones de la UIT (UIT
R) coordina todo este vasto y creciente conjunto de servicios de
radiocomunicaciones, y se encarga de la gestion internacional del espectro de
frecuencias radioeléctricas y las orbitas de los satélites. Un nlimero creciente
de actores necesitan utilizar estos recursos escasos, y la participacion en
conferencias y actividades de Comisiones de Estudio del UIT-R — en las que
se realizan trabajos importantes en relacion con las comunicaciones de banda
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ancha moviles y las tecnologias de radiodifusion tales como Ultra HDTV y
TV 3D — se estd convirtiendo en una prioridad cada vez mas acuciante para
los actores gubernamentales y de la industria.

3. UIT-D: Desarrollo de las Telecomunicaciones (nueva creacion).

El Sector de Desarrollo de las Telecomunicaciones de la UIT (UIT D) tiene un
programa para usted si estd interesado en entrar o incrementar su presencia
en mercados emergentes, demostrar un liderazgo mundial en el campo de las
TIC, aprender a aplicar politicas acertadas o responder a las obligaciones de
responsabilidad social de la empresa. En un mundo cada vez mas
interconectado, aumentar el acceso a las TIC en todo el mundo nos interesa a
todos. La UIT, en respuesta a su mandato internacionalmente acordado, que le
asigna como finalidad "reducir la brecha digital", impulsa varias iniciativas
importantes como los eventos ITU Connect o Conectar una escuela, conectar
una comunidad. La UIT también publica periddicamente las estadisticas de las
TIC mas completas y fiables.

La normativa generada por la UIT queda recogida en documentos denominados
Recomendaciones que, a su vez, se agrupan por series temadticas (Tarificacion,
Mantenimiento...). El nombre de Recomendacién se debe al caricter optativo de la
adopcion de las normas UIT, al menos en teoria, puesto que los gobiernos y los
operadores de telecomunicaciones suelen adoptarlas.”

1.4.2. Regulacion Ecuatoriana en Telecomunicaciones.

El sector de las telecomunicaciones del Ecuador estuvo regulado en régimen de
exclusividad a través de un monopolio natural. Con la necesidad de adaptar las
condiciones de la libre competencia en una economia mundial globalizada y
competitiva, se aprob6 las reformas que permiten que el sector se desarrollo
respondiendo a estos requerimientos. Recordemos que lo que se regula en realidad son
los servicios que se presentan, mas no la tecnologia como se cree.

La Ley de Trasformaciéon Economica del Ecuador publicada en el afios 2000
determind que todos los servicios de telecomunicaciones se brindaran en Régimen de
Libre Competencia. De igual manera el Reglamento General a la Ley Especial de
Telecomunicaciones, también establece un marco juridico acorde con el nuevo
entorno de libre competencia y un régimen nuevo para la generalidad de los servicios
a brindar en el sector.

2 International Telecomunication Union - http://www.itu.int/es/
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Por mandato de la Ley para la Transformacién Econémica del Ecuador, el CONATEL
ha expedido los reglamentos que permiten aplicar las modificaciones legales
requeridas por lo que hay que tener presente para el entendimiento efectivo de la
normativa. (International Telecomunication Union).

Servicios de Telecomunicaciones.

Empecemos por definir lo que quiere decir cuando se habla de servicios de
telecomunicaciones, de manera simple son aquellos servicios que son ofrecidos a
terceros o al publico de manera general, los que por medio de una red de
telecomunicaciones un cliente o usuario establezca comunicacién desde un punto a
otro de la red a o a otras redes de telecomunicaciones.

Para poder prestar cualquier servicio de Telecomunicaciones en nuestro pais, es
necesaria la obtencién de un titulo habilitante. La operacion de redes privadas,
requiere de un titulo habilitante, que serd un permiso otorgado por la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones, previa autorizacion, del Consejo Nacional de
Telecomunicaciones.

Los titulos habilitantes dentro de la normativa ecuatoriana estan las siguientes:
* Concesiones.
* Permisos.

* Registros.

Concesiones.

El objetivo de las concesiones es el de establecer los procedimientos, términos y
plazos a través de los cuales el Estado podra delegar, mediante concesion a otros
sectores de la economia la prestacion de los servicios finales y portadores de
telecomunicaciones en régimen de libre competencia y la concesion del espectro
radioeléctrico correspondiente. El articulo 3 del reglamento para otorgar concesiones
de los servicios de telecomunicaciones menciona que: “La concesion es la delegacion
del Estado para la instalacion, prestacion y explotacion de los servicios finales y
portadores de telecomunicaciones y la asignacion de uso de frecuencias del espectro
radioeléctrico correspondiente, mediante la suscripcion de un contrato autorizado por
el CONATEL y celebrado por la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, con una
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persona natural o juridica domiciliada en el Ecuador y que tenga capacidad legal,
técnica y financiera”’

Las concesiones son de dos tipos: la primera que se las entrega para servicios finales
tales como telefonia fija, de larga distancia nacional e internacional, telefonia ptblica,
telefonia movil celular y de servicio avanzado; y la segunda para servicios portadores.

Permisos.

El articulo 78 del Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones,
establece que: “El permiso es un titulo habilitante mediante el cual la Secretaria,
previa decision del CONATEL, autoriza a una persona natural o juridica para operar
una red privada o prestar servicios de valor agregado”.

Registro.

Son documentos, generalmente electronicos que se deben enviar a la Secretaria a
través del Portal, para que determinado servicio o documento pueda ser declarado
como legal. Ejemplos de registros son por ejemplo los Cybercafés, convenios de
Reventa de Servicios, convenios de Interconexion, infraestructura para la prestacion
de Servicios de Telecomunicaciones, Redes Privadas, SVA y actualmente también
deben ser registrados los Inhibidores de Celulares.

1.4.3. Normas comunes en la regulacion de la prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones.

A continuacién describimos las principales y mas comunes normas establecidas por
parte de las entidades regulatorias.

* Libre Competencia: Esta normativa exige a todos los operadores a respetar el
principio de trato igualitario, neutralidad y libre competencia

* Tarifas: Los proveedores de servicios de telecomunicaciones podran
establecer o modificar libremente las tarifas a los abonados. Las tarifas para
estos servicios seran regulados por el CONATEL cuando exista distorsiones a
la libre competencia. Sin embargo existen aprobados techos tarifarios para los

3 CONATEL - Consejo Nacional de Telecomunicaciones, Reglamento para la obtencion de concesiones - Art. 3
4+ CONATEL - Consejo Nacional de Telecomunicaciones, Reglamento General a la Ley Especial de
Telecomunicaciones - Art. 78
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1.5.

servicios de telefonia moévil celular ya para los servicios de telefonia local,
nacional e internacional de operadores.

Confidencialidad: Los prestadores de servicios de telecomunicaciones
garantizardn la privacidad y confidencialidad del contenido de la informacion
que cursen a través de sus redes o equipos y sistemas.

Cesion de derechos: Los prestadores de servicios de telecomunicaciones no
podran ceder o transferir total ni parcialmente el titulo habilitante a terceros
sin contar con la autorizacion de la Secretaria o el CONATEL del acuerdo a lo
establecido en el respectivo titulo habilitante.

Ampliaciéon o modificaciéon: Toda ampliaciéon o modificaciéon autorizada en
los titulos habilitantes, deberdn ser notificadas a la Secretaria para el registro
correspondiente o, cuando sea necesario, para el otorgamiento de otro titulo
habilitante.

Pago del 1% FODETEL: Trimestralmente se realizard la contribucion del
1% de los ingresos totales facturados y percibidos por el prestador de servicios
de telecomunicaciones, por el concepto de prestacion de servicios.

Realidad actual de las Telecomunicaciones en el Ecuador.

El acceso a las nuevas tecnologias, sobre todo a la Internet es fundamental para lograr
el desarrollo tan anhelado por el Ecuador. Segin el ultimo Reporte Anual de
Estadisticas sobre Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones presentado por el
Ministerio de Telecomunicaciones (MINTEL) que recoge datos comparativos desde el
afio 2008, el uso de Internet en Ecuador se increment6 en 3,3 puntos, es decir que el
29% de ecuatorianos utilizaron Internet en el afio 2010 pero en el 2011 tiene un
crecimiento muy en consideracion de 2.4%.

13



Porcentaje de personas que en los ultimos 12 meses han

lIII usado Internet - por provincia

La provincia con mayor nimero de personas que utiliza Internet es Pichincha con 44,5 %, seguida de Azuay con
36,9%, la que menos tiene es Santa Elena con 18,8%.
[ Usodelntemet :Naconal |
2008 2009 2010 2011
Pichincha A% | AL8% | 469% | 445% |
36,0% 316% 375% 36,9%
26,5% 28,9% 29,7% 348% |
[271% | 1% | 341% |
BI% | 5% | 316% |
24,5% 29,0% 3L4% -
27% | 303% | L% |
0% | B% | B9% |
. TE% | 8T%
215% 23,5% 26,7%
A% | L% | 5%
7% | 2% | 49% |
166% | 185% | 239% |
16,7% 19,6% 228% |
15,6% 20,3% 3% |
[ [ 181% | 203% |
19,0% | 190% | 202% |
ws% | 72% | 01% |
g 6% | 188% |

Nota: Con respecto a la Amazonia se le agrupo en forma global ya que individualmente no es representativo el dato.
Fuente: Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo = ENEMDUR = Nacional Total

Grafico 2. Porcentaje de personas que han usado Internet por provincia 2011

Los datos fueron obtenidos en base a encuestas sobre Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciéon TIC a hogares, realizada por Encuesta Nacional de Empleo Desempleo
y Subempleo ENEMDUR Nacional. Segtin el Banco Mundial, “la conectividad, ya sea
a través de internet o teléfonos celulares, estd acercando cada vez mds la informacion
del mercado y esta ayudando a cambiar la vida de las personas de una manera sin
precedentes”. En este sentido, en el Ecuador la situacion del mercado de las
telecomunicaciones se divide en dos sectores principales, estos son: internet y
telefonia

II Porcentaje de personas que en los ultimos 12 meses han

usado Internet

El 31,4% de la poblacién de Ecuador ha utilizado Internet en los Gltimos 12 meses, 5,7 puntos mas que lo
registrado en el 2008.

31,4%

24,6%

2008 2009 2010 2011

Nacional
&(..) ha usado en los tiltimos 12 meses el Internet, desde cualquier lugar?

Fuente: Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo — ENEMDUR - Nacional Total.

Grafico 3. Porcentaje de personas que han usado Internet a nivel Nacional en el 2011
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En cuanto al internet se refiere, nuestro pais ha tenido un desarrollo significativo
durante los ultimos afios, pero atin sigue siendo inferior comparando con los niveles de
penetracion del resto de paises en Latinoamérica.

En el grafico se ve claramente como desde el 2008 ha venido en incremento la
penetraciéon a Internet de los ecuatorianos, casi un incremento de 2% anuales
promedio, cifra que nos indica que se ve mejoria en la parte tecnologica del pais.

En la siguiente tabla se muestra los ultimos datos oficiales de acceso a internet en

nuestro pais.

DATOS DE CUENTAS Y USUARIOS DE INTERNET POR PROVINCIA

MES: MARZO
ANO: 2012
Estimado de | Estimado de | Estimado de
. . Cuentas Cuentas Cuentas . . .
# Provincia Conmutadas | Dedicadas Totales Usuarios Usuarios usuarios
Conmutados Dedicados totales
1 Azuay 52 18.562 18.614 208 153.736 153.944
2 Bolivar 17 3.876 3.893 68 30.442 30.510
3 Cafiar 56 7.258 7.314 224 43.306 43.530
4 Carchi 25 4.659 4.684 100 24.662 24.762
5 | Chimborazo 65 15.784 15.849 260 111.529 111.789
6 Cotopaxi 52 10.415 10.467 208 114.822 115.030
7 El Oro 106 19.707 19.814 424 126.067 126.495
8 | Esmeraldas 88 13.126 13.214 352 75.026 75.378
9 | Galépagos 52 1.910 1.962 208 12.331 12.539
10 Guayas 1.661 185.048 186.709 6.640 1.128.372 1.135.012
11| Imbabura 98 14.150 14.248 392 83.391 83.783
12 Loja 144 17.403 17.547 576 106.678 107.254
13 Los Rios 18 10.845 10.863 72 62.497 62.944
14 Manabi 118 27.339 27.457 472 158.260 160.409
15 | M.Santiago 32 4.126 4.158 128 30.294 30.522
16 Napo 31 3.552 3.583 124 27.276 27.400
17 Orellana 4 3.165 3.169 16 22.581 22.807
18 Pastaza 8 4.936 4.944 32 32.771 32.803
19 | Pichincha 7.936 265.257 273.193 31.876 1.672.810 1.711.460
20 | Santa Elena 40 6.800 6.840 160 46.351 46.726
21 | S.Domingo 91 14.244 14.335 364 72.686 73.375
22 | Sucumbios 34 3.561 3.595 136 28.012 27.548
23 | Tungurahua 174 22.887 23.061 696 138.940 140.141
24 Zamora 11 2.584 2.595 44 17.129 16.903
Op.Moviles 2.259.965 2.259.965
Total general 10.913 681.194 2.952.073 43.780 4.319.969 6.633.029

El Total general de cuentas totales y usuarios totales
incluye el valor de las Operadoras Méviles.

Tabla 1. Datos de cuentas y usuarios de internet por provincia marzo 2012 - Fuente: SUPERTEL
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AMERICA Poblacion Usuarios, g;‘tl 31310:; Penet:aci()n Crecimiento % de
DEL SUR | (g, 2011) | aifio 2000 reciente Pob(la/c"ién) (2000-2011) | Usuarios
Argentina | 41,769,726 | 2,500,000 | 27,568,000 66.0 % 1,002.7 % 16.9 %

Bolivia 10,118,683 120 1,102,500 10.9 % 818.8 % 0.7 %
Brasil 203,429,773 | 5,000,000 | 75,982,000 37.4 % 1,419.6 % 46.7 %
Chile 16,888,760 1,757,400 9,254,423 54.8 % 426.6 % 5.7%
Colombia | 44,725,543 878 22,538,000 50.4 % 2,467.0 13.8 %
Ecuador | 15,007,343 180 3,352,000 223 % 1,762.2 % 2.1%
g;‘gj;‘; 235,69 2 58 24.6 % 2,800.0 % 0.0 %
Guayana 744,768 3 220 29.5% 7,233.3 % 0.1%
Paraguay | 6,459,058 20 1,104,700 17.1 % 5,423.5 % 0.7 %
Pertt 29,248,943 | 2,500,000 9,157,800 313 % 266.3 % 5.6 %
Surinam 491,989 11,7 163 33.1% 1,293.2 % 0.1%
Uruguay | 3,308,535 370 1,855,000 56.1 % 401.4 % 1.1%
Venezuela | 27,635,743 950 10,421,557 37.7% 997.0 % 6.4 %
TOTAL
Sur 400,067,694 | 14,292,100 | 162,779,880 40.7 % 1,039.0 % 100.0 %
América

Tabla 2. Penetracion de Acceso a Internet, en Sudamérica desde el 2000 al 2011 — Fuente: SUPERTEL

La tabla anterior muestra que el pais se encuentra relegado frente a los otros paises
sudamericanos. De modo que, a diciembre del 2008 éste ocupaba el noveno lugar en
la cantidad de usuarios, con 1°8 millones a nivel sudamericano por debajo de
Venezuela (6,7 millones), Peru (7°6 millones) y Colombia (13,7 millones). Por otro
lado, el actual gobierno, a través del Plan Nacional de Conectividad 2008-2010 ha
buscado desarrollar los servicios de acceso a internet con prioridad a las éreas
educativas y de salud. En este sentido, el gobierno espera proveer internet a 9,320
instituciones educativas para el 2010 con una inversion total en infraestructura de
$900 millones; y hasta el afio 2009, 15,000 computadoras de escuelas han sido
conectadas. Sin embargo, el aumento de cobertura y la ejecucion del Plan han sido
posibles gracias a la iniciativa privada. Lo anterior, debido a que ahora Ecuador cuenta
con conexion directa a la red que rodea Sudamérica. Esta, fue realizada en diciembre
del 2007 gracias a la inversion de $37 millones del Grupo Telefonica en el cable de
fibra 6ptica submarino, el cual ha reducido los costos de conexion y ha asegurado al
estado una mayor velocidad y acceso durante 20 afios como pago por el permiso de
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construccion. Por otro lado, el sector de telefonia se divide en: telefonia fija y telefonia
movil o celular. En este sentido, segiin datos oficiales a diciembre del 2009, Ecuador
tiene una densidad telefonica fija del 14,36% con 4°457,975 usuarios.

Sin embargo, la telefonia mévil ha sido la mas relevante debido a su portabilidad y
caracter personal. Es asi, que segin datos oficiales a agosto de 2012, el pais cuenta
16.381.000 abonados, lo cual representa una densidad del 105% a nivel nacional,
superando a Colombia (88%), Chile (86%), Brasil (76%), Pert (69%), entre otros.
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Grifico 4. Crecimiento de Abonados de Telefonia Movil — 2010 al 2012 — Fuente: SUPERTEL

Esto debido a la competencia dentro del sector privado a través de las redes 3G, pues
los actores de la telefonia mévil se preocupan de tener lo mejor en tecnologia para
conseguir un mayor nimero de abonados. Sin embargo, este sector funcionaria de
manera mas beneficiosa en términos de costos para los consumidores, si se permitiera
la entrada al mercado de otros competidores internacionales.
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Grafico 5. Distribucion del Mercado de Telefonia Movil por tipo de Abonado - 2012 — Fuente:
SUPERTEL
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Grafico 6. Distribucion del Mercado de Telefonia Movil por Operadora — 2012 — Fuente: SUPERTEL

Es asi que la mejora contintia de las telecomunicaciones en el Ecuador no dependera
de la inversién de recursos publicos en dicho sector, sino que dependera de la
existencia de un marco legal simple y favorable que permita a la iniciativa privada
invertir y competir libremente.
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CAPITULO 2.

TELECOMUNICACIONES EN ELL ENTORNO
DE LAS PYMES.

El crecimiento y la innovacion acelerada de las telecomunicaciones, definitivamente
se ve cada vez mas involucrada con las pequeflas y medianas empresas (PYMES), en
donde el entorno de las telecomunicaciones que envuelve a este tipo de empresas
definitivamente se desarrolla por una creciente demanda por satisfacer las necesidades
de informacion y comunicacién a todo nivel, ya que de ellas, en muchos de los casos
es el diferenciador para poder ser una empresa competitiva. Es decir las
telecomunicaciones se han convertido en una herramienta indispensable para el
desarrollo de todo tipo de empresas y en la actualidad para las PYMES llegan a ser los
aliados perfectos para poder diferenciarse en los entornos relacionados al sector, ya
que las telecomunicaciones se pueden aplicar en cualquier tipo de negocio o industria.
Antes de detallar el entorno de las PYMES en el sector de telecomunicaciones es muy
importante detallar el concepto de una PYMES en nuestro pais, el cual fue dado por
ECUAPYME, que indica: “Se engloba a las PYMES ecuatorianas como cualquier
empresa proveedora de servicios y productos o insumos para otras empresas de
amplia cobertura de mercado; que genera empleo y productividad en el Ecuador y
permiten abastecer la demanda de productos y servicios de empresas nacionales,
multinacionales e industrias que mueven al pais »

Lamentablemente en nuestro pais no existe un ente regulador o una institucion que
permita catalogar a una empresa como PYME. Por lo que segun el Glosario de
Términos que es utilizado por el Consejo Nacional de Competitividad, el parametro o
factor por el cual se determina en nuestro pais si es una PYME, es por el numero de
empleados, siendo importante indicar que esta determinacion no esta legalmente
aprobada.

De esta manera en nuestro pais, si bien el desarrollo de las telecomunicaciones a dado
un gran salto, es innegable que se deben efectuar cambios en la sociedad. En los
ultimos afos los importantes avances relacionados con las telecomunicaciones han
enmarcado nuevas estrategias en donde las empresas relacionan y desarrollan sus
negocios de manera totalmente distinta. Ahora esta nueva manera de concepcion de
negocios se basan en la Sociedad de la Informacion (SI), en donde las Tecnologias de

5 Ecuapymes - http://www.ecuapymes.com/
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la Informaciéon y la Comunicacion (TIC) tienen un significado especial para las
pequeias y medianas empresas.

Las Telecomunicaciones en el entorno de las PYMES, va mucho mas alla de una
herramienta estratégica de crecimiento empresarial, es una transformacion a la manera
trabajo tradicional de las empresas, en donde se hace necesario una mayor base de
conocimientos que permitan la toma de decisiones en tiempo real y que posibilite
nuevos modelos de relacion con clientes, socios y proveedores.

En este entorno, una PYMES puede, debe y requiere de las telecomunicaciones para la
transformacion de su negocio. Esta relacion debe darse a la brevedad posible debido a
que, si bien hoy en dia el uso de las telecomunicaciones es considerado como una
oportunidad para que las PYMES mejoren su competitividad, dentro de poco tiempo,
sera considerado como un elemento imprescindible para competir y garantizar la de
supervivencia de la empresa.

La Camara de La Pequefia Industria de Pichincha (CAPEIPI) y la Pontificia
Universidad Catolica, segun un estudio realizado en el 2010, reveld que el 26% de
pequenas empresas ha realizado inversion tecnologica, frente al 23% de los medianos
negocios. La informacién se baso en una encuesta a 1200 (950 pequeias y 250
medianas empresas), socios de la CAPEIPL®

La innovaciéon tecnoldgica y de telecomunicaciones que son aplicados para los
procesos productivos de las PYMES, definitivamente puede mejorar la productividad
y permite gestionar certificaciones internacionales. De esta manera las PYMES
pueden tener la ventaja de no requerir altas inversiones para aumentar su
productividad. Por esta razon el Ministerio de Industrias y Productividad’ (MIPRO)
asign6 este afio USD 18 millones para este sector, que han beneficiado a 22000
emprendedores en 18 provincias del pais, siendo el objetivo el brindar asesoria en
transferencia tecnologica, innovacion en procesos productivos, desarrollo de nuevos
productos, mejoramiento de calidad, estudio de mercados, investigacién tecnoldgica
que realizan las universidades, etc.

Un ejemplo muy claro del desarrollo y avance de las PYMES, es su incursiéon por
medio del uso del Internet, en donde se puede constatar una oportunidad para
publicitar sus productos y servicios. Un estudio de The Center for Marketing Research
de la Universidad de Masachussets del 2010 en EEUU, dice que el 52% de las
empresas de mayor crecimiento en ese pais usa Twitter. En nuestro pais, segun la
empresa Incom — Marketing EC®, que se dedica a la elaboracién de estrategias de

¢ (CAPEIPI - Camara de la Pequefia y Mediana Empresa de Pichincha - www.capeipi.org.ec)
” (Ministerio de Industrias y Productividad del Ecuador - http://www.industrias.gob.ec/)
# (Incom - Marketing EC - https:/twitter.com/incom)
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Marketing “on line” indica que, existen aproximadamente 3000 “‘twitteros”, en
resumen, las paginas web ya no son una herramienta suficiente para vender.

2.1 Telecomunicaciones, al servicio de las PYMES.

En la actualidad una PYMES debe buscar y escoger un aliado en telecomunicaciones,
que le permita soporte, apoyo, crecimiento y productividad, de manera que la empresa
como tal pueda confiar ampliamente el tema tecnoldgico y puedan enfocarse
netamente en el desarrollo de la empresa. Esta situaciéon a permitido que los
proveedores de telecomunicaciones, desarrollen valores agregados y definan
soluciones con productos y servicios de acuerdo con las necesidades y objetivos de las
PYMES.

Un ejemplo muy relevante se puede relacionar con el ahorro en la inversion de
equipamiento, ya que con un adecuado asesoramiento de los servicios o productos de
telecomunicaciones pueden evitar altas inversiones con equipos que no
necesariamente sean requeridos por una PYMES, o por el contrario equipos que en
corto tiempo se vuelvan obsoletos o el mantenimiento de los mismos genere una carga
operativa que se convierta en un gasto para la empresa. Esta posicion definitivamente
debe tener parametros éticos, morales y profesionales que puedan ser regulados y
correctamente administrados por los representantes de las PYMES y su aliado
estratégico en telecomunicaciones.

La transformacion de las telecomunicaciones se basan al entender que no todas las
empresas y especialmente las PYMES son iguales. Por lo que, segtn las caracteristicas
actuales del entorno de las telecomunicaciones y el rapido desarrollo de las mismas,
se puede especificar tres tipos de empresarios o emprendedores, de PYMES que
buscan en las telecomunicaciones lo siguiente:

* Aquel que inicia un negocio, en primer lugar buscara ahorrar en sus servicios
de telecomunicaciones, sin embargo tiene la necesidad de contactar nuevos
clientes.

* Otro tipo es aquel que se a fijado en expandir su empresa y para lograrlo
requiere de soluciones que le permitan desarrollarse al mismo ritmo y nivel
que su empresa.

* Finalmente, un tercer tipo es aquel ya establecido en el mercado y que busca
soluciones y productos que le permitan soportar su operacion y lograr una
relacion y comunicacion eficiente con sus clientes.
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Las Telecomunicaciones actualmente pueden ofrecer un gran abanico de opciones
para las PYMES, pudiendo mencionar entre los principales el de servicio de banda
ancha, Wi-Fi, telefonia local, larga distancia, teléfono virtual, fax, television analoga
y digital, e-mail, internet corporativo, transmision de datos, etc., con planes y
productos de diferentes niveles que permiten a las PYMES y empresas en general
aumentar su relaciéon y mejorar costo/beneficio con los clientes. Se puede decir
entonces que las PYMES conectadas tendran definitivamente mas posibilidades de
reducir costos, simplificar procesos y por sobre todo incursionar en mas mercados,
gracias a las Telecomunicaciones.

El Sector de Desarrollo de las Telecomunicaciones de la UIT (Unién Internacional de
Telecomunicaciones), organismo creado con el objetivo de contribuir para que exista
acceso a las telecomunicaciones de manera equitativa, sostenible y asequible,
fomentando el desarrollo econémico y social;, cuenta con estrategias que permiten
colaborar con los gobiernos de los paises en desarrollo, para sugerir y apoyar a
establecer politicas y estructuras adecuadas en el campo de las telecomunicaciones,
siendo las principales las siguientes:

* QGarantizar la prestacion del servicio universal y el acceso universal mediante
el fomento de la innovacién y la introduccion de nuevos servicios y
tecnologias para los usuarios no atendidos o atendidos deficientemente.

e Facilitar el acceso de los proveedores de servicios a las redes de
telecomunicacion, estableciendo un marco que promueva la libre
competencia.

e Promover el establecimiento de asociaciones y la cooperacion entre las
entidades de telecomunicaciones en los paises desarrollados y en desarrollo.

* Crear un entorno estable y transparente que atraiga a la inversion y garantice
el derecho de los usuarios, operadores e inversores.

* Establecer métodos innovadores para disminuir costos, optimizar recursos y
mejorar la eficacia de los servicios.

2.1.1. Influencia de las PYMES en el entorno Social y Econémico.

Definitivamente las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) tienen un rol de mucha
importancia con del desarrollo de toda economia debido a su relacion e incidencia en
la generacion de empleo, y crecimiento economico. Por esta razon las PYMES pueden
vincular de manera directa el desarrollo econémico en todas las regiones del pais. Al
realizar un andlisis de los factores de crecimiento econdémico se puede identificar
como responsables en un porcentaje mucho mayor a las grandes empresas, sin
embargo es importante mencionar que este crecimiento depende en buena medida del
desempefio de sus PYMES.
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Segun informacion del Servicio de Rentas Internas (SRI), en 2011 existieron 27.646
PYMES, de las cuales 13.332 en donde 4.661 son empresas medianas que representan
el 34,96% vy 8.671 empresas pequeilas que representan el 65,04%.

El afio 2011 fue muy importante en cuanto al desempefio de las PYMES relacionando
a las diversas actividades en las que participan. Gracias a la informacion que tiene el
Banco Central del Ecuador (BCE) registr6é un crecimiento casi del 8% en la economia
nacional, siendo la razén el aumento en la produccion que tienen las PYMES en las
diversas actividades en las que se desarrollan, por lo indicado se puede destacar que el
crecimiento fue del 21,6% en la construccion, 13,4% en alojamiento y servicios de
comida, el 12,5% en correo y telecomunicaciones entre los principales.

Es indudable que en nuestro pais las PYMES, generan fuentes de trabajo y ayudan de
manera directa a la economia del Ecuador. En la actualidad aproximadamente este
grupo de empresas representan el 80% del Producto Interno Bruto (PIB) y emplean el
70% de la fuerza laboral, convirtiéndose en uno de los sectores que ofrecen los mas
altos porcentajes de empleo. Esta informacion definitivamente convierte a las PYMES
en un pilar fundamental de la economia del pais.

Estas cifras tienen el objetivo de informar el impacto que tiene en el pais el comercio,
y cémo se ha posicionando en las pequefias empresas con una participacion del 32,4%
y medianas empresas con el 44,3%.

Composicion de los ingresos de las empresas pequenas por sector

m Comercio al por mayor

= Servicios diversos

= Manufactura diversa

m Comercio al por menor

= Construccion

= Transporte

u Bienes raices

= Pesca y acuacultura
Otros

32,4%

Fuente: SRI
Grifico 7. Composicion de los Ingresos de las Pequeriias Empresas por sector en el 2012.
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Composicion de los ingresos de las empresas medianas por sector

m Comercio al por mayor
m Servicios diversos

= Manufactura diversa
m Comercio al por menor
m Construccion

= Transporte

m Bienes raices

8,1% m Pesca y acuacultura

10,9%
0IX 12,2% Otros

44,3%

Fuente: SRI
Grifico 8. Composicion de los Ingresos de las Medianas Empresas por sector en el 2012.

En cuanto a la rentabilidad las PYMES que en el 2011 tuvieron mayor rating son
aquellas que estan en los negocios de bienes raices (17,2%), pesca y acuacultura
(10%) y telecomunicaciones (9,4%).

Rentabilidad promedio de las empresas medianas por sector
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Grifico 9. Rentabilidad promedio de las Empresas Medianas por sector en el 2012

Otro dato importante que puede ser evaluado es el peso de los impuestos sobre las
ventas es decir la carga fiscal. Las PYMES con mayor carga fiscal, son de los sectores
de bienes raices (3,93%), telecomunicaciones (2,12%) y servicios diversos (2,09%).
Estos resultados se alcanzan gracias al valor agregado que generan estas actividades.

24



Pago de impuestos frente a las ventas de las empresas medianas
por sector
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Grifico 10. Pago de Impuestos frente a las ventas de las Empresas Medianas por sector en el 2012.

Se puede decir que el afio 2011 realmente fue muy favorable para las PYMES, en
donde sobresalen los resultados de las actividades inmobiliarias, los servicios,
telecomunicaciones, pesca y acuacultura, por lo que es fundamental elaborar politicas
orientadas al desarrollo de las actividades de las PYMES para consolidar su presencia.

El entorno social de una PYMES, ha venido cambiando respecto a la ideologia y ética
profesional generalizada que en la actualidad debe prevalecer no solo en las empresas
de este tipo, sino también en las de gran tamano, nos referimos al trato como
colaboradores que los empleados deben tener, tanto en el aspecto econdémico y
personal. Segun estadisticas y estudios, en las PYMES sus colaboradores con un nivel
profesional llegan a ser el 12,44%, y el 1,32% ya cuenta con un nivel de post-grado, lo
que confirmaria que las PYMES estarian empleando un porcentaje alto de personal
que no tiene estudios superiores.

En relacion al mundo tecnologico y de telecomunicaciones no existen datos
estadisticos establecidos, sin embargo si podemos definir de manera generalizada que
existen una gran cantidad de emprendedores que han desarrollado PYMES que
impulsan los mercados para la implementaciéon de todo tipo de tecnologia, como
empresas venta de computadores y equipos de comunicacion, asesores o auditores de
redes tipo LAN (Local Area Network), servicios tercerizados para instalacion de
redes, empresas de servicios de internet (ISP's), etc,. Todas ellas contribuyen al
desarrollo de una comunidad que en la actualidad esta necesitada de manera urgente
servicios que tienen que ver con las telecomunicaciones, dando un nombre y
categorizando el sector, cuyo objetivo es el progreso individual y familiar de la
empresa PYMES implementada.
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2.1.2. Impacto de la Globalizacion en las Telecomunicaciones.

La globalizacion de las telecomunicaciones esta enmarcada bajo pardmetros de los
entornos econémicos y sociales, que han impulsado el cambio tecnologico y radical
desde hace aproximadamente 20 afios, siendo en algunos aspectos predecibles y
logicos, es decir los usuarios ya imaginamos lo que esta por venir, y en otros casos el
cambio es complejo y porque no decirlo impredecible o inimaginable.

El impacto que a tenido la globalizaciéon en las telecomunicaciones, considerara
principalmente el proceso que las empresas grandes y PYMES de telecomunicaciones
deben cumplir para la apertura de la empresa ya sea para un mercado local, regional o
nacional. Se debe considerar ademaés cual seria la operacion que las empresas deberan
analizar para que se puedan enfocar en mercados que financieramente les permita
desarrollarse y lograr una rentabilidad aceptable. Esto permitird una satisfaccion de las
demandas de los clientes globales, y minimizar cada vez mas la situacion creciente de
brecha digital entre los paises méas y menos desarrollados. Estas consideraciones
tienen efectos, positivos y negativos.

Los efectos positivos de la globalizacion de los mercados de telecomunicaciones
basicamente se ven relacionados con:

* Mayor competitividad de las economias y empresas nacionales

* Modernizacion de las infraestructuras de los paises en desarrollo.

* Mayor crecimiento econdémico.

* Mayor diversidad de oferta.

* Mejores precios y generacion de economias de escala en los oferentes.

Efectos negativos se relacionan con:
* Fracaso de las politicas econdémicas, que no contribuyen al desarrollo y
cobertura para las necesidades sociales basicas.
* Beneficios de una sola via o unilaterales hacia las empresas de los paises mas
desarrollados.
* Pasividad para las politicas medioambientales, salud alimentaria y
mejoramiento de las condiciones de trabajo en paises en desarrollo.

Se puede decir entonces que en los afios 70's existia en la mayoria de los paises del
mundo una operacion de monopolios que ofrecian servicios reducidos y basados en
redes fijas de servicios voz, y que no veian la necesidad de ofrecer servicios globales,
su operacion se enfocaba principalmente a un mercado nacional. Para inicios del afio
2000, el sector de telecomunicaciones empezd a tener un cambio significativo que
necesariamente crece con la globalizacion de los servicios, es en estos afios que se
intensifica y se dan los pasos necesarios para lograr la aplicacién de las politicas
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liberales en diferentes paises, se inician procesos de privatizacion de compaiiias dando
una apertura controlada de los mercados de telecomunicaciones.

A partir de esto en varios sectores y ambitos, la globalizacion beneficia enormemente
al sector de las telecomunicaciones ya que impulsa a la competencia y estimula la
eficiencia de las operaciones, servicios y productos. La globalizaciéon a producido un
cambio que es irreversible para el mundo en el que vivimos, se puede decir que varios
sectores econdmicos seran afectados ya sea de manera positiva o negativa, siendo en
el sector de las telecomunicaciones eminentemente fortalecido, debido a la generacion
de nuevos mercados que se han creado ya sea por la propia evolucion tecnologica, el
surgimiento y expansion de empresas grandes y PYMES de telecomunicaciones, y la
necesaria apertura de los sistemas econdmicos que permitan cubrir las demandas de
los servicios nuevos que generan las telecomunicaciones. Se puede decir entonces, que
el resultado de la globalizacion puede ser evaluado en las sociedades, determinando
aspectos positivos como el progreso, avances cientificos, mejor calidad de vida,
mejoramiento y superacion del sistema educativo con la utilizacion de la educacion
virtual. Es importante recalcar que lo indicado puede darse principalmente en los
paises desarrollados.

Como aspecto negativo de la globalizacion en las telecomunicaciones, se puede decir
que es el impacto que se a empezado a dar por el remplazo del trabajo del hombre por
la maquina, enfrentamiento de peligros ecoldgicos que estan llevando poco a poco a la
destruccion del medio ambiente, desigualdad visible y abusiva de los paises ricos
sobre los pobres, y finalmente la brecha digital educativa y tecnolégica. Actualmente
la globalizacion en las telecomunicaciones es toda una revolucion técnica y educativa
en paises como Japon o USA, paises como el nuestro o los de América Latina de
cierta manera nos vemos limitados y estancados en una realidad que se basa en un
porcentaje demasiado bajo para los recursos que se destinan para el crecimiento de las
telecomunicaciones, mientras esto no tenga un cambio significativo seguird existiendo
una diferencia enorme con los paises desarrollados y los nuestros porque no podremos
seguir el ritmo creciente que envuelve hoy en dia a las telecomunicaciones.

2.2. PYMES que prestan servicios de Telecomunicaciones en
el Ecuador.

En nuestro pais, el desarrollo de las PYMES en servicios de Telecomunicaciones se
puede decir que se basa en la denominada informatizacidon que las empresas pueden
lograr. Este parametro puede ser analizado principalmente desde dos puntos de vista:
la infraestructura informatica y tecnologica que puede tener una empresa y los
objetivos del uso que puedan tener basadas en de las TIC (Tecnologias de la
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Informacion y Comunicacion). De esta manera, el mercado a permitido diversificar
empresas que ofrecen productos y servicios que estdin ligados a las
telecomunicaciones, empezando por PYMES dedicadas a simplemente contar con
franquicias de grandes empresas, pasando por PYMES cuya funcién es ofrecer
servicios tercerizados relacionados con las telecomunicaciones, hasta llegar a PYMES
que dentro de sus servicios y por temas de competitividad deben ofrecer una cartera de
productos y servicios que les permitan ofrecer una variedad de lineas de mercados
como la venta e instalacion, administracion y capacitacion de equipos y software
relacionado con las comunicaciones. A continuacion se detallan las mejores empresas
medianas y pequefias del sector de las Telecomunicaciones:

. indice de . indice de indice
Razon Social g‘::s: / crecimiento rle"ndtI:;il?;a d cumplimiento rendimiento
en ventas tributario 2010
CORPORACION ZEDECUADOR S.A. Pichincha Quito 875 100,0 100,0 50,0 26,3
TELECHECK SERVICIO ECUATORIANO COMPUTARIZADO CIA. LTDA. Pichincha Quito 500 1000 1000 875 825
ANDEANECUADOR CONSULTORES ESTRATEGICOS C.L. Pichincha Quito 875 50,0 625 875 706
CORPORACON LATHOMMERCAMADESOFTWARESOCEID [ o | ms| 70 s mo|  os
TELPROYEC CIA. LTDA. Pichincha Quito 875 500 500 875 68,8
NEW ACCESS S.A Pichincha Quito 750 625 50,0 750 66,9
PORTALES DISTRIBUTORS INC. Pichincha Quito 625 625 750 750 66,9
LABORATORIO ELECTRONICO ELECTRO-LAB C. LTDA. Guayas Guayaquil 875 625 625 250 625
PANCHONETS.A Pichincha Quito 50,0 750 750 50,0 62,5
zili\,\:lECTl(S)rGREGADOS Y DE TELECOMUNICACIONES NETWORK Pichincha Qito 250 750 875 750 619
Tabla 3. Ranking de las Principales Empresas Medianas de Telecomunicaciones en el Ecuador 2012 —
Fuente: Revista Ekos-Negocios Num. 223 / Noviembre 2012.
indice de e indice de indice
Razon Social crecimiento rle';dtlac:ig;a d cqmplin_liento rendimiento | Total Desempate
en ventas tributario 2010
IROUTE SOLUTIONS CIA. LTDA. Guayas Guayaquil 625 1000 1 875 844
CONSORCIO SYSTOR TELCONET JR ELECTRIC SUPPLY Pichincha Quito 500 100,0 100,0 625 715 9338
OTTCOMPUTER S.A. Guayas Guayaquil 62,5 875 875 750 715 938
EQUISCA. Pichincha Quito 625 100,0 100,0 75 763
ENCAJA TECHNOLOGIES ENCAJATECH CIA. LTDA. Pichincha Quito 625 875 750 750 756
GUAGUITELS.A. Pichincha Quito 625 750 875 875 756
SMARTKARD S.A. Pichincha Cumbaya 50,0 875 875 750 738
CYBERSOFT CIA. LTDA. Pichincha Quito 625 1000 100,0 250 738
LINKDESIGN CIA. LTDA. Pichincha Quito 625 750 750 875 738
ALTURA S.A. ALTURASERVICES Guayas Guayaquil 750 750 625 750 731

Tabla 4. Ranking de las Principales Empresas Pequeiias de Telecomunicaciones en el Ecuador 2012 —
Fuente: Revista Ekos-Negocios Num. 223 / Noviembre 2012.
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2.3. Las PYMESy las TIC’s en el Ecuador.

En el ambito operacional, las TIC's se conciben como el universo de dos grandes
conjuntos involucrados en el sector de las telecomunicaciones, estos son representados
por las tradicionales Tecnologias de la Comunicacion (TC), que estan representadas
por la radio, la television y la telefonia convencional; y por otro lado se encuentran las
Tecnologias de la Informacion (TI), y se caracterizan por la digitalizaciéon de las
tecnologias de registro de contenidos (informatica), las comunicaciones (telematica) y
las interfaces (mediatica), lo cual ha sido posible dada la adaptabilidad que ofrece la
computacion.

Las TIC's constituyen un pilar en el desarrollo econémico y social de un pais, pues
contribuyen a incrementar la eficiencia de la administracion, de la educacion, de la
salud, de los procesos de produccion, la industria y el comercio. En nuestro pais,
necesitamos usar estrategias y realizar inversiones que beneficien a todos por igual,
para lo cual se requiere de una preparacion de sus recursos humanos que le permitan
sacar el maximo provecho de las nuevas oportunidades que aparecen con el acceso a
las TICs.

Se puede decir que existen tres niveles para de uso adecuado de las TIC's, el primero
se basa en la infraestructura determinada por una red de telecomunicaciones o el
acceso al internet. La historia indica que al inicio una conexion discada fue el
principal modo de acceso a Internet, a medida que la conexiéon de banda ancha
permitia una mayor capacidad de conexion la tecnologia paso de una conexién de
acceso por medio de cable-modem o una linea digital asimétrica (ADSL) a medios de
acceso con redes de fibra optica que han llegan incluso a ser instaladas en viviendas
individuales, situacion que hace algin tiempo era muy dificil asimilar que ocurriera.
El segundo nivel involucra a la plataforma, que refiere al uso de una computadora
personal, teléfono movil, una tableta, etc. Este nivel permite la conexién de la
plataforma a las redes con de aplicacion del equipo que se utiliza, un ejemplo muy
claro es el computador personal. Progresivamente y en los ultimos afios los teléfonos
moviles y el Internet movil han empezado a tener una cobertura mucho mayor en
donde permite la comunicacion entre usuarios individuales y empresariales.
Finalmente el tercer nivel se relaciona con la aplicacion que se utiliza para el comercio
electronico y el intercambio electronico de datos. En la actualidad el intercambio
electronico de datos dejo de ser la principal aplicacion de las TICs en las grandes
empresas, al producirse la migracion de las aplicaciones de las TICs al Internet estas
se han diversificado para incluir, mas servicios que han permitido incluir a las PYMES
en el uso masivo de las TIC.

La correcta utilizacién de estos tres niveles, permite definitivamente aprovechar de
manera eficiente a las TICs, para lo cual Ecuador debe establecer estrategias y
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politicas a nivel nacional que determinen la creciente disponibilidad de las TICs, y sus
aplicaciones en aspectos sociales, econémicos y tecnoldgicos.
Para promocionar el uso masivo de las TICs en el Ecuador, se requiere de un
compromiso de todos los actores involucrados con el pais:
* Sector Publico (Gobierno, Entidades dedicadas a la tematica: CONATEL-
SENATEL-SUPERTEL)
* Sector Privado (Operadoras de Telefonia Fija y Movil, empresas prestadoras
de servicios de telecomunicaciones)
* Sociedad en General (usuarios del servicio) a materializar nuestra vision
comun de la sociedad de la informacidon para nosotros y las generaciones
futuras.

Por tanto su regulacion debe cumplir con los objetivos planteados por el Estado

Ecuatoriano. Un reto que enfrenta el acceso a las TIC en el Ecuador es el de
convertirse en politica estatal, de tal manera que trascienda los diferentes gobiernos.
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CAPITULO 3.

SISTELCEL, UNA EMPRESA PYMES EN
TELECOMUNICACIONES.

3.1. Inicios de la Empresa.

SISTELCEL, Redes y Comunicaciones naci6 en abril del afio 2005 con el nombre de
Sistelaustro por la iniciativa de dos profesionales de la Ingenieria Electronica quienes
cursaron sus estudios en la Universidad del Azuay.

Durante el viaje realizado a la ciudad espafiola de Madrid en el afio 2002 para asistir a
un Postgrado en la Universidad Politécnica de Madrid, y después de la motivacion
recibida por parte de los profesores, ya se empezd con las primeras ideas de retornar al
Ecuador y abrir una empresa que se dedique principalmente a dar servicios de
asesorias en el &mbito de las Telecomunicaciones.

El factor mas importante a la hora de no poder realizar este objetivo de manera
inmediata, fue la falta principalmente de dinero, lo que conllevo a que cada uno tome
su rumbo y busque alternativas de trabajo distintas, separandose momentaneamente
esta idea de generar trabajo a través de la profesion.

Luego de esta fallida intencidon, muchas fueron las conversaciones para seguir con
estos ideales, y mientras cada uno trabajaba por su lado, en los tiempos “libres “ ya se
iniciaban pequefios proyectos que se los iban cumpliendo a la par, hasta que un dia, al
tener incongruencias en los trabajos personales de los dos emprendedores, decidieron
renunciar a sus trabajos para empezar de una vez por todas con la creacion de la
empresa relacionada con las Telecomunicaciones.

Es asi como a mediados del afio 2005, se inicia formalmente con la empresa y con el
nombre de Sistelaustro. Solamente dos personas eran las que realizaban toda le gestion
de la empresa, el uno estaba encargado de la parte técnica y el otro de la parte
administrativa, ventas y logistica pero sin idea alguna de lo que es llevar una empresa
de manera formal, solamente con las ganas y el empefo para salir adelante. En
realidad a medida que pasaba el tiempo, empezaron a obtener muchos contratos, los
cuales permitian abastecer por lo menos las necesidades basicas de los dos
profesionales, pero como es obvio, no existia una organizaciéon adecuada, una Vision,
Misién y tampoco recursos materiales para pretender avanzar con proyectos de alto
nivel.
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Posteriormente se contratd una secretaria/contadora que ayudaba de alguna manera en
la administracion de la empresa, la misma que se la contrato sin siquiera ver el perfil
profesional que tenia, sino tan solo por ayudarla a que tenga su primer trabajo. Esto a
la larga conllevé a que se cometieran muchos errores, especialmente con el tema de las
declaraciones al SRI, entre otros asuntos.

Se implementaron y desarrollaron muchos proyectos de telecomunicaciones,
basicamente enfocados a los sectores de poblacion més necesitados de manera
especial a los rurales, quienes siempre fueron relegados al acceso a las tecnologias de
la informacion y comunicaciones. Entres los proyectos mas importantes que podemos
indicar que se desarrollaron en sus inicios estan ejemplos como la de implementaciéon
de Telecentros en la ciudad de Paute, Saraguro, El Sigsig, creacion del ISP’s en las
mismas poblaciones, se realizaban estudios de ingenieria para la creacion de radios
comunitarias para localidades en el Oriente, etc.

De esta manera la empresa fue creciendo rapidamente y se haciendo conocer mas y
mas inclusive dentro de empresas del sector; posteriormente se abrid la pagina web de
Sistelaustro www.sistelaustro.com , se rentd una oficina mas confortable, se
obtuvieron contratos con ETAPA para la implementacion de nuevas lineas telefénicas
para localidades rurales como son Corralpamba y Gualay en la parroquia Tarqui en la
provincia del Azuay, con la construccion de redes primarias y secundarias.

Se aprovecho el tiempo para capacitacion en el extranjero, y es asi como en el afio
2006 los dos socios deciden viajar a la ciudad de Buenos Aires — Argentina para asistir
al curso de Linux Avanzado en el prestigioso instituto Parnter de Linux Ilamado
CentralTech, en el cual se obtuvo la certificacion correspondiente en la
implementacion de servidores Linux. Adicionalmente, el personal de Sisteluastro tuvo
la oportunidad de asistir a la fabrica de Bonus Comunicaciones SRL para la
certificacion de Software y productos de la mencionada empresa, curso que sirvid para
empezar dentro del pais la implementacién de cabinas telefonicas y mantenimiento de
las mismas, en distintos lugares de nuestra region.

Ya para el afo 2008, los dos gestores del proyecto empresarial, tuvieron
inconvenientes personales, lo que conllevo a la disolucion de la Sociedad de Hecho
para quedar con toda la responsabilidad de la misma a través de quien es uno de los
realizadores de esta tesis, Gustavo Bravo Quezada.

A partir de esta época, SISTELCEL empiezan a tener mas proyectos en el ambito de
las Telecomunicaciones, practicamente es el “boom” de los ISP’s, los cuales empiezan
a generar mucho trabajo para quienes estaban mas involucrados en los estudios e
implementaciones de sistemas de telecomunicaciones. De distintas regiones del
Ecuador empezaron a contactarse con la empresa para asesorarles en cuanto a
tecnologias a implementar. Ya para esta época se habia tomado la decision de cambiar
el nombre de Sistelaustro a la de SISTELCEL, Redes y Comunicaciones con el objeto
de darle una nueva imagen a la empresa, lo cual dio buenos resultados.
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Es asi que dos ISP’s del oriente ecuatoriano, el uno de la ciudad de Gualaquiza en la
provincia de Morona Santiago y el otro de la ciudad de Yantzaza, provincia de
Zamora Chinchipe se contactan con la empresa para la realizacion de un gran
proyecto, llevar internet hacia sus localidades desde la ciudad de Cuenca. Se
realizaron inspecciones del caso y se pudo implementar enlaces de radio desde un
punto cercano a Cuenca denominado Amapungo. Se realizaron las gestiones para que
una de las empresas portadoras de la region, puedan entregar el acceso en este punto
hacia el internet, lo cual se pudo concretar para asi implementar una red muy grande.
La red iniciaba en el cerro Amapungo, situado entre el sector del descanso, Paute y
Azogues hasta enlazarnos al cerro Huallil (30 Km.) que est4 cercano a la ciudad de El
Sigsig. De ahi el tercer salto se daba hasta el cerro Churuco (20 Km) que est4 en los
limites de la provincia del Azuay y Morona Santiago y de ahi hasta el cerro Guayuzal
(40 Km), cercano a la ciudad de Gualaquiza. Finalmente desde el Guayuzal hasta el
cerro Santa Barbara (42 Km) que estd en la provincia de Zamora Chinchipe para de
ahi, con red propia del cliente, llegar hasta la ciudad de Yantzaza. En total 132 Km
aproximadamente de enlaces de radio para traficar en promedio 12 Mbps, proyecto
que resultd todo un éxito y fue uno de los puntales para el crecimiento y el inicio de la
implementaciéon de una red propia para proveer de internet a los cantones sur
occidentales de la provincia del Azuay.

Es asi que se obtiene la licencia de ISP (Proveedor de Servicios de Internet) o SVA
(Servicios de Valor Agregado) en el afo 2010 para poder dar cobertura y servicio en
los cantones de Girdén, Nabon, San Fernando y Santa Isabel con una red que tenia
aproximadamente 90 Km de radio enlaces. El proyecto fue muy aceptado por la
sociedad de estos cantones por lo que rapidamente crecid, pero distintos aspectos
principalmente relacionados con la salud, y la falta de una organizacion, de una
informalidad en la gestion de los proyectos, llevaron a que la empresa empezara a
tambalear en sus estructuras debido a que justamente no se tenia las bases
fundamentales para reorganizar y formalizacion. Solamente se enfocaba con estar
tecnologicamente al dia, descuidando totalmente la otra parte que es la administrativa-
financiera y de gestion como tal.

SISTELCEL, sigue siendo una empresa que estd cada vez mejorando en su entorno
competitivo, pero en realidad se debe realizar cambios estructurales y organizacionales
para que en el futuro no sea una empresa mas de las tantas, sin objetivo claros para
que perdure su existencia.

3.2. Estructura organizativa actual.

Practicamente desde sus inicios, la empresa estuvo organizada de la siguiente manera:
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* Gerente General: Quien es el responsable de la organizacion, de las 6rdenes
de compra, busqueda de nuevos trabajos y proyectos, contratacion de
personal, etc.

* Gerente Técnico: Responsable de todas las actividades técnicas, quien
resuelve todos los problemas que se generen en los diferentes proyectos
designados, planificacion conjuntamente con Gerencia.

* Secretaria/Contadora: Quien es responsable de las cuentas bancarias,
impuestos, contabilidad, facturacion y cotizaciones.

3.3. Analisis de empresa para la aplicacion del modelo de las 3
C’s.

Para tener mayores referencias o datos de SISTELCEL referentes a su estructura
organizacional y tenerlos como referencia para posteriormente analizarlas con respecto
al modelo que se propone, indicaremos a continuacién coémo esta conformada a través
del siguiente cuadro:

DESAGREGACION EMPRESARIAL DE SISTELCEL
AREAS FUNCIONALES

Marketing

GERENCIA Gestion de Talento Humano

Compras

Planificacién

Soporte Técnico

Mantenimiento

Implementacion

Finanzas

ADMINISTRATIVA Cobranzas
Tabla 5. Estructura empresarial de SISTELCEL y funciones de cada departamento

GERENCIA TECNICA

Podemos mencionar que la empresa, a pesar que se conoce intrinsecamente los
objetivos, éstos no estadn descritos en un texto o manual para que todo el personal sepa
a donde van dirigidos, lo cual constituye una falla interna muy importante.

De igual manera no existen objetivos especificos claros que contengan politicas o
planes estratégicos, asi como procedimientos claros para ejecutar sus trabajos de
manera eficiente.
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Actualmente la empresa si posee una Mision descrita en su pagina web, la misma que
dice lo siguiente:

Mision:

“Contribuir con el acceso a las telecomunicaciones acorde al avance tecnologico de
la sociedad ecuatoriana, por medio del desarrollo de proyectos sociales y
comunitarios, capacitandonos constantemente para estar actualizados y
especializados en las dreas técnicas referentes al sector demostrando ante la
colectividad, calidad en nuestros servicios, valores humanos, morales y cultura de
paz; guiados siempre bajo la premisa de servir a las personas y lugares mas
. 14 .7 . 3 1)9
necesitados de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones’.

La empresa no cuenta con una Vision, aunque parte de esta estaria dentro de la
Mision.

Amenazas:

Los posibles riegos de cambio que se pueden presentarse dentro del negocio podrian
ser las siguientes:

* Ingreso de nuevas empresas con prestaciones de servicios similares o mas
fuertes a las de SISTELCEL.

* Que los actuales y potenciales clientes, creen un segmento dentro de su
empresa que se dedique a realizar los servicios que SISTELCEL oftrece.

* Cambios bruscos de tecnologia.

Sector Industrial: Telecomunicaciones

SISTELCEL, es una empresa dedicada a la asesoria y prestacion, implementacion y
mantenimiento preventivo, correctivo y operativo en telecomunicaciones para
empresas privadas y publicas a nivel nacional.

Modelo Concepto de Empresa:

El modelo de empresa esta definido como el de proveer soluciones tecnologicas de
calidad y alto desempefio en el ambito de las telecomunicaciones, implementando
servicios que sean flexibles y de rapida ejecucion, logrando fidelizar a los clientes y
optimizar margenes de rentabilidad.

° SISTELCEL - www.sistelecel.com
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Segmento/Nicho:

El segmento al cual la empresa esta orientada, son aquellas cuyas necesidades
incursionen con:

* PYMES que requieran del asesoramiento técnico en sus redes para mejorar el
rendimiento de los productos y servicios de la empresa (clientes).

* Aliado estratégico de las empresas (privadas y publicas) de prestacion de
servicios de internet y telecomunicaciones.

Portafolio (producto/servicio):

* Estudio de Ingenieria en Telecomunicaciones.

* Creacion e Implementacion de ISP’s.

* Asesoria, implementacién y mantenimiento de Redes de Telecomunicaciones.
* Trémites ante la SUPERTEL y SENATEL.

* Redes Inalambricas, F.O., Cableado Estructurado.

* Servidores Linux.

Por lo investigado dentro de la empresa SISTELCEL, se propone lo siguiente:
* Ventaja Competitiva:

La empresa SISTELCEL, gracias al conocimiento y experiencia en el mercado de
telecomunicaciones, consideramos que comparativamente puede entregar soluciones
con equipamiento de ultima generacién asi como caracteristicas de QoS a costos
menores.

e Analisis de las tendencias de los clientes.

Dado el crecimiento tecnoldgico, la nueva vision de los clientes estard en crecer junto
con estos avances; por lo que es necesario la implementacion de tecnologias modernas
para los accesos a la TIC’s y de esta manera no quedarse rezagados.

* Investigacion objetiva del mercado.

La tendencia de crecimiento del mercado de telecomunicaciones es muy rapido, lo
cual significa que la competencia buscara nuevas alternativas para ganar el mercado,
por lo que el reto serd estar a la vanguardia a través de una capacitacion constante,
buscando alternativas tecnoldgica, que posean calidad y precios asequibles.

¢ Marca.

Uno de los objetivos de la empresa es asociar la imagen que posee, con la calidad de
los servicios que brinda.
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Grifico 11. Logotipo actual de la empresa SISTELCEL

* Servicio como apalancamiento de diferenciacién

Para la comercializaciéon de los servicios, utilizard las siguientes plataformas
tecnoldgicas:

* Internet (pagina web)
* Correos electronicos
* Redes sociales

* Mejora del modelo y concepto de empresa

Para mejorar el concepto de empresa, serd necesario que se convierta en un aliado
estratégico de sus clientes con la finalidad de saber sus necesidades y satisfacerlas,
logrando asi la fidelidad.

Mantenerle informado de nuevas tendencias tecnologicas que pueden mejorar sus
necesidades. El concepto de la empresa, sera la de buscar una constante actualizacion
tanto de nuestros equipos como de los servicios que brindamos, lo que nos servira para
posicionarnos como una empresa lider en la prestacion de servicios de
telecomunicaciones.

Dentro de la investigacion de la empresa, se realiz6 una encuesta a los clientes con
respecto a como ven a SISTELCEL en el entorno empresarial, especialmente en tres
temas especificos: Amabilidad, disponibilidad y rapidez.
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ENCUESTA CLIENTES SISTELCEL

NOMBRE DEL CLIENTE:

NUMERO TELEFONICO:

FECHA ENTREVISTA:

CIUDAD

En base a la escala que a continuacion se indica, califique los siguientes aspectos del servicio

de internet relacionados con la atencion al cliente, en los altimos sei:

S meses.
GRADO CALIFICACION
Muy Bueno 5
Bueno 4
Aceptable 3
Malo 2
Muy Malo 1

AMABILIDAD:

1.- El trato o actitud del personal hacia el usuario.

GRADO

CALIFICACION

PORQUE? (comentarios adicionales).

Muy Bueno

Bueno

Aceptable

Malo

Muy Malo

O Y BN i)

2.- La paciencia para atender las quejas y sugerencias del usuario.

GRADO

CALIFICACION

Comentarios adicionales

Muy Bueno

Bueno

Aceptable

Malo

Muy Malo

o L) 8Y ES [

DISPONIBILIDAD:
3.- La disponibilidad del

personal para ayudarle a solucionar sus req

uerimientos.

GRADO

CALIFICACION

Comentarios adicionales

Muy Bueno

Bueno

Aceptable

Malo

Muy Malo

LY Y BN i)

RAPIDEZ

4.- Agilidad o rapidez para resolver las consultas o reclamos formulados por el usuario.

GRADO CALIFICACION Comentarios adicionales
Muy Bueno 5
Bueno 4
Aceptable 3
Malo 2
Muy Malo 1

5.- Tiempo de espera para ser atendido, al momento de comunicar u:

n reclamo o queja.

GRADO CALIFICACION Comentarios adicionales
Muy Bueno 5
Bueno 4
Aceptable 3
Malo 2
Muy Malo 1

Muchas gracias por su atencion.

Tabla 6. Encuesta aplicada a clientes de SISTELCEL
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Los resultados a esta encuesta fueron los siguientes:

- ) INDICE Ci
FERIODODE 3 ) L)
AEDICION | 2 _ NUMERO DErmo  pe . RELACION
DE La | PROVINCIA ;:x\cuzsnno CONEXION PERCEPCION GENERAL DELTRATOAL | CON  EL
ENCUESTA
AMABILIDAD | DISPONIBILIDAD | RAPIDEZ

onie | Azvay |3 NA 483 4,69 484 4,787
Pertodo de medicion de la encuesta: Periodo en ¢l cual ze realcé la encuesia

_ VALOR
DESCRIPCION VARIABLE | OBTENIDO
Valor de la calificacion del encuestado Ci 502,5
Numero de Encuestados Ne¢ 35
Valor Objetivo R¢==3 Relacion con el
cliente: Re 4,786
Para
Confisbilidad:
955% ,
Error:
4%

Tabla 7. Resultados de la encuesta aplicada a clientes de SISTELCEL
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CAPITULO 4.

MODELO DE LAS TRES C'S PARA LA
IMPLEMENTACION DEL PLAN
ESTRATEGICO DE LAS EMPRESAS PYMES
EN TELECOMUNICACIONES.

4.1. Conceptos de Planificacion Estratégica.

Para poder comprender correctamente lo que significa la planeacion estratégica, es
necesario establecer las diferencias y las relaciones para los conceptos de planificacion
y estrategia que son normalmente utilizados en las empresas sean estas de cualquier
tipo o tamafio (PYMES o Grandes).

Estrategia.

Por lo indicado, podemos decir que el significado de estrategia en la actualidad es
utilizado generalmente para indicar como se puede llegar a un objetivo determinado o
cual es el camino que deber hacerse para llegar a ¢él. Para poder comprender realmente
el significado de estrategia debemos partir por comprender su origen etimoldgico, el
cual proviene de los conceptos griegos Strategike episteme que significa “la vision del
general” y strategon sophia que se debe interpretar como ‘“la sabiduria del general”,
por lo que a raiz de estos conceptos se crean las palabras strategia en el idioma italiano
y staégie en el francés. De esta manera el concepto se incorpora en el &mbito militar, y
se lo define como los pasos que se deben seguir para llegar a la victoria, y poco a poco
su introduccion en otras disciplinas o ciencias ha hecho que el concepto tenga varias
interpretaciones, por esta razon y de manera ampliada se puede decir que Estrategia es
"la ciencia y el arte de emplear las fuerzas politicas, econdmicas, psicologicas y
militares de una nacion o de un grupo de naciones para darle el maximo soporte a las
politicas adoptadas en tiempos de paz o de guerra™’. Por lo indicado, podemos
entonces decir que el concepto de estrategia puede tener distintas interpretaciones o
dimensiones'' que se han generado en paralelo a este concepto, asi las palabras como

" Diccionario Webster's - http://www.merriam-webster.com/
"' H. Mintzberg, J. Quinn. 1993 - El proceso estratégico; Editorial Prentice Hall Hispanoamérica, México.
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plan, tactica, pauta, posicidn y perspectiva, nos podran indicar en el entrono de
estrategia acciones, deseos, resultados y compromisos que una empresa puede adquirir
para lograr mejorar en todos sus aspectos.

Al hablar de estrategia necesariamente debemos referirnos a los procesos
organizacionales de la empresa, los cuales definitivamente se han convertido en un
tipo de herramienta que ayudan y permiten afrontar de la mejor manera los cambios
que se producen y son necesarios en una empresa, lo que genera que se expandan
varias dimensiones o modelos de estrategia que pueden ser de gran utilidad para los
distintos fenémenos organizacionales, estas dimensiones de estrategia son'*:

* Estrategia, definicion para el dominio competitivo de la empresa.

* Estrategia, diferenciador para las tareas de gestion en los niveles funcionales.

* Estrategia, modelo de coherencia que permite integridad a las decisiones de la
empresa.

* Estrategia, definicion para el estado econémico que la empresa debe dar a sus
gjecutivos y accionistas.

* Estrategia, medio para establecer los objetivos a largo plazo por medio de
programas de accidn y prioridades en la asignacion de recursos.

* Estrategia, reaccion ante las amenazas y oportunidades externas, y debilidades
y fortalezas internas. Con el objetivo de contar con una ventaja competitiva.

Es importante en este punto identificar a los individuos que deben desarrollar estos
modelos o dimensiones de estrategias, quienes necesariamente tienen que cumplir con
parametros y lineamentos que les permitan a las empresas la elaboracién y correcta
formulacion e implementacion de las mismas, lo que es fundamental para el logro de
los objetivos organizacionales que se hayan determinado. Este tipo de “lideres”
convierte a la estrategia en un medio modelador, en donde ademas de planificar y
tener la vision clara de la empresa, se adaptan a un continuo aprendizaje que les
permite justamente una correcta administracion. Por esta razén se definen cuatro
funciones principales que deben ser capaces de realizar este tipo de estrategas:

* Administracion de la estabilidad de las estrategias.

* Identificar discontinuidades, y pérdida de sincronizacion que ocasionen
cambios en la empresa.

* Conocimiento del entorno en el que se desenvuelve la empresa, debe contar
con la informacién correcta y adecuada para detectar oportunidades y
debilidades.

* Administracion de patrones, anticiparse y reconocer las estrategias dadas por
parte de la organizacidn e intervenir cuando sea necesario.

"2 Hax A. y Majluf, N.; 1996; Gestion de Empresa con una Vision Estratégica; Editorial Dolmen, Chile.
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La estrategia entonces se a convertido en un concepto que durante el tiempo y espacio
a enfrentado constantes trasformaciones y légicamente con este, un cambio, una
evolucion. Permitiendo en la actualidad tener claridad para con los elementos que
forman y compone la estratega dentro las empresas y asi, construir un concepto propio
de esta herramienta dentro del proceso de planificacion.

Planificacion.

La palabra planificacion al igual que estrategia es utilizada en nuestro lenguaje
diariamente y de manera muy comun, al punto en que cuando una persona se refiere a
planificacion, indica la prevencion de actividades que va a realizar para lograr un
objetivo establecido con anterioridad. A pesar de que el concepto de planificacion es
muy utilizado y de ‘fdcil” comprension, puede llevarnos a cometer errores, la razén
especificamente es creer que la planificacion es un proceso que es justificado por si
mismo y no es considerado como una verdadera herramienta que sea utilizada para
llegar a obtener los objetivos que se hayan determinado ya sea de manera individual o
en relacion con la empresa.

El proceso de una planificacion adecuada que se desarrolla en una empresa debe
permitir que el funcionamiento de la misma pueda establecer los objetivos y que cada
una de sus partes integrantes logre sus aplicaciones y sean demostradas sus utilidades.
Entonces, podriamos decir que planificacion es la accion de reunir un conjunto de
procesos por los que es posible mejorar la organizacion y estructura de la empresa con
la utilizacion de actividades concatenadas y que son anticipadamente concebidas cuyo
proposito es mediar en el desarrollo de las acciones que son necesarias para alcanzar el
objetivo definido. De manera muy simple entonces la planificacion debe llevar a la
racionalizacion ordenada sobre lo que se desea en un futuro, esto es lo que hace que
sea algo complicado el comprender y dimensionar los alcances de la planificacion.
Con el desarrollo del concepto de planificacion y debido a la creacidon de distintos
cambios y evolucion que a tendido se ha transformando y légicamente ha adquirido
nuevos ajustes, siendo indudablemente el mas actual el relacionado a la planificacion
estratégica. Consideramos que antes de del desarrollo de la planificacion estratégica,
punto central de este trabajo, consideramos importante hacer una breve explicacion de
otros modelos que existen, estos son:

e Planificacion tradicional o normativa
e Planificacion situacional

Planificacion Normativa.

La planificaciéon normativa, tiene por objeto generar un orden y un estandar en la

formulacion e implementacion de los procedimientos que ya hayan sido pre-

establecidos en la empresa, ademas esta planificacion pretende realizar un control total
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de los procesos de manera que no existan inconvenientes con seguimiento y su
desarrollo. De esta manera el modelo tiene precisién para con las acciones que se
necesitan y lograr los objetivos, estableciendo tiempos parciales y totales.
Historicamente esta planificacion, tuvo su mayor progreso en los regimenes
comunistas, debido a la forma en la que estaba concebida la sociedad en ese entonces,
el Estado desarrollo una herramienta que permita ser un apoyo en la economia y del
desarrollo del pais, a lo que se lo llamo Modelo de Economia Centralmente
Planificada.

La planificacion normativa se enfoca en una formulacién légica en donde los planes,
programas y proyectos pueden expresar lo que tienen como objetivo, ya que quien
planifica es también el mismo ente que ejecuta, lo que la hacia muy rigida en cuanto a
las acciones que se debian tomar. La estructura de este modelo se puede decir que es
de tipo piramidal, en donde las decisiones se ejercieron de modo paternal debido a que
por sobre todo importan las decisiones del lider de la planificacion, quien no tiene
como prioridad el tomar en cuenta, los inconvenientes, obstaculos y dificultades que
condicionan la factibilidad del plan. Este modelo de planificacion, tuvo su término
debido a varios factores los cuales la llevaron a una crisis definitiva, entre las
principales razones que podemos indicar:

* Dificultad para realizar modificaciones parciales del proyecto.

* No existe relacion entre el plan y la ejecucion de las acciones.

* No existe una evolucién conforme a los cambios que el entorno demanda.

* Los que creaban y formulaban los procesos de los planes no se convertian en
los dirigentes y ejecutores del proyecto.

* No era necesario la evaluacion los resultados.

* No existia coherencia entre el plan y el presupuesto anual.

* No cuenta con mecanismos que permitan prevenir los imprevistos.

* Los que creaban los proyectos de planificacion una vez entregado no podian
tener influencia o decidir por las acciones del plan.

* Los planes répidamente perdian vigencia ya que sufrian de una
desactualizaciéon muy rapida.

Planificacion Situacional.

En la planificacion situacional su desarrollo justamente esta entorno al concepto de
situacion, el cual se lo puede definir como una realidad que se puede ejecutar en base
a una accion realizada por alguien. En este modelo se cuestiona el caracter externo y
ajeno del planificador, ya que no es posible que se involucre con las realidades que
son objeto de la planificacion, lo que puede llevar a una situacidn inicial tiene que ser
forzada a una trayectoria del proceso para llegar a la situacion que se desea, ya que por
los canales normales la tendencia lleva a una situaciéon futura que no tiene ningun
relacion con el objetivo de la planificacion.
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Grifico 12. Trayectoria de la Planificacion Situacional.

Planificacion Estratégica.

La Planeacion Estratégica, en la actualidad se la debe considerar como una
herramienta indispensable para poder ordenar los esfuerzos que las empresas realizan
para lograr enfrentar e ingresar eficientemente en esquemas de mercados en constantes
cambios y cada vez mas competitivos. Para llegar a cumplir este objetivo y que se
convierta en realidad es necesario que se desarrolle una planificacion estratégica bien
estructurada, eficiente y que por sobre todo que conozca todo el entorno real del giro
de negocio al que sera aplicada en determinada empresa.

Los estudios de planeacion estratégica permiten conocer la situacion actual y generan
una vision del futuro de la empresa, esto se puede conseguir con la implementacion de
criterios modernos de administracion y desarrollo de estrategias innovadoras que
permitan a la empresa evolucionar a la par de su entorno.

En el desarrollo de la planificacion estratégica se considera un proceso que esta
relacionado con la creacion de valor y los procesos estratégicos de la empresa, para lo
cual el plan a seguir debe establecer una ruptura al modelo tradicional, debe
encaminarse por parametros dinamicos y flexibles, los cuales plantean una revision
exhaustiva desde el inicio con el estado actual en que se encuentra la empresa y debe
llegar al estado final esperado, que debe alinearse con el establecimiento de las metas,
la implementacion de las estrategias, el desarrollo de los planes y la definicion de
estrategias y politicas de la empresa.
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Grifico 13. Planificacion Estratégica

Realmente puede hablarse mucho sobre planeacion estratégica, lo cierto es que es de
vital importancia que a este modelo se lo tome como una herramienta que ademas de
ser eficiente debe permitir enfrentar a las empresas a los entornos dindmicos y
competitivos tanto en el sector privado como publico.

De manera general se puede definir a la planificacion estratégica como un medio para
lograr los objetivos de la empresa, los cuales son considerados y proyectados en un
periodo de tiempo establecido. Entre los elementos de diferenciacion principales que
este tipo de modelo y los anteriormente indicados podemos mencionar a la busqueda y
utilizacidon eficiente de los recursos que se tengan disponibles, la atenta vision que
existe por parte de la empresa en cuanto al entorno de la misma. Otro factor
importante es la influencia que es posible tener sobre una decision o condiciéon que
implique un cambio en la empresa y finalmente la necesidad conocer el proceso por
los cuales una empresa definitivamente debe pasar.

A la planificacion estratégica lo que le interesa es que se pueda mantener la direccion
del proceso, es decir no se pierda la vision a la que se pretende llegar y cumplir con las
metas y objetivos, los mismos que puedan irse ajustando segin sea necesario, ademas
hace énfasis en lo importante que es el disponer de ayuda para las diferentes partes del
proceso, tanto en la generaciéon como implementacion del plan. Definitivamente el
proceso que se debe seguir para el éxito de planificacion estratégica se basa en un
esfuerzo de la empresa que debe estar muy bien delimitado y definido, lo que
permitira que se pueda definir la mision, vision y objetivos de la empresa.

Cuando la planificacion estratégica llega a ser considerada como una herramienta que
sea capaz de poder direccionar el curso y acciones que se toman dentro de una
empresa, entonces se puede decir que se habria llegado a cumplir con el principal
objetivo de la planificacion, sin embargo, es necesario que se definan los alcances que
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puede llegar a tener, de esta manera se podria decir que la planificacion estratégica
permite:

4.2.

Afirmar la organizaciéon y compartir criterios e ideas que permiten examinar
las metas y valores de la empresa.

Realizar una transformacion de la vision de la empresa, y poder generar un
mapa conceptual de la empresa en el cual se indiquen los pasos que se deben
seguir para alcanzar la vision.

Unidn alianzas estratégicas para las directrices de la empresa.

Identificar las mejores caracteristicas de la empresa, en la planificacion se
hacen participes las personas en los valores de la empresa, lo que hace que los
empleados lleguen a poder planificar de manera dindmica y eficiente en un
futuro.

Permite enfrentar los problemas que tiene la empresa, y poderlos resolver de
una manera eficiente y detallada, de manera que estas no vuelvan a ocurrir.
Proporcionar una pausa para que las ideas, proyectos y procesos puedan tener
el espacio para ser renovados.

Es posible construir una vision de todos los elementos del plan es decir formar
un conjunto en donde se distinguen todas las partes en funcion de todo el
proyecto, lo que permite un analisis para priorizar los objetivos y actividades.
Construir una visiéon a largo plazo del proyecto, en donde se definen los
objetivos especificos para poder llegar a un objetivo comun y general.

Lograr objetivos de mas impacto en el proyecto que sean constantes, y que
permitan la consolidacion de las bases de la empresa.

Al realizar un seguimiento adecuado y una constante evaluacion permite
identificar a los cambios que afectan al proyecto, lo que permite tomar
decisiones de manera inmediata.

Fundamentacion tedrica del modelo de planificacion
estrategia “Tres C's y entorno” a seguir por una PYME
en telecomunicaciones.

El modelo de planificacion estratégica de las Tres C's implementado por el japonés
Kenichi Ohmae" quien se distingue por ser uno de los mejores consultores de
directivos y empresas de alto nivel que requieren generar soluciones relacionadas con
la estrategia empresarial, indica que: “al éxito hay que llamarlo, y para tener éxito hay
que cultivar el habito de pensar estratégicamente”. Las aplicaciones con su modelo
de las Tres C’s en diferentes tipos de empresas, a permitido desarrollar de manera
creativa las estrategias que se aplican, utilizando la innovacion y las nuevas ideas que
permitan alcanzar el éxito en este mundo competitivo y tan vertiginoso de los

* OHMAE, Kenichi, La Mente del Estratega, Editorial Mc Graw-Hill, Madrid Espaia, 2004.
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negocios. Ohmae afirma que: “una estrategia de negocios es valida cuando existe un
proceso creativo e intuitivo, mds que racional”™*, por lo que al aplicar su triangulo
estratégico: corporacidon, clientes y competencia, lograria consolidar factores
imprescindibles para acertar la estrategia de negocio y tener una ventaja competitiva
sostenida que indudablemente lleva al éxito a una empresa.

Segmentos
Segmentos objetivos multiples de

mercado
_
»

Diferenciacién entre
productos y servicios

Grifico 14. Las tres "C" estratégicas - Kenichi Ohmae.

Este modelo promueve a que los ejecutivos o directivos de la empresa puedan
determinar los puntos criticos, mediante la utilizacion de métodos como el proceso de
abstraccion, la ejecucion del método de acierto y errores, y los diagramas de
problemas y utilidades, los cuales podrian comprobar y analizar que es lo que ocurriria
si pasasen situaciones especiales en diferentes supuestos. El objetivo entonces en una
primera etapa sera el determinar los puntos en los que una empresa estd en desventaja
frente a sus rivales, y una segunda propone la estructuracion de toda la informacién de
la empresa de manera que se pueda reconocer de ser el caso cual la raiz del conflicto,
antes iniciar la busqueda de la solucion.

Partiendo de estos conceptos y con el aporte recibido del modulo de “Planificacion
Estratégica” durante la Maestria de Gestion de Telecomunicaciones, dictado por el
Ing. Xavier Ortega quien con su experiencia en la consultoria y asesoramiento para la
administracion y planificacion de empresas a desarrollado el modelo de las Tres C’s y
su entorno de su propia autoria. Para el desarrollo de la presente investigacion,
consideramos a este modelo como una oportunidad para que sea aplicado a PYMES
en Telecomunicaciones ya que no a sido implementado atn a este tipo de empresas,

'* OHMAE, Kenichi, La Mente del Estratega, Editorial Mc Graw-Hill, Madrid Espaiia, 2004.
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asi podremos aportar y comprender como se deberia realizar y aplicar las estrategias
para generar una auténtica ventaja competitiva aplicando el modelo indicado.

Antes de aplicar el modelo se describird de manera generalizada el concepto de cada
una de las Tres C’s, con el objetivo de que cada elemento pueda ser plenamente
comprendido.

La Corporacion C1.

Las empresas principalmente PYMES buscan constantemente niveles y peldafios de
crecimiento. Fundamentalmente el punto de partida de la biisqueda constante de los
niveles de excelencia empresarial se da a partir del andlisis minucioso y técnico de las
organizaciones. Es importante considerar que soélo las empresas formalmente
estructuradas podran sobrevivir en el entorno de la tercera ola empresarial, la cual es
una estrategia que trata de anticiparse a los acontecimientos del futuro en lugar de
extrapolarlo desde el presente, siendo un proceso continuo para que todos los negocios
vuelvan a inventarse a si mismos, y nuevamente consideren las relaciones que se tiene
con los clientes para tener la mayor informacion sobre ellos. Para tener mayor claridad
de esta estratégica podemos responder a las siguientes preguntas: ;En qué negocio
estamos? (A qué mercado servimos? ;Como seran estos mercados de aqui a cinco o
diez afios? ;Qué cambios han de efectuarse para conseguir nuestros objetivos de
crecimiento?. Las empresas de la tercera ola necesitan una vision mas amplia, y lo que
es lo mas importante, una cultura que les permita plantearse preguntas dificiles con
respecto al futuro como las anteriores. Estas preguntas sélo pueden formularse si
existe una atmoésfera de confianza y apoyo mutuo, y se refieren a los valores, cultura e
incluso a la filosofia de la empresa. Dicha confianza significa en realidad proporcionar
el apoyo necesario para correr riesgos aceptables y tolerar el fracaso. Con frecuencias
las preguntas que nos formulemos representan una ruptura con el pasado, un cambio
fundamental en la forma en que se realiza la direccion y gestion y se toman decisiones
al respecto.

En la Corporacion Cl, la alta gerencia debe analizar las necesidades y expectativas de
sus clientes e identificar las areas funcionales criticas de la firma. Inmediatamente,
tiene que establecer las estrategias que permitan maximizar los resultados de dichas
areas, con el fin de aumentar su ventaja competitiva en la industria, generando
mayores utilidades y mayor participacion de mercado.

Las estrategias de la Corporacion C1 se orientan a: seleccionar el area en la que la
corporacion va a ser lider, decidir si hacer, comprar o subcontratar una determinada
funcion, producto, servicio o proceso y mejorar la eficiencia en los costos para ser mas
competitivo en el sector.
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El Cliente C2.

El analisis integral y detallado de los clientes, es otro puntal a ser considerado en la
direcciéon empresarial por competencias. Segiin Ohmae, el cliente es el factor mas
importante, por lo tanto, la organizacion debe velar por satisfacer sus expectativas.
Para ello, es indispensable definir los tipos de segmentacion: mercado de acuerdo con
el uso del producto y servicio por parte del cliente y mercado de acuerdo con el area
geografica o el canal de distribuciéon de mayor rentabilidad para la firma. En un
mercado competitivo, las organizaciones tienden a segmentarse, por lo tanto, la alta
gerencia debe monitorear la segmentacion inicial para que a largo plazo esta pueda ser
modificada en su estructura, procesos, mezcla de clientes, entre otros, y estar vigentes
segun las tendencias de la industria.

La reflexion estratégica obliga a las organizaciones a pensar con mayor intensidad en
sus clientes externos, pues ellos son parte fundamental de la filosofia empresarial.

La Competencia C3.

El anélisis a los competidores, resulta en el siglo XXI, un factor diferenciador que
permite identificar posibles referentes o patrones en cuanto a las principales
competencias que se estdn desarrollando dentro del sector de la industria. Los
directivos deben comparar el desempeiio de los procesos de la empresa con el de la
competencia con el fin de encontrar fuentes de mejoramiento para incrementar la
competitividad.

A continuacion desarrollaremos el modelo, y su aplicacion para cada una de las etapas
(Corporacion, Cliente y Competencia) tomando como ejemplo y analisis a la empresa
SISTELCEL.

Consideramos, que para una PYMES en Telecomunicaciones tenga un funcionamiento
adecuado en su estructura organizacional y jerarquica debe contar por lo menos con
tres tipos de departamentos o areas funcionales criticas, estas serian:

* ADMINISTRATIVA
* OPERATIVA
* VENTAS

Es muy importante para una empresa formalizar las areas funcionales, y mas aun al
iniciar sus actividades de negocios. El no establecer esta estructura organizacional
basica, convierte a la empresa en una entidad que facilmente puede llegar a ser
vulnerable e inestable, definiendo a este factor como una debilidad técnica
organizacional comun en el entorno de las PYMES de Telecomunicaciones en el
Ecuador.
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4.3. Analisis de la Primera C (CORPORACION).

Para el desarrollo del andlisis de la Primera C (Corporaciéon) en una PYMES de
Telecomunicaciones consideramos se deberan conceptualizar etapas que permitan
identificar y comprender paulatinamente de manera clara y concreta como se debera
iniciar una empresa de estas caracteristicas o tomar como ejemplo y guia el desarrollo
del presente trabajo para empresas ya constituidas en este tipo de negocio. Por lo
indicado las etapas a ser desarrolladas e investigadas son:

* Planificacion.
* Organizacion.
* Integracion.

* Control.

4.3.1. Planificacion.

La planificacion tiene como objetivo ser la base o cimiento de la empresa; para una
PYMES en Telecomunicaciones es de vital importancia que se pueda construir
adecuadamente los elementos que permitan la formalizacion de estas bases, los cuales
deben alcanzar los objetivos organizacionales. La planificacion determina
técnicamente el tamafio de empresa y que esta tenga el crecimiento sostenido en un
futuro cercano.

Al inicio de una correcta planificacidn, es necesario realizar un estudio investigativo
de prevision, el cual es considerado como un elemento administrativo que establece
las condiciones futuras que una empresa puede llegar a tener, en donde la fijacion de
objetivos permite realizar la planeacion estratégica.

Una PYMES en Telecomunicaciones debe en la actualidad ser muy estricta en cuanto
a este tema, ya que si no logra desarrollar de manera adecuada una prevision del
entorno de la empresa, es posible que pueda llegar a situaciones en la que no se podra
ofertar los productos y servicios en la cantidad que el mercado demanda, siendo la
razon principal que en el mundo de las telecomunicaciones es necesario estar a la par
con la tecnologia, la economia y la demanda del mercado.

De esta manera consideramos que para una empresa PYMES en Telecomunicaciones
de manera general existen tres tipos de previsiones, las cuales deben hacer la
diferencia en el futuro de las operaciones y proyecciones de la empresa:

* Prevision de la Demanda: Se refiere a la generacion de proyecciones y
estimaciones de la demanda de los productos o servicios que la empresa puede
llegar en el futuro ofrecer.
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* Prevision Tecnoldgica: Es indudable el crecimiento tecnoldgico y mas aun en
una empresa de Telecomunicaciones, este es un factor de alto nivel a ser
considerado ya que de este tipo de prevision depende practicamente el poder
ser mas rapido en un mercado altamente competitivo.

* Prevision Econdmica: Podria ser considerada como la principal, debido a que
hace referencia de la situacion econdémica actual en la que se encuentra la
empresa, que dependerd de diferentes factores como tasas macroeconomicas,
inflacidn, niveles de consumo, impuestos, etc.

Estos tipos de previsiones, involucran la generacién de varias probabilidades e
incertidumbres para los directivos de la empresa, quienes deberan manejar
adecuadamente las diferentes alternativas para poder llegar a tener certeza en la
planeacion estratégica.

ecnologica conomica ecnologica conomica
T %emancEla T ! %emanja
I | | |
PROBABILIDADES INCERTIDUMBRE
| ]
CERTEZA

Grifico 15. Modelo de Prevision — Fuente: Ing. Xavier Ortega

En esta etapa es necesario desarrollar cuatro directrices en la que se fundamenta la
planificaciéon dentro de la corporacion Cl: Objetivos, Politicas, Planes vy
Procedimientos; cada uno de los cuales se podran establecer con la implementacién
correcta que debe tener una PYMES de Telecomunicaciones, por lo tanto lo primero
que se debera buscar es establecer la mision, vision y valores.

El desarrollo de la planificacion requiere de una estructura que se basa en tres fases.
La fase filosofica, en la cual se definen los pardmetros de mision, vision, valores y
principios. En la fase de diagnostico se concentra en la realizacion de un analisis
interno y externo de la empresa aplicando el andlisis FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas) que una empresa PYMES de
Telecomunicaciones podria desarrollar. Y finalmente la fase operativa que
desempefiara un detalle minucioso de los objetivos, politicas, procedimientos y planes
de cada una de las 4reas criticas de funcionamiento de una empresa PYMES de
Telecomunicaciones.
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Fase Filosofica

Misién de una empresa PYMES de Telecomunicaciones.

La misién en una empresa debe determinar y detallar lo esencial, la razon, los fines
para los cuales fue creada y el sentido de la existencia misma de la organizacion. Para
ejemplarizar lo indicado y “acoplarlo” a una PYMES de Telecomunicaciones
consideramos que la mision podria incluir los siguientes elementos:

* Identidad: Para ampliar este elemento deberemos responder a la pregunta:
(Quiénes somos?, en una PYMES de Telecomunicaciones es muy importante
conocer de manera profunda las actividades en las que se enfoca la empresa,
ya que por la diversidad que puede tener su cartera de productos y servicios, lo
principal debera ser conocer con exactitud cual va a ser el giro del negocio de
la empresa.

* Actividad: En este elemento es de suma importancia conocer lo que realmente
se realiza dentro de la empresa, cual o cuéles son los productos o servicios que
se manejan y producen, el punto es entender el verdadero alcance que tienen.
La respuesta podemos obtenerla de la pregunta ;A qué nos dedicamos?. Una
empresa de telecomunicaciones deberd buscar siempre a que sector dedicara
sus servicios, y asi afirmar el alcance que tendrian.

* Finalidad: En una PYMES de Telecomunicaciones, se debe conocer quiénes
son los clientes finales, ya que sin no se conoce quiénes son, no se podra
establecer sus requerimientos. El objetivo deberd ser satisfacer a los clientes,
se podria establecer la pregunta ;Para quién lo hacemos?.

Para un mejor entender de estas tres etapas, ponemos en analisis, la misién de la
empresa de Telecomunicaciones Punto NET SA, que dice: “Brindar soluciones
tecnologicas integrales, acercando nuestros clientes al mundo, porque sabemos como
hacerlo””. En esta mision, se puede verificar los tres elementos indicados. Para la
identificacion, el primer parrafo “Brindar soluciones tecnoldgicas integrales...”,
identifica a la empresa como una institucion fuerte dentro del mundo tecnolégico y
responde quién es la empresa. Para la actividad que realiza, el segundo parrafo: “
acercando nuestros clientes al mundo...”, lleva implicito que su actividad se relaciona
con las telecomunicaciones (Internet). Por ultimo para el elemento de la finalidad, en
este caso también en la frase “...acercando nuestros clientes al mundo, porque
sabemos como hacerlo.”, permite fortalecer el objetivo de quienes son sus clientes y
para quienes se a formado la empresa.

"> Misién Empresa Punto NET SA — www.puntonet.ec
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Grifico 16. Mision de la Empresa.

Es importante que al momento de generar o desarrollar la misién de una empresa de
telecomunicaciones, se junten a los principales miembros de la empresa. Ya que por
medio de una lluvia de ideas y participacion de todos se podréa obtener palabras, frases,
oraciones o ideas que permitan obtener la mision adecuada para la empresa.

Vision de una empresa PYMES de Telecomunicaciones.

La Vision debe ser definida como un suefio o ideal de la organizacion a ser logrado en
un tiempo a largo plazo. Es decir, la vision debe indicar lo que la empresa le gustaria
ser y como quiere ser percibida. En una PYMES de Telecomunicaciones la vision
debe ser la filosofia que define el accionar de la empresa, orientando por donde deben
dirigirse los esfuerzos para que sea posible generar los recursos necesarios y
desarrollar las capacidades suficientes para estar a la altura de la tecnologia y la
innovacion. Por lo tanto la vision debe ser seguida o monitoreada por los directivos e
integrantes de la empresa para que esta, no se desvie o se estanque de los parametros
tecnoldgicos a ser establecidos por una empresa de este tipo.

Consideramos que para establecer la visiéon en una PYMES de Telecomunicaciones
deberd tener en cuenta los siguientes componentes que son descritos y ejemplarizados
en el siguiente cuadro:

COMPONENTES EJEMPLO

¢Qué Aspiracion tiene la empresa para el futuro? | Plataformas tecnologicas actualizadas / Liderar el sector o nicho de mercado

¢Qué necesidades podria satisfacer en el futuro? | Obtencion de certificaciones tecnicas / Satisfaccion integral de los clientes
¢Qué otros segmentos podria cubrir en un futuro? Ampliacion de cobertura y tener nuevos productos / servicios

Tabla 8. Componentes / Preguntas para establecer la vision de una PYMES de Telecomunicaciones
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Para que estos componentes puedan realmente ser efectivos, la declaracion de la
vision debe ser completamente asimilada por toda la empresa, por lo tanto debe tener
de manera general las siguientes caracteristicas:

* (Claray sin ambigiiedades.

* Describa el futuro.

* Facil de recordar.

* Comprometa a los empleados.

* Sea realista.

* Orientada a las necesidades del usuario.

Como ejemplo de lo indicado, a continuacién analizaremos la vision de la empresa

CLARO en el Ecuador: “Ser la empresa lider en soluciones de telecomunicaciones, y
. nl6

modelo en el sector empresarial”"”.

Aplicando la Tabla 8, obtendriamos las siguientes respuestas:

COMPONENTES RESPUESTA

¢Qué Aspiracion tiene la empresa para el futuro? Liderar el sector de las telecomunicaciones

¢Qué necesidades podria satisfacer en el futuro? Soluciones integrales de telecomunicaciones y preferida en el mercado
Al llegar a ser un modelo de empresa de telecomunicaciones implica cubrir
varias o todas las areas del sector.

¢Qué otros segmentos podria cubrir en un futuro?

Tabla 9. Componentes / Respuestas para establecer la vision de una PYMES de Telecomunicaciones. -
Ejemplo Empresa CLARO Ecuador.

En cuanto a las caracteristicas, y realizando un andlisis de la vision que posee CLARO
en el Ecuador, definitivamente todas las respuestas serian positivas.

CARACTERISTICAS RESPUESTA

Clara y sin ambigliedades. Sl
Describe el futuro. S

Facil de recordar. Sl
Compromete a los empleados. S

Sea realista. S

Orientada a las necesidades del usuario. Sl

Tabla 10. Respuestas / Caracteristicas - Vision - Empresa CLARO Ecuador.

Es importante indicar que no necesariamente es indispensable que una misién y vision
deban cumplir con los parametros indicados, el presente estudio intenta ser una guia y
formular una recomendacion para la generacion de los elementos de la fase filoséfica.

1 Visién de la Empresa CLARO Ecuador — www.claro.com.ec
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Principios y Valores para una PYMES de Telecomunicaciones.

Los principios y valores, son definitivamente un conjunto de principios propios de la
empresa que deben ser el motor que impulsa las bases en las cuales se constituye una
se desarrolla una cultura organizacional efectiva.

Para una PYMES sugerimos cultivar estos principios y valores, en la creacion misma
de la empresa. Las telecomunicaciones al estar inmersas dentro de un sector
estratégico y econdémico muy fuerte, debe contar con los suficientes valores y
principios que les permitan a las empresas tener un conjunto de normas que la guien
de manera coherente en el proceder de la organizacion, de manera que no sea facil el
desviar la integridad y las convicciones que fueron constituidas.

Por lo indicado, consideramos que una PYMES de Telecomunicaciones, puede
consolidar sus principios y valores enfocados al entorno tecnolégico, a la innovacion
de productos y servicios para la satisfaccion de los clientes.

Al revisar algunas empresas del sector de telecomunicaciones, ponemos como ejemplo
. . . . 17 . J

los valores y principios de la empresa Compuequip DOS ', quienes en su pagina web

afirman:

* Entregar un servicio espectacular.

* Vivir, Amar y Manejar el cambio.

* Crear diversion y entusiasmo.

* Ser aventurero, creativo y de mente abierta.

* Perseguir el crecimiento y aprendizaje continuo.

* Construir relaciones a largo plazo basadas en la confianza, honestidad y la
verdad.

e Construir un equipo positivo con espiritu de familia.

* Hacer mas con menos.

* Ser apasionado y determinado.

*  Ser humilde.

4.3.1.1. Fase Diagnostico.

Esta fase se concentra en el analisis de la situacion de la empresa, pretende establecer
la concordancia estratégica entre las oportunidades y amenazas externas y las
fortalezas y debilidades internas. A este andlisis se lo denomina FODA, el cual es un
acronimo utilizado para Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, que
seran factores estratégicos para el desarrollo de una empresa.

"7 Compuequip DOS - www.compuequip.com/
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En un analisis FODA, los factores los internos y externos que pueden crear o destruir
valor. Las fortalezas y las debilidades pertenecen a los factores internos, los cuales
pueden incluir activos, habilidades o los recursos que tenga la empresa y que sean
comparados con sus competidores. Las oportunidades y amenazas son factores
externos que la empresa no puede controlar, normalmente se generan de la
competitividad del mercado, factores politicos, econdmicos, sociales e inclusive
culturales.

Por lo indicado en una empresa PYMES de telecomunicaciones este tipo de analisis
permitira identificar las competencias de la C1 Corporacion, es decir las capacidades y
los recursos con los que cuenta y la mejor via para que sean utilizados adecuadamente,
ademas identificaria las oportunidades que la empresa no a sido capaz de aprovechar
por la falta de recursos.

Al aplicar un analisis FODA en una PYMES de telecomunicaciones se genera una
herramienta de gran utilidad en donde se desarrollaran estrategias que permitan a la
empresa la toma de decisiones y establecer niveles de priorizacién. De esta manera en
se a continuacion desarrollamos un analisis FODA, en donde se concentran de manera
generalizada los principales elementos que influyen en una PYMES de
telecomunicaciones. Para ejemplarizar este anélisis FODA, se desarrollo e implemento
en la empresa SISTELCEL, basdndonos en los principales departamentos o areas
funcionales criticas de la empresa:

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Alianzas con proveedores que mantienen Capacitacion - Talleres de competencias laborales

F1 | buen stock de productos de alta tecnologia o1 (internas)
Productos y servicios con precios 02 Herramientas CRM - Contact Center
F2 | competitivos en el mercado Sistema de Gestion (ERP)

Toma de decisiones rapidas (compras, precios
F3 | de servicio)

Flexibilidad en los pagos con los clientes en
F4 | mora

03 | Cuantificar el mercado

04 | Nichos de mercado que aun no son explotados

Competencia débil en ciertos productos

DEBILIDADES AMENAZAS

Regulaciones que se realicen a través del Minst.

ADMINISTRATIVA

Poca comunicacion entre areas Al Lo
D1 Telecomunicaciones
Adecuado manejo de inventarios, productos
. d »P Mercados Inestables
D2 | existentes en bodega A2
D3 | No contar personal capacitado A3 | Competidores tienen mayor nivel de negociacion

Falta de compromiso con la empresa de los
D4 | empleados

Tabla 11. FODA — Area Administrativa — SISTELCEL.
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FORTALEZAS
Conocimiento del producto y servicio

OPORTUNIDADES
Crecimiento acelerado de las TIC's

Utilizacion de la herramienta ERP (Enterprise

proveedores mas grandes
DEBILIDADES
Informacion no confiable sobre domicilio

Experiencia en telecomunicaciones 02 .
F2 periencia en felecomunicacto Resource Planning)
Incorporar nuevos servicios (Voip, video 03 Disefiar un departamento NOC (network
conferencia, TV) operations center )
Tecnologia moderna permite competir con .
ccnologia moderna permite competir co 04 | Incremento de la presencia de ISP's en el mercado

AMENAZAS

OPERATIVA

. Al | Falta de certificaciones tecnologicas
D1 | clientes
Se realizan visitas sin conocer previamente el Comunicacion entre administrativo - comercial -
D2 | problema A2 | técnico
Problemas de acceso al cliente (centros TP
. . Falta de capacitacion técnica
D3 | comerciales, negocios, etc) A3

D4

Solucién propuesta al cliente no es la mejor
(capacitacion)

D5

Niveles de escalamiento no definidos

D6

Transporte deficiente para equipos y personal

D7

Incumplimiento de plazos en la instalaciones
(tiempos de entrega)

D8

No se concientiza a técnicos sobre la
importancia del mantenimiento

Tabla 12. FODA — Area Operativa — SISTELCEL.

FORTALEZAS
Calidad y manejo de Tecnologia moderna

OPORTUNIDADES

VENTAS

DEBILIDADES

permite competir con proveedores mas Ol | Implementar un call center
F1 | grandes
Productos integrales, Incorporar o 02 Diversificacion de los canales de venta
F2 | Converger nuevos servicios y productos (comisionistas o distribuidores)
F3 | Experiencia en el mercado 03 [CrearI1 & D
Ventas y atencién personalizada 04 Referencia de los clientes por los servicios y
F4 productos que se ofrecen.
05 Falta Qe_conocimiento técgico de los productos
y servicios por parte del cliente
06 Falta de. desarrollo tecnologico de los
competidores.
07 Bajos tiempos de respuesta en soporte técnico

de los competidores
AMENAZAS
Presencia de competidores que brindan

Cliente inconforme con servicio Al N
D1 servicios similares
. L. Cliente potencial para la competencia (falta de
Nuestros clientes son basicamente PYMES | A2 Hep P P (
D2 fidelidad)
Competencia desleal. Fuga de informacion a la
Falta de procesos A3 P . &
D3 competencia
Seguimiento al cliente. Se realizan ventas . ., - . .
. . . A4 litica - 1 .
D4 | sin conocer la necesidad del cliente. Situacién politica - econémica del pais
Poca informacion del mercado, deficiente
conocimiento de asesores sobre el AS | Desarrollo tecnologico de la competencia.
D5 | producto.
Mayor Cobertura, zonal, regional, nacional A6 Posicionamiento de marca de los grandes
D6 | o internacional competidores
A7 | Precios bajos de los grandes competidores.

Tabla 13. FODA — Area Ventas — SISTELCEL.
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Posteriormente el analisis continta con la elaboracion del FODA cruzado, el cual es
un excelente espacio para realizar una tormenta de ideas para crear estrategias
alternativas que de otro modo no podrian ser consideradas. Esto permite a los
directivos y colaboradores de la empresa a la elaboracién de distintos tipos de
estrategias que permitirdn a la empresa la toma de decisiones de manera acertada y
concreta.

En el andlisis que se implemento en la empresa SISTELCEL, se estableci6 segun el
area funcional o departamento critico y se logro verificar muchos aspectos en los
cuales los resultados realmente permitiran a la empresa realizar estrategias que al ser
llevadas de manera adecuada con seguridad en el corto o largo plazo se impondra el
éxito que desea.

A continuacion se describen los FODA cruzados para cada una de las areas
funcionales de la empresa.
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ADMINISTRATIVA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
FODA CRUZADO -
SITELCEL 5 @ 4.5 W02 7|2 o
e 0E2| oLEE g We EE |2 |=E2
DEPARTAMENTO |SS75(525).5853| 2 WS _65|5 |25%
ADMINISTRATIVO |22 52 268G 2EEs( <2 WEE=¢C |2 |258
5828 20lEfRzz| 25 WeEEs |5 |22%
EeeslosPEEiE 2 WET2Z ||zt
SRV 28 o2 s We ZE|E|TeE
2 o ol & = = o =~ 2
— = © e g 282 g
FORTALEZAS o1 02103 04 05 Al A2 A3
Alianzas con
proveedores que
F1 | mantienen buen X X |1 X X X X
stock de productos
de alta tecnologia
Productos y
servicios con
F2 | precios X X X X X
competitivos en el
mercado
Toma de decisiones
F3 | rapidas (compras, X X X X
precios de servicio)
Flexibilidad en los
F4 | pagos con los X X X X
clientes en mora

DEBILIDADES

Poca comunicacion
entre areas
D1 | (Finanzas, X X
Markenting, GTH,
Cobranzas)
Adecuado manejo
D2 de inventario.s, X X X X X
productos existentes
en bodega
No contar personal
capacitado
Falta de
compromiso con la X
empresa de los
empleados ||
Tabla 14. FODA cruzado — SISTELCEL — Departamento Administrativo.

ADMINISTRATIVA

D3

D4
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ESTRATEGIAS

Empleados con certificaciones especializadas segun los proyectos, productos o servicios que se ofrecen

Tener software especializado, para la gestion de cobranzas, con bases de datos en linea

Alianzas con medios de comunicacion.

Generacion de nuevos productos y servicios, en nuevos mercados

Compra de nueva tecnologia - Capacitacion en nuevas tecnologias

Proveedores ofrezcan como parte de la solucion tecnologica, capacitacion para poder generar mayores niveles
de negociacion

Capacitacion a los mandos medios y altos, para visualizacién de nuevos mercados

Implementar costeo por producto, para poder conocer con exactitud cuanto nos cuesta cada proyecto, producto o
servicio

Estrategia de Investigacién de mercados, para lograr nuevos productos con precios que generen utilidad y
sociabilizacion con los clientes potenciales

Realizacion de publicidad y comercializacion de nuestros productos de manera agresiva y rapida

Tener productos y servicios sustitutivos

Fortalecimiento de los valores agregados que diferencian de la competencia con mayor poder

Cierre de negocios en nuevos mercados pro compras rapidas de la nueva tecnologia

Generacion de que nuestras instalaciones puedan realizarse de manera inmediata

Adaptabilidad al cambio para modificar los productos por otros de economias mas bajas

Se nos haria ver como una empresa del mismo nivel frente a competidores de mayor tamafio

Tener un control de estadistica del cliente segun su buro crediticio

Promover los pagos de manera segmentada o direccionada para aprobar un crédito o forma de pago

Establecer una politica de pago por adelantado con un porcentaje de comision, al valor que los estamentos
gubernamentales cobran

Generar pagos dependiendo del monto a 30-60-90 dias

Integracion de personal, por medio de eventos sociales, capacitaciones, competencias y talleres generando un
valor de compromiso de los empleados con la empresa

Establecer una cultura de calidad en el servicio al cliente INTERNO

Generar una area encargada de la regularizacion de los productos y servicios que ofrecemos a nuestros clientes

Tener el capital de la empresa en mas de una entidad bancaria, que garantiza que tengamos estabilidad
financiera

Personal capacitado para el manejo del inventario, bajo responsabilidades de asignacion y recursos de la
empresa.

Implementacion de un adecuado sistema de inventarios para integrarlo al CRM

Manejo de presupuestos frente a la demanda del mercado

Asignacién e implementacion de equipamiento para los nuevos proyectos

Contar con recursos suficientes para la provision de los proyectos, productos y servicios

Tener alianzas con proveedores para venta de equipamiento fuera de uso.

Crear la escuela de capacitacion, para los empleados, asistiendo a talleres, cursos o seminarios.

En la adquisicion del software, este debera incluir la capacitacion al personal que vaya a estar involucrado en la
linea de negocio asignada

Personal capacitado con un buen el servicio y la calidad basados en técnicas de ATC.

Personal adecuado para la busqueda de nuevas fronteras

Alianza con los estamentos de control y regulacion para conocer las regulaciones establecidas por el estado.

El personal de cada linea de negocio debera contar con un plan de contingencia contra eventuales emergencias o
inestabilidades del mercado

Un empleado capacitado adecuadamente puede hacer la diferencia para concretar la negociacion (no importa el
area o linea de negocio)

Establecer planes de fidelizacion de clientes internos para incentivarlos. Cartas de Felicitacion a un Vendedor, a
un técnico.

Establecer objetivos para cumplimientos de metas

Tabla 15. FODA cruzado — SISTELCEL — Departamento Administrativo Estrategias.
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FODA CRUZADO -
SITELCEL
DEPARTAMENTO

D8

OPERATIVO

FORTALEZAS
Conocimiento del
Experiencia en
 telecomunicaciones
Incorporar nuevos

servicios (Voip, video
Tecnologia moderna
permite competir con

proveedores mas grandes

DEBILIDADES

Informacién no confiable
| sobre domicilio clientes __
Se realizan visitas sin
conocer previamente el
| problema
Problemas de acceso al
cliente (centros
comerciales, negocios,
Solucioén propuesta al
cliente no es la mejor
Niveles de escalamiento
[ no definidos
Transporte deficiente
| para equipos y personal __
Incumplimiento de
plazos en la instalaciones
No se concientiza a
técnicos sobre la

importancia del

mantenimiento

OPERATIVA
OPORTUNIDADES

AMENAZAS
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Tabla 16. FODA cruzado — SISTELCEL — Departamento Operativo.
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ESTRATEGIAS

F1-01

F1-02
F1-03
F1-A1

F1-A2

F1-A3

F3-02

F3-04
F3-A2

F4-01

F4-02
F4-A1
D1-01
D1-02
D1-04

D1-A3

D2-01

D2-04

D2-A2

D2-A3

D3-03

D3-A2

D4-01

D4-03

D4-04

D4-Al

D4-A2

D4-A3

D5-01

D5-02

DS-03

D5-04

D5-A2

Capacitar al personal en las nuevas tecnologias y herramientas modernas

Implementar la utilizacién de herramientas tecnoldgicas (ERP ), mejorar asi la gestion tecnolégica

Ofrecer un adecuado mantenimiento en el servicio y la calidad que desea el cliente

Busqueda de Calidad mediante la obtencion de certificaciones

Capacitar al personal en todas las areas para que tengan conocimiento de los productos y servicios que la
empresa ofrece

Capacitacion técnica constantemente del personal operativo para ofrecer soluciones oportunas y precisas

Mediante la utilizacion de ERP, podremos identificar aquellas empresas que requieran de nuevos servicios y
ofrecerlos

Expandir el portafolio que la empresa ofrece, con mira hacia la nueva tecnologia

Socializar sobre el acelerado crecimiento tecnologico

Al contar con tecnologia moderna y capacitacion constante, nos volvemos competitivos frente aquellos que
ofrecen servicios similares

Control, gestién y planeacion de la expansion

Ofrecer productos y servicios avalados por las certificaciones obtenidas, garantizando los mismos

Como politica de la empresa y como obligacion se debe actualizar dia a dia la base de datos.

Vincular la informacién anterior con los programas mencionados para que exista una efectiva informacién.

Georeferenciacion de la ubicacion exacta de cada cliente con la ayuda de GPS en cada instalacion.

Coordinar capacitacion tanto en la utilizacion de equipos de georeferenciacion como de sistemas y base de
datos al personal encargado para cumplir las politicas de la empresa.

Prohibicién de salida del grupo de mantenimiento sin conocer exactamente el problema. Se debera aprobar
la salida del personal una vez confirmado el problema.

Se debera tener una base de datos con la informacion técnica actualizada de cada ISP que ingrese como
cliente, para prever los mantenimientos técnicos.

Obligatoriedad por parte del personal técnico, de informar la posible causa del problema técnico a los jefes
superiores, antes de proceder a la vista técnica.

El responsable del departamento operativo debera capacitar al personal a su cargo para tratar de resolver los
problemas primeramente de manera remota antes de generar una salida.

Elaborar bases de datos de clientes potenciales en los que puede haber problemas de accesibilidad. Obtener
numeros telefonicos de porteros, administradores, etc.

El personal debera saber de antemano los posibles problemas de accesibilidad a través de la correcta
coordinacion con las otras areas de la empresa para evitar problemas.

A través del personal encargado, se debe realizar las investigaciones adecuadas para mantener actualizados
los conocimientos sobre nuevas tecnologias y brindar la mejor solucion.

Al establecer el NOC, la integracion del sistema con los conocimientos del personal técnico, se debera
reflejar los procedimientos adecuados para la solucion de problemas.

Realizar las visitas in situ para implementar de manera adecuada y con los equipos necesario a fin de dar el
mejor servicio para la implementacién del SVA al cliente final.

Obtener certificaciones con las empresas proveedoras de los equipos para obtener certificaciones que
garanticen la correcta implementacion. (Mikrotik, Ubiquiti, etc.)

Politicas de comunicacion constante (ejm: e-mails) entre la parte operativa con el resto de areas para la
correcta verificacion de compras de equipos adecuados.

Alianzas con los proveedores o fabricantes de los equipos para constantemente capacitar al personal y de
esta manera escoger los elementos adecuados.

Realizar cronogramas de trabajo para medir el crecimiento tanto interno como externo (clientes) para llevar
un control adecuado y planificar el crecimiento a futuro.

A través del software propuesto, los margenes de error en la implementacion del crecimiento (ejm. Red), la
planificacion se la realizard mas conscientemente

E1 NOC sera el responsable directo del escalamiento, por lo que el personal a cargo de este departamento
sera el que gestione los recursos tecnoldgicos a escalarse.

Realizar los estudios de Ingenieria con prevision de crecimiento minimo a cinco aflos y presentarle una
propuesta a largo plazo en cuanto a equipos de ultima milla.

La parte operativa, entre sus competencias, debera informar los niveles de escalamiento de cada cliente a las
otras areas para la coordinacion respectiva en general.
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Capacitacion en todos los frentes para disefiar los procedimientos preventivos ante un crecimiento rapido
tanto interno como externo.

Coordinacion entre las diferentes areas para tener una logistica adecuada para mantener los parametros
exigidos en cada una de las 4reas de la empresa.

Prever todos los aspectos técnicos para establecer plazos adecuados.

E1 NOC sera el encargado de monitorear el estricto cumplimiento de los tiempos, caso contrario existiran
amonestaciones al personal tanto de planificacion como de implementacion.

Planificacion de los tiempos para la elaboracion primeramente de Estudios, Aprobaciones de los mismos
ante los estamentos de control y coordinacién para la ejecucion.

Importante el didlogo y la capacitacion para la elaboracion de cronogramas de mantenimiento tanto
preventivo como correctivo del personal asignado a estas tareas ante el crecimiento acelerado de la
tecnologia.

Elaboraran conjuntamente con el personal de mantenimiento, los parametros técnicos y los cronogramas
para el cumplimiento de las actividades a tiempo

Coordinacion de actividades de mantenimiento con todos los clientes ISP's, con fechas tentativas para no
cruzarse con otros. Elaborar cronogramas anuales.

Mantener alianzas con empresas certificadoras quienes evaluaran y certificaran los trabajos realizados.

Capacitacion en empresas calificadas para realizar el mantenimiento en base a normativas existentes para
mejorar los tiempos y la calidad en el servicio.

Tabla 17. FODA cruzado — SISTELCEL — Departamento Operativo Estrategias.
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FODA CRUZADO -
SITELCEL
DEPARTAMENTO
VENTAS
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Tecnologia
moderna
permite
competir con
proveedores __
Productos
integrales,
Incorporar
nuevos P/S
Experiencia en
el mercado

Ventas y
atencion
personalizada

D5

Cliente
inconforme
con servicio
Nuestros
clientes son
basicamente
Falta de
procesos
Seguimiento al
cliente. Ventas
sin conocer al
cliente.
informacion
del mercado,
asesores no
conocen el
Mayor
Cobertura,
zonal, regional,
nacional o int.

Tabla 18. FODA cruzado — SISTELCEL — Departamento Ventas.
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Contar con personal capacitado en el manejo de los equipos de alta tecnologia.

Generacion de manuales, reportes y procesos para el uso y configuraciones de los equipos que se adquieren

Desarrollar nuevos productos y servicios que pueden introducirse en nuevos mercados gracias al departamento de I & D

Creacién de productos y servicios diferenciados, con costes de mayor utilidad

Implementacion de un programa para capacitacion a los clientes cuando se entregan los servicios

Diferenciacion en los productos, mayores precios, margenes mas rentables.

Aprovechamiento de la tecnologia para implementar estructuras de tiempos y estandares de entrega de los servicios.

Generacion de Valores agregados que distingan a la tecnologia y producto que no tenga la competencia.

Manejo de estandares para la implementacion de los servicios, bajo contratos de confidencialidad con los empleados.

El departamento de 1&D debera contar con informacion de la tecnologia de la competencia y crear / proponer
funcionalidades diferentes por los equipos que se tienen.

La plataforma tecnologia podra generar alianzas que minimicen la brecha con proveedores de mayor envergadura

Introduccion de productos con mejor o igual tecnologia que los grandes competidores para igualar precios.

Estrategias para Soporte y Monitoreo de la red bajo esquema nx7x24x365

Desarrollar un proceso para comunicacion con los comisionistas o distribuidores en linea

Bajo estudios de mercado, potencializar los productos que puedan converger segun las necesidades del mercado

Manejo de promociones para los clientes referidos, ofreciendo valores agregados que permiten fidelizar a los clientes
actuales

Establecer estrategias de ventas que permitan hacer conocer de los productos y servicios a los clientes de manera
consciente.

Implementacion de los productos integrales en nichos de mercado nuevos donde la competencia no puede ofrecer sus
productos y servicios.

Creacion de politicas y cronogramas de entrega segun el producto que el cliente adquiere. Manejo de multas si no se
cumplen los requisitos prestablecidos

Desarrollar un programa de manejo de publicidad (material POP, medios de comunicacion, etc.) para mostrar una mayor
capacidad de cobertura que la competencia y poder fidelizar a los clientes.

Manejo de estrategias con instituciones del estado o instituciones que puedan ser competencia para parametrizar los
productos y servicios similares. Se puede proponer la creacién de un ente que "fiscalice" a todos los competidores.

Contar con productos sustitutos que puedan ser utilizados en medios o mercados de niveles econémicos mas ajos.

Creacion de productos con caracteristicas similares, pero que puedan ser diferenciados por los clientes por los atributos
tecnoldgicos, mas no por la marca

Un buen manejo del precio, dependiendo del mercado, la diferencia estara en dar mas de la de lo que el cliente espera
recibir por el pago del proyecto, producto o servicio.

Fortalecer la personal de call center, para una mejor atencion a los clientes, basando en experiencias, gracias a
documentacion que se vaya recolectando en una base de datos

Entrega por medio de manuales de informacion relacionada a los productos y servicios.

Gracias a la experiencia, el departamento de I&D podra generar una base de datos que pueda contener toda la informacion
del personal, proyectos, servicios, productos, etc. por cada linea de negocio, en especial de ventas.

Establecer un plan de contacto a los clientes, en donde se conozca con exactitud que, cuando y porque necesita el cliente
que se contacta nuestros servicios

Tener una bitacora de estadisticas de problemas de los clientes

Establecer politicas de contingencia

Manejo de un equipo de trabajo stanby para solucion de problemas emergentes

Fortalecer los productos con innovaciones generadas por las experiencias dadas en el mercado que los competidores no lo
tengan

Conocimiento de las necesidades del cliente, generaria confiabilidad y estabilidad para alcanzar una sociabilidad y
dependencia del cliente con nosotros

Fortalecimiento de los productos sustitutos, con analisis de mercados de la competencia

Brindar servicios de mejoramiento continuo, con mantenimientos preventivos y correctivos que sean vendidos como
valores agregados

El personal de call center debera tener la capacidad de adaptabilidad y de recursos, que permita de manera profesional el
manejo de las nuevas tecnologias que se implementen o se desarrollen.

Implementacion de la misma plataforma y estrategia de ventas con los distribuidores o comisionistas, para poder tener un
estandar en este aspecto

Generacion de planes de ventas para productos especiales
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Aprovechamiento para la implementacion de los nuevos productos, por medio de estrategias de ventas.

Los Vendedores podran tener fortalezas en EMPOWERMENT, para poder cerrar un negocio

Asignar un ejecutivo técnico segin el cliente

Ofrecer beneficios y valores agregados que fidelicen a los clientes

Formalizar un proceso de denuncia ante las autoridades competentes

Vender mas barato los productos o servicios estrella, por tiempos determinados

Formalizar un vinculo de relacion con los clientes de manera que no considere el precio de la competencia una factor para
cambiarse de proveedor

Generacion de scripts segun los problemas que los clientes tengan

Entrega de los problemas mas frecuentes a los comisionistas o distribuidores, para solucion de los problemas

Creacién de un proceso para recuperar a los clientes disgustados

Cuando se realiza la implementacion del proyecto, producto o servicio se debera entregar un manual de uso, asi como una
acta de entrega, que debera ser firmada por el cliente.

Generando un plan de venta, en el cual se especifique muy claramente los beneficios del producto y servicio

Formalizar los contratos, con clausulas de multa por salidas anticipadas

Analisis de los productos que el competidor ofrece

Planificacion de un incremento segun productos con mas posibilidades en el mercado en crisis, que puedan compensar la
baja de costos de los productos estrella

Buscar estrategias para poder vender a empresas de mayor nivel

1&D debera buscar estrategias de mercado que permitan incursionar con productos que sean necesarios para las empresas
de mayores proporciones

Realizar alianzas con empresas a fines que permitan fortalecer la imagen corporativa.

Realizar promociones y publicaciones a nuestros clientes para que conozcan de la infraestructura de nuestra empresa y
puedan comprarnos

Ampliar nuestra cartera de productos.

Clientes que cumplen el afio entregarles servicios adicionales gratis

Implementacion de productos para SOHO y grandes empresas

Segmentar el mercado, segun los tipos de clientes

Analisis de viabilidad técnica y financiera

Analisis de mercado para implementacion de los canales de venta

Formacion adecuada del personal para el departamento 1&D

Tener una base de datos que permita conocer prospectos de clientes

Rapidez en la entrega de los productos, bajo un cronograma

Establecer un formato para ingresarlo en el CRM y que permita emitir informes trimestrales, semestrales y anuales, y
poder dar promociones a los clientes mas fieles

Generar planes de contingencia de ventas cruzadas con empresas que permitan completar productos o servicios
suplementarios a bajos costos

Analisis de fortalecimiento de la marca, en cumplimientos de tiempo, para realizar planificaciones de cambio de imagen
sobre la marca.

Manejo y estandarizacion de sistemas de recoleccion de tickets para que el call center pueda mantener un historico del
cliente para poder dar un mejor soporte a las problemas que el cliente presente.

1&D implementaria un proceso de gestion de post venta para seguimiento de problemas y satisfacciones de los clientes

Generacion de una bitacora de referidos, seglin la base de datos que se tenga, para en periodos determinados por el cliente
volver a realizar la comunicacion con el cliente

Entrega de informacion periddica por medio de canales y medios de informacion.

Detalle de estadisticas de mercado de la competencia para saber que y como ofrece los productos similares a los que la
empresa tiene

Generacion de estrategias como, Felicitacion a un cliente por aniversario, obsequios con material POP a los clientes que
se consideran importantes (eferos, linternas, etc.).

Conocer que ofrece la competencia a los clientes y si esta es cumplida

Conocer parametros relacionados a la situacién econémica del cliente, para ofrecer o quitar los servicios

Realizar encuestas a los no-clientes para conocer si tecnolégicamente cumplen con sus expectativas, y asi focalizar
nuestra estrategia de venta

Detectar nuevas necesidades, preferencias o gustos en los consumidores, ¢ implementar nuevos costos segun la linea de
negocio
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El equipo de Call Center debera participar periédicamente de cursos y charlas de las innovaciones y cambios en los
productos

La empresa debe desarrollar en I&D (Atencion al cliente y Marketing interno) para lograr que los empleados logren la
satisfaccion del cliente.

Establecimiento de so6lidos vinculos y el mantenimiento de relaciones a largo plazo con los clientes fieles comunicara a
los demas las bondades de nuestra empresa.

Proporcionar la mayor cantidad de informacion asi el producto tendra mayor valor. El aumento de informacion suele
facilitar un mejor reconocimiento del valor de los productos o servicios.

Los clientes pueden ser nuestros, para ello es necesario desarrollar en la escuela de capacitacion estrategias y planes de
venta que permitan conocer bien el producto interno para venderlo adecuadamente

Conocer los productos y planes de crecimiento tecnolégico que tiene la competencia, se lo lograria por medio de
estrategias cruzadas de informacion.

Por medio de la publicidad y comercializacion de la competencia se puede conocer mejor la comparacion de los productos
que la competencia ofrece, y generar estrategias para mejorar el producto y precio

El Call center debe conocer con exactitud las zonas de cobertura y en las cuales podemos dar o no nuestros servicios.

Los comisionistas y distribuidores se integraran a la red de cobertura de servicios por medio de servicios web, accediendo
a la informacion de la empresa y consultando los productos y servicios. Para el ingreso se solicitaria una clave de acceso.

Impulsar el desarrollo de mas zonas de crecimiento, con analisis de mercado para introduccion de nuevos productos y
servicios.

Mientras mayor es la cobertura mayor es el circulo de negocios que se pueden referir

Informar periédicamente por medio de publicidad e informacion cruzada a todos nuestros clientes y prospectos.

Aprovechamiento para realizacion ventas en linea, muestra de los productos y servicios como demostraciones en los
clientes de la competencia que no tienen un nivel tecnoldgico como el nuestro

Creacion de una estrategia que permita realizar las instalaciones de manera eficiente en la entrega de los servicios y
productos de manera innovadora, que diferencie en los tiempos de la competencia

Mediante un proceso estratégico de inmersion en un mercado nuevo o zonas nuevas, implementar estrategias de ventas
que nos permitan acceder a los principales clientes de la zona incluyendo VIP, AAA, AA, AB.

Aplicar la estrategia "el que pega primero, pega dos veces". Introducirnos en mercados donde la competencia aun no se
encuentra. Construir y guiar continuamente la satisfaccion y la lealtad del cliente.

Intensificacion de las estrategias de ventas y planes de negocios, basados en la plataforma tecnologica que se cuenta, para
competir con el desarrollo de tecnoldgico de la competencia.

Desarrollar una planificacion estructurada de marca en nuevas zonas de cobertura. 4. Debe existir una buena relacion de
trabajo entre marketing, ventas y servicios al cliente

Tabla 19. FODA cruzado — SISTELCEL — Departamento Ventas Estrategias.

4.3.1.2. Fase Operativa.

Esta fase de la planificacion debe establecer las bases para la determinacién adecuada
de los objetivos a ser establecidos y ser cumplidos, las politicas que deben hacerse y el
detalle de los planes necesarios para alcanzarlos. Ademas se deben generar los
procedimientos que determinan donde se pretende llegar, que debe hacerse, como,
cuando y en que orden debe hacerse.

La fase operativa debe establecer un escenario claro y facil de comprender acerca de
como se desplazard la empresa desde un punto a otro, considerando la definicién y el
tamafio de la empresa que se quiere constituir. Es importante indicar que por el giro de
negocio de la empresa los objetivos, politicas, planes y procesos puedan variar. El
cuadro a continuacion, nos permite visualizar el alcance al que se podria llegar con la
empresa, partiendo desde un nivel local hasta posible internacionalizacion, bajo las
cuatro premisas basicas anteriormente indicadas.
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| OBJETIVOS | POLITICAS

71

L- Local /
R - Regional MT
N - Nacional Rl
|- Internacional
RI- Regional Inter. |
MT - Multinac Transnac
N
R
L
PLANIFICACION

IPROCEDIMIENTOS I I PLANES I

Tabla 20. Modelo de Planificacion — Fuente: Ing. Xavier Ortega.

El desarrollo de estas cuatro premisas, debe realizarse para todas las areas funcionales
criticas de la empresa, sin embargo al ser las telecomunicaciones un sector
eminentemente operativo, consideramos que para entender el proceso nos centraremos
en el desarrollo del 4rea o departamento de OPERACIONES, ya que es el mas afin y
comun en todas las empresas PYMES de Telecomunicaciones. El cuadro a
continuacion indica la estructura funcional de este departamento:

AREA FUNCIONAL
Planificacion
Soporte Técnico
Mantenimiento

Implementacion
Tabla 21. Area Funcional — SISTELCEL — Departamento Operativo.

OPERACIONES

Objetivos del Area de Operaciones

El objetivo de esta area, debe determinar la orientacion que se deben dar a cada uno de
los componentes (Planificacion, Soporte Técnico, Mantenimiento e Implementacion),
los cuales deben responder estratégicamente al accionar coherente de la misiéon y
visioén de la empresa, en el corto, mediano y largo plazo dependiendo del giro de la
empresa.
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Objetivo General:

Un objetivo general, debe ser un enunciado que sitie de manera general el disefio
establecido en el plan estratégico, para lo cual deben formularse ciertos criterios:

* Que comience con una accion afirmativa relacionada a la tecnologia.
* Indicar un resultado clave que se quiera logar.

* Especificar un objetivo y plazo.

* Contribuir con la meta a ser alcanzada o determinada.

Implementando estas caracteristicas para encontrar el objetivo general de la empresa
SISTELCEL, se a podido obtener el siguiente enunciado:

“Proveer soluciones tecnologicas de calidad y alto desemperio que sean flexibles y de
rapida implementacion, logrando fidelizar a los clientes y optimizar los mdrgenes de
rentabilidad.”

Objetivos Especificos:

Los objetivos especificos, se desagregan del general, y dentro de este se estableceran
las politicas, planes y procedimientos.

Para el caso de estudio de la empresa SISTELCEL, consideramos que puede tener los
siguientes objetivos especificos:

* Obtener certificaciones.

* (Calidad en investigacion, implementacion y desarrollo de los servicios o
productos.

* Implementar un modelo de alianza técnico-comercial.

* Ofrecer servicios de alta credibilidad y prestigio en el mercado.

* Crear una cultura de calidad.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Obtener Certificaciones

POLITICAS PLAN-ESTRATEGIAS PROCEDIMIENTOS
Las certificaciones a corto Financiamiento para la Impiemrzrzlt;lz tf)OSthaI;:ri Sﬁglcm
plazo tendran como objetivo adquisicion de resupues tos ’al; ala cofn ra de
llegar a un nivel nacional equipamiento presup para 'a comp
(INEN) tecnolégico equipos y capacitacion del
) ) personal.
Enun pfriorcllg aallazgnozé)rlazo 5¢ Buscar redes o escuelas de
| pretende ale . Capacitacion de capacitacion direccionadas a la
certificaciones internacionales L . .
1SO de calidad y seguridad personal. obtencion de certlﬁcaC{ones
INEN, ISO y tecnologicas.

(ISO 9000, 27000).

Implementacion y
adquisicion de
tecnologia para

cumplimiento de las

metas y exigencias
técnicas del
certificador.

Tabla 22. Objetivos Especificos — Certificaciones.

Tecnologia de vanguardia que
permita en el tiempo una
adaptabilidad a los cambios
tecnologicos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Calidad en investigacion, implementacion y desarrollo de los servicios o productos

POLITICAS PLAN-ESTRATEGIAS PROCEDIMIENTOS
Poder ofrecer a nuestros Crear el departamento de Estable.cer nuevas estrategias
. o . I comerciales con empresas que
clientes servicios o productos investigacion y 10S Dermitan saranfizar una
diferentes, de calidad y con desarrollo (actualmente rovli)si()n de egui amiento
tecnologia innovadora. Planificacion). p . quipamy y
soluciones tecnolbgicas.

Realizacion de analisis de
mercados, que ofrezcan
Calidad de las soluciones | estadisticas de las necesidades
proporcionadas a tecnologicas que nos son
nuestros clientes. cubiertas por los nichos de
mercado que SISTELCEL
ofrece sus servicios.

Cubrir expectativas que
nuestros clientes puedan
tener en un futuro.

Tabla 23. Objetivos Especificos — Calidad en investigacion, implementacion y desarrollo de los servicios
o productos.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS
Implementar un modelo de alianza técnico-comercial

POLITICAS PLAN-ESTRATEGIAS PROCEDIMIENTOS
Realizar acercamientos con
dichas empresas a través de

reuniones de trabajo,
presentando nuevas
alternativas e iniciativas para

Realizar alianzas
estratégicas con entidades
del estado y con empresas

Mantener una fluida y constante
comunicacion con las entidades y
empresas con quienes

privadas. . . mantendremos las alianzas.
mejorar tecnoldgica y
econdémicamente.
Intercambio de informacion y
Firmar convenios a largo colaboracion mutua para sacar
plazo para beneficio de resultados que favorezcan a los
ambas partes. clientes finales de la manera mas

rapida.

Firma de actas en cada reunion de
trabajo para que quede constancia
de las actividades a realizar.

Tabla 24. Objetivos Especificos — Implementar un modelo de alianza técnico-comercial.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Ofrecer servicios de alta credibilidad y prestigio en el mercado

POLITICAS PLAN-ESTRATEGIAS PROCEDIMIENTOS
Trabajar en conjunto con los
integrantes del area comercial
— técnico, para que puedan
integrarse y trabajar en
equipo, logrando asi
resultados eficientes.

Mejorar los canales de comunicacion
entre los miembros de la empresa, en
especial del area comercial — técnico.

Mejorar los tiempos
de implementacion.

Minimizar tiempos de
Fomentar el trabajo en equipo. respuesta ofreciendo servicios
de calidad.

Compartir la informacion de la empresa.

Optimizacion de los recursos / tiempo.

Tabla 25. Objetivos Especificos — Ofrecer servicios de alta credibilidad y prestigio en el mercado.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Crear una cultura de calidad

POLITICAS

PLAN-ESTRATEGIAS

PROCEDIMIENTOS

Oftrecer servicios de
calidad.

Capacitacion constante de los
miembros de la empresa.

Asistir a cursos, seminarios, que
permitan adquirir conocimientos sobre
los avances tecnologicos, para poder asi
ofrecer mejores servicios, con tecnologia

nucva.

Diferenciarnos de la
competencia.

Utilizar tecnologia de punta.

Establecer convenios con empresas
distribuidoras de tecnologia en nuestro
medio, para adquirir equipamiento, al
mismo tiempo capacitarnos, sobre la

nueva tecnologia.

Tabla 26. Objetivos Especificos — Crear una cultura de calidad.

4.3.1.3. Fase Evaluativa

En esta fase, nos concentraremos en la planificacion evaluativa de la empresa, para lo
cual consideraremos los tipos de departamentos o areas funcionales criticas
(Administracion, Operacion y Ventas) minimas y dependiendo de cada estrategia
organizacional de una PYMES de Telecomunicaciones, se podra desagregar cada area
funcional de acuerdo a sus necesidades; para ejemplarizar hemos considerado la

siguiente division:

DESAGREGACION EMPRESARIAL DE PYMES DE

ADMINISTRACION

OPERACIONES

AREAS FUNCIONALES
Finanzas

Marketing

Compras

TELECOMUNICACIONES

Cobranzas

Gestion de Talento Humano

Planificacion

Mantenimiento

Implementacion

Soporte Técnico

Tabla 27. Desagregacién empresarial de PYMES de Telecomunicaciones Areas Funcionales.
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Para una mejor comprension y evaluacion de cada area funcional, hemos considerados
que se podria aplicar la estrategia de los “COMOS”, la cual permitira la estrategia a
ser implementada en la empresa. Estos “COMOS”, estan relacionados y vinculados
con aspectos fundamentales de la organizacion los cuales se detallan a continuacion:

* Satisfacer y deleitar a los consumidores.

* Responder rapidamente a los constantes cambios y condiciones de los
mercados.

e Competir con los diferentes rivales.

* Y el desarrollo y crecimiento de la empresa.

Cada uno de estos aspectos serdn aplicados en las areas funcionales de la empresa y se

obtendra a una estrategia relacionada a cada departamento del area. Para lo cual se a
desarrollado matrices que se describen a continuacion:
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Como satisfacer y deleitar a los consumidores — COMO #1 - DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO.
COMO #1
Como satisfacer y deleitar a los consumidores
ADMINISTRATIVA
FINANZAS MARKETING COBRANZAS COMPRAS GTH
Pagos a Beneficios con . ., Adquirir Realizacion de talleres
. . Costos de instalacion . .
proveedores tarjetas de socios a e productos/equipos de de competencias
. diferidos I . .
puntualmente clientes ultima tecnologia laborales (internas)
Establecer alianzas .
Clientes que cumplen .
de pagos ~ . Establecer alianzas .
. el afio entregarles Beneficios por Integracion de
dependiendo del .. S con proveedores para .
servicios adicionales Pronto pago personal, por areas
monto a 30-60-90 . compas a largo plazo
: gratis
dias
Buscar buenas . . Descuentos Variedad en los Incentivos a los
. Alianzas estratégicas . .
relaciones especiales, en productos mejores empleados.
. con restaurantes, . . . . .
interpersonales con . productos premium tecnologicos Econdmico, Viajes,
hoteles, viajes, etc. . 0.
10% ofrecidos Reconocimientos

los proveedores

Flexibilidad en los
pagos

Alianzas con Radios,

revistas, medios de
comunicacion

Clientes en mora, se
los puede manejar
con facilidades de

pago

Rapidez en la entrega
de los productos,
bajo un cronograma

Felicitacion escrita al

mejor empleado

Felicitacion a un
cliente por
aniversario

Pagos Online,
mediante la Web

Establecer una cultura

de calidad en el
servicio al cliente

Obsequios con
material POP a los
clientes que se
consideran
importantes (esferos,
linternas, etc)

Alianzas estratégicas
con entidades
financieras ejm:
Servipagos

Normas de

presentacion, para con
los clientes por parte de

los técnicos (bien
presentados, pulcros,
etc)

Tabla 28. COMO #1 - Como satisfacer y deleitar a los consumidores — Departamento Administrativo.
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Como satisfacer y deleitar a los consumidores — COMO #1 - DEPARTAMENTO

OPERACIONES.
COMO #1
Como satisfacer y deleitar a los consumidores
OPERACIONES
PLANIFICACION SOPORTE TECNICO MANTENIMIENTO IMPLEMENTACION
Coordinacion
estratégica para Considerar
entrega de los Ganarnos la confianza periodicamente Una adecuada presentacion de los
proyectos, establecidos del cliente mantenimientos técnicos y personal en general

por cronogramas de
trabajo

preventivos y correctivos

Planificar horarios
diferenciados /
horarios nocturnos o
cuando el cliente lo
determine

Solucionar los problemas
oportunamente

Mantener una base de
datos actualizada para
poder recordar a los
clientes los
mantenimientos que
correspondan

Antes de entregar el proyecto o
servicio, se entregara una
capacitacion previa. "llave en
mano"

Manejo de un
cronograma de trabajo
para visitas técnicas
que puedan ser
asignadas
adecuadamente

Sistemas de monitoreo
preventivos frente a
posibles problemas y
fallas de los servicios

Coordinacion con los
clientes para establecer
horarios en los que no se
interrumpa el servicio o
instalacion del mismo

Cumplimento de las normas de
seguridad para la realizacion de las
instalaciones

Establecimiento de
politicas especiales
para clientes
emergentes.

Tener una bitacora de
estadisticas de problemas
de los clientes

Establecer politicas de
contingencia, en caso de
que el trabajo técnico
que se haga, tenga el
menor impacto dentro
del servicio del cliente

Capacitacion en la entrega del
proyecto, servicio o producto

Manejo de un equipo

de trabajo stanby para

solucién de problemas
emergentes

Soporte y Monitoreo de
la red bajo esquema
nx7x24x365

Verificacion de las herramientas de
trabajo antes de la implementacion
del proyecto, servicio o producto

Manejo del sistema de
monitoreo. Ejm:
NAGIOS, MRTG,
NTOP

Manejo de tickets y
reportes con estadisticas
de control

Establecer soluciones
con el departamento
técnico online

Tabla 29. COMO #1 - Como satisfacer y deleitar a los consumidores — Departamento Operaciones.
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Como satisfacer y deleitar a los consumidores — COMO #1 - DEPARTAMENTO
VENTAS.

COMO #1
Como satisfacer y deleitar a los consumidores

VENTAS

Un buen manejo del PRECIO. Dar mas de la de lo que el cliente espera recibir por el pago del proyecto,
producto o servicio.

En el caso de que un vendedor cometa un error en la venta, se entregara una carta de disculpas por parte
del Gerente de la empresa.

Obedecer la regla de oro en ventas. (“Haz a los demés lo que desearias que te hiciesen a ti”.)

Utilizar elogios. (Ser generosos con los demas y ellos responderan de forma positiva.)

Ser sincero. (La confianza de los clientes depende de su sinceridad.)

Reconocer el titulo o segun la confianza usar el nombre del cliente. (A todo el mundo le gusta que le
reconozcan.)

Ser amistoso, Sonreir y Escuchar

Ser Puntual

Tener un seguimiento post venta

Aplicacion del sistema CRM, para tener una buena comunicacion con el cliente.

Tabla 30. COMO #1 - Como satisfacer y deleitar a los consumidores — Departamento Ventas.
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Como responder rapidamente a los constantes cambios y condiciones de los

mercados

COMO #2 - DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO.

COMO #2
Como responder rapidamente a los constantes cambios y condiciones de los mercados
ADMINISTRATIVA
FINANZAS MARKETING COBRANZAS COMPRAS GTH
Crear un modelo de Implementar Crear compromiso con

negocio que
expanda la empresa
sin la necesidad de
emplear mucho
dinero

Crear nuevas
promociones que
se adapten a las
condiciones del
mercado

Politicas de pago para

flexibilidad en el cobro

de las mismas

herramientas
tecnologicas tipo ERP
(Enterprise Resource
Planning) para
mejorar la gestion.

los empleados por
medio de permanentes
capacitaciones o
cursos. Asi se logra
empleados ficles.

Alianzas
estratégicas con los

Manejo de Gestion de
promesas de pago:
cumplidas,

Analisis de las
necesidades, segiin

Establecer memos de
trabajo para

Buscar accionista o | medios para poder .

© 1 . ; ; . cumplimiento
créditos bancarios. | dar promociones transacciones rotas, prioridad de las

. , o . L adecuado de las
especiales (dia recibidas, etc. Realizar peticiones o
. responsabilidades
Madre) adecuado. Seguimiento
Crear alianzas .
Estudio de

estratégicas con
otras empresas, con
el fin de lograr un

beneficio mutuo

mercado segun las
tendencias de los
productos

Plan de pagos para con

los clientes en mora

Solicitud de ofertas y
presupuesto. Minimo
3 ofertas

Tener una correcta
base de datos de
potenciales empleados

Tener el capital de
la empresa en mas
de una entidad
bancaria

Detectar nuevas
necesidades,
preferencias o
gustos en los
consumidores

Fortalecer el modelo
de recuperacion de
cartera y gestion de

cobranzas

Manejar un correcto
proceso de seleccion
de personal

Politicas de
inversion para
recursos de la

empresa

Establecer
estrategias de
marketing si un
nuevo competidor
se establece en
nuestro mercado

Fijar estandares de
excelencia.
“Lo que se mide se
logra”.

Seglin estudio de
mercado, sera
necesario realizar
un cambio de
imagen (logo)

Tabla 31. COMO #2 - Como responder rapidamente a los constantes cambios y condiciones de los
mercados — Departamento Administrativo.
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Como responder rapidamente a los constantes cambios y condiciones de los

mercados

COMO #2 - DEPARTAMENTO OPERATIVO.

COMO #2
Como responder rapidamente a los constantes cambios y condiciones de los mercados
OPERACIONES
PLANIFICACION SOPORTE TECNICO MANTENIMIENTO IMPLEMENTACION

Redisear los productos o
servicios segln los
resultados del analisis de
mercado.

Establecer un soporte
especializado segtn el
tipo de cliente (VIP,

AAA, AA, AB)

Establecer normas que
permitan una adecuada
funcionalidad, seguridad,
productividad, confort,
imagen corporativa

Implementacion exitosa para
garantizar el mejoramiento
de la organizacion que use

nuestros servicios

Implementacion rapida de
los nuevos productos
propuestos.

Asignar un ejecutivo
técnico segun el cliente

Posibilidad de
racionalizar costos de
operacion.

Que nuestros técnicos tengan
fortalezas en
EMPOWERMENT

Planificar adecuadamente
los procesos de cambio,
segun el mercado

Asignar un formato

establecido para

respuestas a preguntas

frecuentes

Definicion de criterios de
calidad, segin parametros de
necesidades del cliente.

Tabla 32. COMO #2 - Como responder rapidamente a los constantes cambios y condiciones de los
mercados — Departamento Operaciones.

Como responder rapidamente a los constantes cambios y condiciones de los

mercados

COMO #2 - DEPARTAMENTO VENTAS.

COMO #2

Como responder ripidamente a los constantes cambios y condiciones de los mercados

VENTAS

Atender a un nuevo tipo de consumidores, de los que ya estamos atendiendo, sin dejar de lado

a los que ya tenemos

Vender mas barato los productos o servicios estrella, por tiempos determinados

Diversificar la oferta, ofreciendo productos novedosos que no existente en el mercado y que

sean compatibles con nuestras lineas de negocio

Adaptabilidad a los cambios de mercado, teniendo un portafolio de productos variados

Asociar eficazmente diversos productos y servicios de interés para el cliente

Simplificar la comercializacion y los procesos de venta

Tabla 33. COMO #2 - Como responder rapidamente a los constantes cambios y condiciones de los
mercados — Departamento Ventas.
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Como competir con los diferentes rivales - COMO #3 — DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO.
COMO #3
Como competir con los diferentes rivales
ADMINISTRATIVA
FINANZAS MARKETING COBRANZAS COMPRAS GTH
Construir ° elab(?rar Realizacion de Adecuado sistema de Implementacion de
una planificacion un plan de

financiera
(presupuestos y
valoracion de
proyectos)

alianzas con medios
publicitarios de

primer orden (Ejm.

10 primeras radios)

Utilizacion de
sistema CRM
adecuado

inventarios, para
conocer existencia de
productos y planificar
las compras.

capacitacion para el
personal segun el
area o linea de
negocio

Entregas especiales

Uso de sistemas de
gestion que envien

Realizar contratos

Con proyeccion en el

Implementar costeo (promociones) para (MSN, comerciales con los futuro, crear la
por producto fidelizacion de transferencias, proveedores de mayor escuela de
clientes Reminder, SMS, flujo de compra. capacitacion.
etc)
Utilizacion de los Realizar encuestas de Manejo de Analisis de prioridad | Plan de fidelizacion
sistemas para satisfaccion de Dashboard - para compra de de cliente interno
calificacion de riesgo clientes Ejecutivo recursos. (personal)
Parametros de entrega
de los productos que Implantar SLA

Administrar
correctamente los
presupuestos

Realizar estudios de
mercado para
identificar nichos y
productos

Supervision al
personal de
Cobranzas

se compran, en
tiempos establecidos,
si no son cumplidos,
se establecerian
mutas.

(Service Level
Agreement) para
medir al cliente
interno (personal)

Manejo de rutas
adecuadas con
mensajeros para
cobros diarios,

Alianzas con
empresas que
manejan bolsas de

semanales y trabajo
mensuales
Alianzas con
Manejo de call instituciones,

center capacitado
para cobranzas

universidades y
colegios para
pasantias.

Tabla 34. COMO #3 — Como competir con los diferentes rivales Departamento Administrativo.
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Como competir con los diferentes rivales - COMO #3 - DEPARTAMENTO
OPERACIONES.

COMO #3
Como competir con los diferentes rivales

OPERACIONES

PLANIFICACION

SOPORTE TECNICO

MANTENIMIENTO

IMPLEMENTACION

Obtener certificaciones
internacionales ISO (ISO
9000, 27000), etc.

Capacitar al personal en las
nuevas tecnologias y
herramientas modernas

Planificacion segiin
cronograma de clientes,
(semanal, mensual,
anual)

Implementar modelos de
franquicia en sectores en
los que actualmente no
tenemos cobertura

Certificaciones nacionales
a corto plazo (INEN).

Estandarizar los procesos de
atencion y soporte al cliente

Envio de reportes de los
servicios que ofrecemos

Disefiar un departamento
NOC (Network Operations
center )

Mejorar los canales de
comunicacion entre
administrativo - comercial
- técnico

Brindar un excelente servicio y
soporte al cliente

Aplicaciones MRTG de
monitoreo.

Manuales de
implementacion segiin
linea de negocio

Busqueda de Calidad e
Investigacion y desarrollo
de nuestros servicios

Establecer marcaciones o
tickets especiales a los equipos
de los clientes, para
transparentar la entrega y
soporte

Alarmas sonoras y
visuales de los clientes
que requieren
mantenimientos

Estandarizacion de
proyectos de instalacion,
entrega de equipos /
servicios.

Segmentar el Mercado,
segun los servicios que
ofrecemos

Capacitar el personal en
estrategias de un buen
comportamiento en las

respuestas operativas a los
clientes

Establecer un sistema de chat
online, con nuestros clientes

Tabla 35. COMO #3 — Como competir con los diferentes rivales Departamento Operativo.
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Como competir con los diferentes rivales - COMO #3 - DEPARTAMENTO
VENTAS.

COMO #3
Como competir con los diferentes rivales

VENTAS

Fortalecer estrategias comerciales, con empresas del gobierno y
privadas

Apertura nuevas plazas - cobertura

Alianzas estratégicas con proveedores del sector de
telecomunicaciones
Crear una cultura de post - venta
Ampliar los canales de comunicacion con los clientes (Redes
sociales).
Adicionar productos o servicios que otras empresas no ofrezcan.

Tener presencia en Internet

Tener personal de ventas calificado en el sector.

Tabla 36. COMO #3 — Como competir con los diferentes rivales Departamento Ventas.
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Como hacer crecer el negocio — COMO #4 —- DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO.

Como hacer crecer el negocio

COMO #4

ADMINISTRATIVA

FINANZAS

MARKETING

COBRANZAS

COMPRAS

GTH

Hacer inversiones
que sean favorables
para la empresa.

Implementar y construir
un plan de mercadeo y
posicionamiento de

Facilitar al cliente la
manera de cancelar
sus deudas (débitos)

Estandarizacion de
proceso para la
confirmacion de una

Incentivar
constantemente a
los empleados,
asistiendo a

marca compra. cursos o
seminarios.
Contar
Certificaciones de Establecer politicas Visita a ferias y . .
. . . . .. Mejoramiento
entidades bancarias | Tener una frase que nos de calificaciones a exposiciones, para del sistema
para la correcta distinga en el medio los clientes (VIP, evaluar costos y CRM

calificacion de
riesgo.

AAA, AA, AB)

mercado.

Emision adecuada y
puntual de las
obligaciones.

Aumentar la inversioén en
publicidad, sin olvidar
que la mejor publicidad
es la de boca a boca.

Utilizar herramientas
automatizadas para
recordar al cliente
pagos pendientes

Contar con mas de un
proveedor en los
diferentes productos o
servicios que se
tienen en la cartera.

Usar un jingle, que sea
"contagioso" y que
recuerde la marca

Personal calificado
en Atencion al cliente
para cautivar al
cliente en sus pagos

Contar con una eficaz
informacion de los
datos de ventas y
ordenes de compra.

Implementar plan de
fidelizacion para clientes.

Planificacion de
clientes en mora, por
estrategias
telefonicas y de
visitas

Tabla 37. COMO #4 — Como hacer crecer el negocio — Departamento Administrativo.
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Como hacer crecer el negocio — COMO #4 —- DEPARTAMENTO
OPERACIONES.

COMO #4

Como hacer crecer el negocio

OPERACIONES

PLANIFICACION

SOPORTE TECNICO

MANTENIMIENTO

IMPLEMENTACION

Las planeaciones deben
cumplirse en la fecha y
hora fijadas

Hacer que el centro de
llamadas (Call centers) sean
mas eficientes

Ofrecer un adecuado
mantenimiento en el
servicio y la calidad que
desea el cliente, basados en
técnicas de ATC.

Establecer modelos de
franquicias y alianzas
con otras empresas a
fin para tercerizar la

implementacion

Informandose sobre los
nuevos avances, las nuevas
tecnologias, investigando
sobre las nuevas
tendencias.

Establecer alianzas con
empresas de seguros, para
dar servicios de garantia en
los equipos de los clientes.

Segtin el tipo de cliente,
enviar periddicamente
informes, que pueden en
ciertos casos tener costos.

Establecer grupos fijos
de trabajo para
proyectos o servicios
especializados

Crear nuevos productos
observando las nuevas
costumbres de los
consumidores, indagando
sobre sus nuevas
preferencias o gustos, etc.

Brindar atencion
personalizada al cliente con
estandares de calidad.

Anticipacion de los
mantenimientos correctivos
o preventivos. Mediante
comunicaciones via mail o
escritas.

Formulacion de planes
de accion y resultados
esperados por los
clientes

Aplicacion certificaciones
ISO e INEN

Formalizar un adecuado
manual de usuario.

Implementar estudio de
nuevas tecnologias.

Tabla 38. COMO #4 — Como hacer crecer el negocio — Departamento Operaciones.
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Como hacer crecer el negocio — COMO #4 —- DEPARTAMENTO VENTAS.

COMO #4
Como hacer crecer el negocio

VENTAS

Aumentar los puntos de venta de nuestros servicios, llegando asi a lugares en donde
no eran distribuidos.

Ofrecer productos integrales, que nos permitan realizar contratos a largo plazo.

Cumplir con lo que se ofrece en la venta.

Diversificar los canales de venta, buscando métodos para llegar al cliente final
(comisionistas o distribuidores)

En conjunto con Marketing, realizar campaiias de publicidad, de manera
inteligentes buscando nichos de mercado basados en tecnologias de busqueda
instantanea.

Antes de realizar una venta, establecer estandares para conocer al cliente y
ofrecerle lo que necesita.

Zonificar el pais, ciudad o region, segtin el producto o servicio que se ofrece.

Tabla 39. COMO #4 — Como hacer crecer el negocio — Departamento Ventas.

Dentro de la fase de evaluacion, debe ser considerado el tema financiero, dentro de
toda empresa el objetivo principal del area financiera es de obtener la méxima
rentabilidad con la menor inversion, siendo su principal orientacion el de maximizar o
garantizar auto sostenibilidad. Para lo cual consideramos tres factores primordiales en
una PYMES de Telecomunicaciones:

* Se debe lograr implementar la estrategia y alcanzar los objetivos financieros a
través de los siguientes puntos:

* Lanzando nuevos servicios y/o productos.

* Alcanzando nuevos mercados geograficos o estratégicos.

* Ampliando la capacidad operativa de la empresa.

* La clave de todo esta en la determinacion o polarizacion hacia los
objetivos de crecimiento para su rentabilidad.

* En el caso de saturacion en el mercado y si no empezamos a ver
crecimiento, los requerimientos de circulante han de minimizarse.

* La rentabilidad estard dada por: clientes, productos y/o servicios,
zonas regionales y canales de distribucion.

* Para la estrategia en inversiones podemos citar las siguientes:
* Reutilizacion de activos ociosos.
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* Eficiencia en la utilizacién del capital circulante, es decir saldos de
clientes, saldos a proveedores, saldo de servicios medio terminados,
etc.

* Comparticion de activos entre las diferentes areas o departamentos de
la empresa.

* Rentabilidad, financiera (beneficio neto o fondos propios), Econdémica
(beneficio bruto o activo total neto), delas ventas (beneficio neto o
volumen del negocio), y de las inversiones (beneficio bruto o valor
contable neto de las inversiones a realizarse).

* Para la estratégica de productividad o costos, se puedan aplicar los siguientes
puntos:

* Reduccidn de los costos unitarios.

* Reduccidén de gastos operativos, administrativos, generales, etc.

* Que los empleados de la empresa aporten con ventas.

* Rentabilidad y eficiencia en los canales de distribucion.

4.3.2. Organizacion.

Esta etapa es un proceso cuya meta es la de integrar y coordinar todos los recursos
estratégicos de la empresa los cuales pueden ser humanos, materiales y no materiales
que permiten llegar a los objetivos predeterminados o establecidos. Este proceso es
netamente de orden Gerencial (o de niveles jerarquicos altos) los cuales deben disefiar
la estructura organizacional para formalizar cada una de las actividades, tareas,
obligaciones y responsabilidades de las areas funcionales criticas de la empresa para
que se cumplan de una manera eficaz y eficiente.

En una empresa de Telecomunicaciones el tema de la globalizacién definitivamente
plantea un desafio a la organizacion estratégica; el punto es encontrar el equilibrio
para que una empresa de este tipo pueda mantenerse y sobresalir a los cambios en las
tendencias tecnoldgicas, econdmicas, politicas, legales y socioculturales a la que se
enfrentan y poder realizar los cambios que se necesiten.

De manera general se puede decir que la industria de las telecomunicaciones, a
experimentado cambios en el mercado de distinto orden lo que ha generado que
muchas empresas de este tipo practicamente desaparezcan. Desde los afios 80, el
mercado de las telecomunicaciones a tenido un cambio tan radical que se puede decir
incluso en la actualidad muchos profesionales de las telecomunicaciones de esa época
no puedan reconocer la industria y el giro de este sector. Aquellos que han sobrevivido
y permanecen en el negocio, han tenido que adaptarse aprendiendo nuevas habilidades
o adaptando al nuevo entorno las que ya tenian.
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Los representantes de las empresas de telecomunicaciones, asi como profesionales de
esta rama, han aplicado varias teorias o métodos de la gestion logrando distintos
niveles de éxito; hacer una critica sobre la forma de gestionar de estas personas puede
resultar muy complicado a menos que se haga una autocritica, por lo que, dicha critica
resulta ser muy sencilla cuando un profesional de las telecomunicaciones gestiona sin
tomar en cuenta a sus trabajadores, siendo la premisa constante la de conducir y dirigir
con consideracion. De esta manera se podria decir que se puede lograr el éxito
dependido de la personalidad del equipo gestor y por sobre todo del respeto que se han
tenido entre los directores de la empresa y sus empleados. Es importante que la
gestionar de la organizacion se incluya la consideracion, ya que lo contrario
simplemente resulta en un error, por ende no se puede tratar a una empresa como un
conjunto de ntimeros, sin tener considerar a las personas.

Una organizacidn esta constituida por personas y las reglas con las que funciona son el
resultado del entorno social actual. La teoria organizativa es un tema complejo que
podria requerir incluso su propio estudio, para nuestra investigacion consideramos
necesario que sea tratado a breves rasgos para poder entender las realidades practicas
de esta teoria y su aplicacion al mundo de las telecomunicaciones.

Para una empresa PYMES de Telecomunicaciones, como ya lo hemos indicado debe
partir por el minimo de 4reas de funcion critica (ADMINISTRACION, OPERACION
Y VENTAS), por lo tanto el organigrama a sugerir debe ser una representacion basica
que resalte los aspectos emocionales en la estructura organizativa de las empresas en
la actualidad, lo que generaria la empatia y respeto en los puestos de trabajo, estos
aspectos son:

* Los empleados son importantes

* Trabajo en equipo

* Formacion

* Mente abierta

* Las sugerencias del empleado son importantes

Una empresa de telecomunicaciones al estar vinculada con el acelerado cambio que
requieren las tecnologias, necesariamente debe implementar en su organigrama un
esquema que permita tomar de decisiones confiando en los mandos intermedios. El
proceso de control de la toma decisiones constituye la base en la que se desarrolla una
empresa y llega a ser un indicador muy importante sobre la manera en la que se
relacionan los empleados y sus directivos, esto es lo que se llama cultura corporativa.

En un proceso de toma de decisiones, existen dos tipos de métodos: los centralizados y
descentralizados. En la siguiente tabla se especifican sus ventajas y desventajas, las
cuales nos permitiran conocer de manera especifica cual podria ser la mejor alternativa
a ser aplicada en una PYMES de Telecomunicaciones:

86



‘ TOMA DE DECISIONES CENTRALIZADA

VENTAJAS DESVENTAJAS

Unico conjunto de ordenes o instrucciones Puede ahogar la creatividad del empleado
_ . El poder para tomar la decision final se concentra
Unico conjunto de normas
en pocos
Rapidez en la toma de decisiones Comunicaciones pobres interdepartamentales
Gestion Orientada, optimizacion de recursos Represarias de los mandos altos

Tabla 40. Toma de decisiones Centralizada — Ventajas / Desventajas.

TOMA DE DECISIONES DESCENTRALIZADA

VENTAJAS DESVENTAJAS
Rapidez en la toma de decisiones Puede conducir a la anarquia
Favorece el proceso creativo Puede impactar en la imagen global de la empresa
Altamente dinamica Comunicaciones pobres interdepartamentales
Reaccion rapida a los cambios de mercado Toma de deCISI.OneS erroneas, por falta de
informacion

Tabla 41. Toma de decisiones Descentralizada — Ventajas / Desventajas.

En la industria de las telecomunicaciones el modelo de negocio es un factor
importante para la empresa, dependiendo del tipo de empresa de telecomunicaciones,
el segmento de mercado al que da servicio y del 4rea geografica que cubre, la empresa
puede estar centralizada o descentralizada en su estructura de gestion. Se podria decir
que cualquiera de los dos métodos puede ser aplicado a una empresa de
telecomunicaciones, tener esta posicion no es un signo de indefinicion. La estructura
organizativa Optima para una empresa de telecomunicaciones es aquella que puede
combinar lo mejor de las dos.

Realizando una combinacion de los métodos, y aplicaindolos a la empresa
SISTELCEL, hemos definido el siguiente organigrama inicial para una PYMES de
Telecomunicaciones:
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GERENCIA

Marketing
Compras
Gestién de Talento Humano
VENTAS

ADMINISTRACION OPERACIONES

Planificacion
Soporte Técnico
Mantenimiento
Implementacion

Finanzas
Cobranzas

Grifico 17. Organigrama Principal de una PYMES de Telecomunicaciones.

Tomando en consideracion el organigrama bésico de la empresa SISTELCEL,
indicado en el capitulo 3, se sugiere la implementacion de la siguiente estructura
organizacional para esta empresa.

Organigrama Administrativo SITELCEL.

En el esquema administrativo, consideramos que la Gerencia puede tener la facultad
de manejar los aspectos de Marketing, Compras y Gestion de Talento Humano, en
cuanto a la administracion interna de la empresa y los aspectos de finanzas seria
manejado por una sola persona, y finalmente el tema de cobranzas y recuperacion de
cartera sea operado también por una sola persona.

GERENCIA

Marketing
Compras
Gestion de Talento Humano

ADMINISTRACION
FINANZAS

(1 Persona)

Grafico 18. Organigrama Administrativo SISTELCEL.

COBRANZAS

(1 Persona)
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AREA FUNCIONAL ADMINISTRATIVA:

v 4
©]
=
:
=
[72]
==
Z
o=
=
a
<

Finanzas

Esta area es de mucha importancia principalmente porque necesariamente una
empresa en general debe trabajar con un constante movimiento de dinero, y
esta es el area que tiene la responsabilidad de la obtencion de fondos y del
suministro del capital de la empresa. Esta area procura siempre tener los
medios econdmicos necesarios para cada uno de los departamentos, y asi poder
lograr un funcionamiento correcto de cada uno de ellos. Como objetivo esta
area es lograr el maximo aprovechamiento y administracion de los recursos
financieros

Marketing

Esta area permite realizar un analisis del mercado de las necesidades,
preferencias, gustos, deseos, habitos y costumbres de nuestros potenciales
clientes, asi podremos detectar oportunidades de negocio, nuevas necesidades
en nuevos mercados para asi crear nuevos productos que nos diferencien de la
competencia y que puedan satisfacer dichas necesidades o deseos de nuestros
clientes.

Cobranzas

Esta area tiene dos frentes principales, el primero refiere a la responsabilidad
de controlar si se procede con una venta o no, ya que evalia a un cliente segiin
su condicion crediticia. El otro aspecto importante de esta area es la de realizar

los cobros a los clientes, estableciendo planes de pagos que sean cumplidos.

Esta area establece los ingresos de la empresa y su capital de trabajo que
reflejara el nivel financiero de SISTELCEL

Compras

Este departamento se encargara de realizar las adquisiciones necesarias en el
momento adecuado, segin la cantidad y calidad que se necesite, y por sobre
todo a un precio adecuado y conveniente para la empresa. Las
responsabilidades principales de esta area sera entonces la adquisicion,
almacenaje y distribucion de los recursos a las diferentes areas de la empresa.

Gestion de Talento

Humano

Esta area tiene como objetivo conseguir y conservar el recurso humano de la
empresa, quienes por sus caracteristicas se han adecuado a las diferentes areas
de la misma, a través de programas adecuados de reclutamiento, seleccion,
capacitacion y desarrollo. Sus funciones principales ademas de la contratacion
de los empleados de la empresa sera manejar un adecuado programa de
capacitacion y desarrollo, manejo de los sueldos y salarios en conjunto con el
Gerente de la empresa, formar alianzas estratégicas para lograr buenas
relaciones laborales con proveedores y asi tener una garantia de personal.

Tabla 42. Funciones Area Administrativa SISTELCEL.
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Organigrama Operaciones SITELCEL

En esta parte del organigrama, se considera de igual manera y de forma jerarquica a la
Gerencia de la empresa. Los niveles de Planificaciéon, Soporte Técnico,
Mantenimiento e Implementacion, se los distribuye de la siguiente manera:

MANTENIMIENTO /
IMPLEMENTACION

Instalaciones — Planta Externa
(1-2 Personas)

PLANIFICACION SOPORTE TECNICO
Direccion Proyectos Call Center / Operador Oficina
(1 Persona) (1 Persona)

Grafico 19. Organigrama Operaciones SISTELCEL.
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AREA FUNCIONAL OPERATIVA:

OPERACIONES

Planificacion

Esta area, se dedica a la formulacion y desarrollo de los métodos que sean
considerados mas adecuados para la compra, elaboracion de los productos y
servicios que la empresa ofrece. Ademas de la coordinacién de mano de obra,
equipos, instalaciones, materiales y herramientas que se necesitan para la
entrega de los productos o servicios a nuestros clientes. La funcion principal
sera la de lograr un a ingenieria de los productos o servicios asi como una
planeacion y control de la produccion.

Soporte Técnico

Este departamento es principalmente quien interactuara con los clientes, por
lo que tiene que cumplir politicas y tener caracteristicas muy bien definidas
para poder dar una correcta asistencia a nuestros clientes, en todos los
proyectos, servicios y productos que SISTELCEL ofrece. El soporte técnico
permitira a todos nuestros clientes resolver los problemas que puedan
presentarseles, mientras hacen uso de servicios o productos, ya sea de manera
online (call center) o contactandose directamente con su ejecutivo técnico.
Entre las diferentes formas para dar soporte técnico a nuestros clientes es a
través de e-mail, chat online, teléfono, mensajeria instantanea, fax, sitio web.
Ademas nuestro sistema de monitoreo tiene establecido sistemas que
permiten a nuestro personal anticiparse al problema que tiene el cliente
MRTG - NAGIOS.

Mantenimiento

Nuestra empresa debe diferenciarse para responder con acciones eficaces y
asi mejorar todos los aspectos operativos relevantes de nuestros clientes. El
mantenimiento debe ser tanto peridédico como permanente, preventivo y
correctivo.

Este departamento debe conservar y referir los trabajos que son necesarios
hacer con los clientes que necesitan mejorar sus requerimientos de un
proyecto, servicio o producto que anteriormente le hayamos proporcionado.
SISTELCEL, dentro de este departamento pretende inducir al personal que el
soporte técnico simplemente es un medio y el servicio es el fin que deseamos
conseguir para optimizar nuestros ingresos.

Implementacioén

El departamento de Implementacion es quien "sella" el contrato con el cliente
por lo que todas las actividades que deben ejecutar los trabajadores de esta
area necesitan en definitiva convertir el ofrecimiento del proyecto, servicio o
producto en una realidad. Este departamento debe asegurar la operatividad de
los servicios instalados y lograr que el cliente obtenga
beneficios por su operacion.

Tabla 43. Funciones Area Operativa SISTELCEL.
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Organigrama Ventas SITELCEL

Dependiendo del giro de negocio de la PYMES de Telecomunicaciones, y los
servicios que esta preste, el area de ventas, estard basicamente destinada a ser
encabezada por la Gerencia y tener uno o dos vendedores por tipo de producto o
servicio.

VENTAS VENTAS
Producto / Servicio (Tipo A) Producto / Servicio (Tipo B)
(1 Persona) (1 Persona)

A 4
Grafico 20. Organigrama Ventas SISTELCEL.

AREA FUNCIONAL VENTAS:

VENTAS

Esta area es la encargada de buscar y persuadir los nichos de mercado seglin la implementacion de
nuestros productos o la proyeccion de nuevos productos. Esta area esta conformada por una fuerza de
ventas de 3 vendedores de planta, sin embargo la empresa por la diversificacion de los productos
cuenta con alianzas con empresas que hacen de intermediarios. Esta area tiene entre sus funciones
principales la de desarrollar y manipular los servicios o productos de SISTELCEL, los cuales son
manejados por estrategias de ventas generadas por el Gerente de la empresa, quien segin un estudio
de mercado puede incursionar en ciertos sectores para poder realizar promociones y ventas del
producto. Esta area también maneja una planeacion de venta que permite llegar a los presupuestos
planteados a inicio de cada mes.

Tabla 44. Funciones Area Ventas SISTELCEL.
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4.3.3. Integracion.

Lo mas importante y critico del proceso de direccion estratégica es saber integrar y
coordinar los diferentes recursos estratégicos que permitan alcanzar una ventaja
competitiva sostenible en el tiempo.

Los recursos estratégicos de integracion se clasifican en tres grandes grupos:

* Recursos de Gestion de Talento Humano Competitivo.
* Recursos Materiales.
* Recursos No Materiales o Sistemas.

4.3.3.1. Recursos Gestion de Talento Humano Competitivo.

Este recurso de integracion se relacion directamente con la vinculacion de personas a
la empresa y la generacion de los procesos que comprenden todas las actividades
relacionadas con la investigacion de reclutamiento y seleccion de personal y
posteriormente a la integracion a las labores de la empresa. Estos procesos son el
inicio para el ingreso de las personas al sistema organizacional constituido en la
empresa. El objetivo simplemente es de proporcionar a la empresa los talentos
humanos necesarios para su funcionamiento.

Debido a que nuestra investigacion tiene el objetivo de ser una guia para PYMES de
Telecomunicaciones, nos centraremos en desarrollar el modelo a seguir en el area
funcional de OPERACIONES de la empresa SISTELCEL, ya que esta es la que
demanda los mayores recursos de personal, y gestion de talento humano para que los
servicio y/o productos puedan tener la calidad y diferenciacion que se desea.

DESAGREGACION EMPRESARIAL DE
PYMES DE TELECOMUNICACIONES
AREAS FUNCIONALES

Planificacion

Soporte Técnico
Mantenimiento

Implementacion
Tabla 45. Desagregacién Empresarial Area Operaciones - SISTELCEL.

OPERACIONES

Reclutamiento.

Existen dos tipos de reclutamiento, el externo e interno. El externo debemos
entenderlo como un proceso permanente de seleccion de personal ajeno a la empresa,
a fin de contar con una base de datos que permita, atender necesidades de seleccion
dentro del plazo de 15 dias méaximo, para cubrir una vacante de una posicion, o de 20
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dias maximo para dos o mas vacantes de una posicion. El reclutamiento interno de
personal tiene como objetivo el proveer de oportunidades continuas de crecimiento al
personal de la empresa y crear una cultura de pertenencia y un ambiente de retos
permanentes. Cualquier de estos dos tipos de reclutamiento estard a cargo por ahora
del Gerente de la empresa, debido al tamafio y posicién de la empresa actualmente,
posteriormente este trabajo se desarrollaria dentro 4rea de Recursos Humanos.

SISTELCEL considerara primero a su personal interno para la ocupacion de una
vacante, en caso de no existir se procedera al reclutamiento externo.

En el area de OPERACIONES, se describe 4 posibles puestos de trabajo a ser
considerados (Planificacion, Soporte Técnico, Mantenimiento, Implementacion) y que
son llamados dentro de la estructura de gestion organizacional lineas de negocio, los
mismos que permiten la implementacion de los siguientes procesos:

* Convenios mantenidos con instituciones educativas (Universidades, Institutos,
Colegios).

* Anuncios de prensa.

* A través del envio voluntario por correo de hojas de vida de personas atraidas
por el nombre de la Empresa.

* Personas que hayan registrado su hoja de vida a través de la pagina Web.

* Personas referidas por colaboradores / conocidos de la Empresa.

Un parametro muy importante sera el grado de educaciéon minima con la que debera
contar el aspirante para que sea considerado en el proceso de reclutamiento, el cual
estard en funcion al cargo a desempenar, segun la linea de negocio a la que aplique, el
perfil general del candidato deberd cumplir lo siguiente:

* En la linea de negocio de PLANIFICACION, deberan ser titulados en la
Universidad y de preferencia con estudios de post-grado o maestria.

* Para la linea de negocio de MANTENIMIENTO / IMPLEMENTACION,
deberan ser titulados en la Universidad o Instituciones técnicas.

* Para la linea de negocio de SOPORTE TECNICO, deberén ser titulados en la
Universidad o estar en los ultimos afios de una carrera técnica.

Seleccionamiento.

La seleccion de personal forma parte del proceso de integracion de recursos humanos,
y es el paso que sigue al reclutamiento. Para el caso de una PYMES de
Telecomunicaciones, el proceso lo puede iniciar el Gerente de la empresa, quien
deberd realizar una pre-seleccion de aquellos candidatos idoneos, y en el caso de
requerirlo estableceria por medio de la asistente administrativa una cita para una
entrevista preliminar. Posteriormente seleccionara a los aspirantes cuyas hojas de vida
cubran las expectativas basicas que la empresa requiere para el cargo o vacante. Los
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seleccionados deberan llenar una solicitud de empleo en la que se ingresaria la
informacion primordial y bésica del empleado. En el Anexo 1, se muestra un modelo
de solicitud de empleo desarrollada para la empresa SISTELCEL.

Entrevista.

Luego de la seleccion de las hojas de vida y la seleccion de una terna, es necesario que
el Gerente tenga un conocimiento previo de preguntas y observaciones que deberan
ser incluidos en el informe de seleccion.

Es importante que las hojas de vida seleccionadas pasen por un proceso de seguridad
que podria hacerlo la asistente administrativa de la empresa, quien investigara
veracidad de la informacion proporcionada por el aspirante en la solicitud de empleo
principalmente relacionada a: Titulos académicos obtenidos, cursos realizados,
antecedentes penales, informacion personal del individuo y confirmacion de los datos
domiciliares entregados. En caso de comprobarse informacién no auténtica o
antecedentes delictivos del aspirante, el proceso para culminaria para el aspirante
involucrado.

Si la contratacion para el cargo, se selecciona a personal que haya laborado en la
empresa, se realizard una actualizacién de la informacidn, cuando sean ascendidas o
cambiadas a otros puestos de trabajo de la empresa. De igual manera si la verificacion
en la informacién no se obtiene resultados favorables, no se procederd al ascenso o
cambio del empleado, incluso su permanencia en la empresa debera ser analizada.

Confirmacion de los aspirantes.

Posterior a la entrevista el Gerente de la empresa, se deberd seleccionar un minimo 2
candidatos y méaximo 3 para cubrir un puesto vacante.

Para la seleccion de los aspirantes se considerard principalmente los siguientes
aspectos:

* Evaluacion psicoldgica y de conocimiento. (Anexo 2).

* El perfil del cargo que mas se acerque al requerimiento deseado.

* Situacion personal, familiar, y laboral, que haya sido evaluada en la entrevista
por el Gerente de la empresa.

* Referencias de trabajo.

* Verificacion de la Informacion que fue registrada en la Solicitud de Empleo.

Para el informe final de seleccion se deberd considerar la evaluacion de pruebas
psicologicas y de conocimientos del aspirante, aspectos importantes de la entrevista
realizada por el Gerente de la empresa, la evaluacion de competencias, aptitudes,
actitudes, y verificacion de referencias de trabajo. No se incluird en la terna a personas
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a quienes no se les haya aplicado las pruebas o que no hayan obtenido resultados
aceptables.

Una vez seleccionado el candidato, se debe proceder a la verificacién de referencias,
esta se debe hacer previo el ingreso del aspirante a la empresa, que haya sido
entrevistado y evaluado psicologicamente y que técnicamente se ajusta al perfil del
cargo vacante.

En la aplicacion de las pruebas, se utilizara test, tanto en el &mbito psicoldgico como
de aptitudes, actitudes y técnicas. Estos test seran actualizados periddicamente.
Dependiendo de la linea de negocio se podrd elaborar pruebas técnicas que se
aplicaran a los aspirantes que requieran especializacion.

Los resultados de las pruebas se presentaran al Gerente, que seran entregados en un
informe final de seleccion el cual es elaborado luego de haber llevado a cabo las
entrevistas y aplicacion de pruebas. Este informe basicamente debera tener:

* Encabezamiento: Nombre del candidato, cargo al que aplica, fecha.

e Estado civil

e Situacion actual laboral.

* Resultados de pruebas psicologicas, de aptitudes, de actitud, de probidad y
técnicas.

* Referencias laborales.

* Resultados de la evaluacion de competencias.

* Conclusiones y/o recomendaciones.

Contratacion del aspirante.

Finalmente cuando se haya seleccionado al aspirante se solicitara documentos de
ingreso para la realizacion del contrato de trabajo. Estos documentos son solicitados
una vez que el Gerente comunique su decision de contratarlo. Los documentos de
ingreso deberan estar actualizados a la fecha de ingreso del aspirante, estos serian:

* (Cédula de ciudadania.

* Récord Policial.

* Fotocopia de titulos obtenidos.

e Partida de matrimonio.

* Certificado de trabajos anteriores.

* Dos fotos tamafio carnet.

¢ Certificado de nacimiento de hijos menores de 18 afios.

* Certificado de salud otorgado por el médico designado por la empresa.
* Certificado de votacion.

* Autorizacion firmada para solicitar los examenes médicos al seguro.
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En el caso de que el aspirante no presente los documentos que se exigen se suspenderd
el proceso de contratacion, y se puede anular el mismo en caso de que los documentos
sean alterados.

Una vez se cumplan estos procesos y sea firmado el contrato, se iniciaria el proceso de
induccion, ambientacion y capacitacion.

4.3.3.2. Recursos Materiales

Este recurso es valorado cuando los empresarios controlan su productividad a lo
largo del proceso empresarial. Entre los mas importantes tenemos:

* Activos Tangibles / Fijos.
* Activos Intangibles.

Activos Tangibles/Fijos: Son considerados a todos los bienes de naturaleza
material susceptibles de ser percibidos por los sentidos, por ejemplo:

* Materias primas y Stocks.

* Muebles y Enceres.

* Vehiculos, Equipos, Antenas, Radios, Computadoras, etc.
¢ Terrenos, Edificios.

* Dinero.

Para el ejemplo de activos fijos que posee SISTELCEL se puede citar lo siguiente:

* Muebles de oficina.- Escritorios, estantes, archivadores, mesas de trabajo para
un numero aceptable de personas.

* Vehiculos.- Dos vehiculos; una furgoneta que es utilizada para los trabajos
dentro de la ciudad, la misma que posee una parrilla para llevar escaleras.
También se cuenta con un vehiculo 4 x 4 que esta destinado basicamente para
mantenimientos y trabajos que se deban realizar en los cerros o en lugares
remotos donde se encuentran las torres de Telecomunicaciones.

* Herramientas.- La empresa cuenta con dos grupos de herramientas para poder
trabajar en dos puntos a la vez. Estas sirven basicamente para realizar trabajos
de redes inalambricas y cableado en Ethernet (cableado estructurado).

* Equipos de Telecomunicaciones.- Como son Fusionadora, OTDR,
Microscopio, GPS y herramientas basicas para realizar trabajos en campo en
temas de Fibra Optica y planta externa.
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Equipos de computacion.- Las mismas que estan destinadas para trabajar
dentro de oficina. Asi mismo se cuenta con laptops para mantenimiento de
redes externas y Tablets que permite estar conectados a Internet todo el
tiempo, lo que facilita las actividades de interconexion y logistica.

Activos Intangibles: Son considerados aquellos bienes de naturaleza inmaterial
por ejemplo:

El conocimiento del saber hacer (Know How)

Relaciones con los clientes

Procesos operativos

Tecnologia de la informacion y bases de datos
Capacidades, habilidades y motivaciones de los empleados.

En cuanto a los activos intangibles que posee SISTELCEL podemos citar los
siguientes:

Reputaciéon corporativa.- A lo largo de los 7 afios que SISTELCEL ha
trabajando a favor de la comunidad, de las empresas y del publico en general,
se ha hecho acreedora a una reputacion positiva la que le ha servido para
involucrarse en el sector de las telecomunicaciones de una manera constante,
lo que conlleva a tener cada vez mas distintas y variadas oportunidades para
seguir creciendo a nivel nacional.

Alianzas estratégicas.- Actualmente tiene alianzas con diferentes empresas a
nivel nacional, lo que ha permitido poder desarrollar habilidades en diferentes
areas. Tal es el caso de empresas privadas como Ecuaconference y Proteco,
Coasin de la ciudad de Quito, lo que ha permitido tener un acercamiento
directo con empresas ¢ instituciones publicas tales como Superintendencia de
Telecomunicaciones, Empresa Eléctrica del Sur en Loja, entre otras para
desarrollar trabajos conjuntos. A nivel local, se tiene alianzas con empresas
portadoras, (Punto NET, Telco NET) con las cuales realiza trabajos conjuntos
segun las necesidades que se presenten.

Know-How.- Este se puede decir que es uno de los principales puntos. La
experiencia obtenida en la trayectoria de la empresa para la implementacion
de todo tipo de infraestructura de enlaces y redes inalambricas, ha permitido
catapultarse a nivel nacional.

Por otro lado, al estar totalmente involucrado en temas de redes,
comunicaciones, (TICS) ha posibilitado tener contactos con personal de los
entes de control, empresas publicas y privadas, con quienes se ha compartido
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experiencias para poder acortar los tiempos de entrega y legalizacion de
estudios de ingenieria en temas relacionados con el sector.

* Las capacitaciones en temas de Servidores Linux, Cableado Estructurado,
Redes de Fibra Optica, Redes Inalambricas dentro y fuera del pais, han sido
factores que permiten obtener prestigio y seguir trabajando para beneficio de
todos aquellos requerimientos en temas de Telecomunicaciones.

4.3.3.3. Recursos no Material o Sistemas

Estos recursos se refieren a un conjunto de elementos que se relacionan entre si y que
permiten notablemente una mejora en el desempefio y funcionalidad de las empresas.
En la integracion de estos recursos no materiales, se considera a la “desagregacion
empresarial” un tema muy importante que permite visualizar estratégicamente a la
empresa por partes y no como un todo. La desagregacion empresarial se la detalla
como una herramienta moderna de nivel gerencial, que permite identificar cuales son
las principales areas funcionales de una empresa y en donde se definen los diferentes
impulsadores de valor que generan una red estratégica en la empresa.

En SISTELCEL, dentro del area de OPERACIONES, se a sugerido el uso de los
siguientes sistemas con la finalidad de brindar servicios de calidad, optimizar tiempos
y recursos:

* Sistema de Administracion: Este sistema es una herramienta clave para
administrar los servidores Linux que sean instalados en los clientes. Esta
herramienta brinda la posibilidad de ejecutar las siguientes tareas via web, sin
la necesidad de trasladarse fisicamente donde estan los clientes:

* Configuracion de aspectos internos del sistema operativo, como por
ejemplo, configuracion de usuarios, servicios, archivos, etc.

* Instalacion de aplicaciones.

* Actualizacién y mantenimiento de aplicaciones y servicios.

* Sistema de Monitoreo: Este sistema permite conocer como se encuentran los
enlaces de los clientes, permitiendo identificar las posibles fallas en el servicio
y asi establecer soluciones oportunas. EI sistema que se utilizard para el
monitoreo es NAGIOS, cuyas caracteristicas son las siguientes:

* Qestiona los enlaces de los clientes, detectando posibles problemas
que podrian presentarse en los enlaces de los clientes, a fin de
coordinar soluciones oportunas.

* Planificacion de mantenimiento preventivo, que serdn llevadas a cabo
previo acuerdo mutuo entre SISTELCEL vy sus clientes.
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* Seguimiento de actividades, al registrar un problema en el servicio del
cliente, y dada una solucién, se realizard un seguimiento, con la
finalidad de contar con estadisticas que permitan tomar acciones para
un mejoramiento continuo de la red y de la calidad de servicio.
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Grafico 21. NAGIOS - Sistema de Monitoreo.

* Sistema de Inventario: Este sistema permitird llevar un control de los
equipos y suministros que posee la empresa en el area de operaciones, con las
siguientes caracteristicas:

* Control de equipamiento y suministros, con la finalidad de conocer lo
que realmente la empresa posee.

* Actualizacién de equipos existentes, sera necesario saber que equipos
son los que estan operando y cuales no, para remplazarlos o
actualizarlos.

* Requerimiento de equipamiento, para poder satisfacer al cliente
oportunamente sus necesidades.
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Grifico 22. Software de Control de Inventarios.

4.34. Control.

El proceso de Control, consiste en comprobar y verificar que las distintas actividades,
tareas y funciones se desarrollen acorde a la planificacién. Por lo tanto se trata de
identificar las diferentes desviaciones que se producen dentro del sistema
organizacional, a través de un monitoreo que tiene que ser asumido por la direccion de
la empresa como un proceso debidamente integral y continuo.

Para entender de mejor manera el proceso de control que se puede aplicar en una
PYMES de Telecomunicaciones, desarrollaremos el mismo a través de un producto
que SISTELCEL tiene dentro de su portafolio: “Estudios de Ingenieria de
Telecomunicaciones”. Este desarrollo tendra por objetivo describir los pasos y los
controles necesarios que se deben tener para que el producto pueda ser entregado al
usuario final con todos los requerimientos solicitados.

Proceso de Control para el producto “Estudios de Ingenieria de
Telecomunicaciones”.

En un Estudio de Ingenieria de Telecomunicaciones, de manera general los
procedimientos o pasos para que un cliente pueda obtener la licencia de Operador de
una Red Privada, renovar la misma, ampliar el tiempo autorizado, etc., por el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones CONATEL y la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones SENATEL, son los siguientes:

* Elaboracion de los Estudios de Ingenieria.
* Entrega de los Estudios a la SENATEL.
* Implementacion y Puesta en funcionamiento.
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Para llevar el control sobre los pasos anteriormente indicados, se desarrollo Hojas de
Control, las cuales se muestran a continuacion.

Elaboracion de los Estudios de Ingenieria — Objetivos / Requisitos:

* Solicitud dirigida al Sefior Secretario Nacional de Telecomunicaciones.
* Escritura de constitucion de la compaiia domiciliada en el pais.

* Nombramiento del Representante Legal, debidamente inscrito en el Registro

Mercantil.
* Copiadel RUC.

* Copia de la cédula de identidad del Representante Legal.
* Copia del ultimo certificado de votacioén, del Representante Legal.
* Anteproyecto técnico elaborado y suscrito por un Ingeniero en Electronica y/o

Telecomunicaciones.

HOJA DE CONTROL

Elaboracién de los Estudios de Ingenieria

DATOS DEL CLIENTE

CLIENTE : PEDRO PABLO GOMEZ CIA. LTDA. SOLICITADO POR:
FECHA: 01/09/2012 Jefe de Planificacion - Ing. Pablo Barreto
OBJETIVOS / REQUISITOS
Fecha de [
DESCRIPCION Solicitug | FechadeEntrega | o Obser
Solicitud dirigida al Sefior Secretario Nacional de Telecomunicaciones. 01/09/2012 01/10/2012 Sl
Escritura de constitucién de la compafiia domiciliada en el pais. 01/09/2012 01/10/2012 Sl
Nombramiento del Repr Legal, debidamente inscrito en el Registro Mercantil 01/09/2012 01/10/2012 NO
Copia del RUC. 01/09/2012 01/10/2012 Sl
Copia de la cédula de identidad del Representante Legal 01/09/2012 01/10/2012 NO
Copia del dltimo certificado de votacién, del Representante Legal. 01/09/2012 01/10/2012 Sl
Anteproyecto técnico elaborado y suscrito por un Ingeniero en Electrénica y/o Telecomunicaciones. 01/09/2012 01/12/2012 NO
AUTORIZACION
S do por: Solicitado por:

Tabla 46. Hoja de Control — Elaboracion de Estudios de Ingenieria.

Debido a la proyeccion en el tiempo que se necesita para poder elaborar el

Anteproyecto técnico, es necesario que este item tenga su propia hoja de control.

102




* Descripcion técnica detallada del o los servicios que soportarda la red,
especificando el tipo de informacidn que cursara sobre ella.

* Diagrama funcional de la red, indica los elementos activos y pasivos de la
misma.

* QGréfico esquematico detallado de la red a instalarse, debe estar asociado a un
plano geogréfico, que indique la trayectoria del medio fisico de transmision o
los enlaces radioeléctricos que se van a utilizar.

* Especificaciones técnicas del equipamiento a utilizarse y de los medios fisicos
que se emplearian. Incluir una copia de los catalogos técnicos.

* Recursos del espectro radioeléctrico requerido, especificando la banda a
operar y requerimientos de ancho de banda. (Adjuntar una copia de los
formularios de solicitud debidamente llenados).

* Si se requiere el arrendamiento de circuitos, deberd adjuntarse la carta
compromiso otorgada por la empresa que va a proveer los mismos, que
indique las caracteristicas técnicas de operacion.

* Requerimiento de conexion. (Interna o Externa).

HOJA DE CONTROL
Anteproyecto Técnico
DATOS DEL CLIENTE
CLIENTE : PEDRO PABLO GOMEZ CIA. LTDA. SOLICITADO POR:
FECHA: 0110912012 Jefe de Planificacion - Ing. Pablo Barreto
OBJETIVOS / REQUISITOS
DESCRIPCION Fse(;?:“:z Fecha de Entrega cu::::m' Observaciones
Descripcién técnica detallada del o los servicios que soportar la red, especificando el tipo de informacién que cursard
sobre ella. 01/09/2012 01/10/2012 Sl
Diagrama funcional de la red, indica los elementos activos y pasivos de la misma. 01092012 01102012 sl
Grafico esquematico detallado de la red a instalarse, debe estar asociado a un plano geografico, que indique la
trayectoria del medio fisico de transmisién o los enlaces radioeléctricos que se van a utilizar. 01/09/2012 01/10/2012 NO
Especificaciones técnicas del equipamiento a utilizarse y de los medios fisicos que se emplearian. Incluir una copia de
los catal, técnicos. 01/09/2012 01/10/2012 Sl
Recursos del espectro radioeléctrico requerido, ificando la banda a operar y requerimientos de ancho de banda.
(Adjuntar una copia de los formularios de solicitud debid: llenados). 01/09/2012 01/10/2012 NO
Si se requiere el arrendamiento de circuitos, deberé adjuntarse la carta compromiso otorgada por la empresa que va a
proveer los mismos, que indique las caracteristicas técnicas de operacidn. 01/09/2012 01/10/2012 Sl
Requerimiento de conexién. (Interna o Externa). 01/09/2012 01/12/2012 NO
AUTORIZACION
do por: Solicitado por:

Tabla 47. Hoja de Control — Anteproyecto Técnico.
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Esta informacion compuesta de documentos y estudios, son entregados por parte
SISTELCEL sin necesidad de que el cliente realice ninguna gestion adicional ante el
ente regulador, convirtiendo este producto con un servicio de valor agregado y
diferenciado, el cual permitira ajustar tiempos en cronograma, segun requerimiento del
cliente e implementar descuentos o multas en caso de incumplimiento

Entrega de los Estudios a la SENATEL:

Concluidos los estudios e ingresada la documentacion requerida por el ente
regulatorio, se procede a la revision por parte de la SENATEL. Una vez aprobados, se

debe realizar:

* Publicaciones en la prensa para prever posibles perjuicio al momento de la

operacion de la red y que afecte a terceros.

* Pago por los derechos de utilizacion del espectro (USD $ 500,00 un solo pago)
a la Secretaria Nacional por el uso de la Red Privada. Aprobada por 5 afios a
partir de la firma del contrato de concesion, prorrogables por 5 afios mas.

* Presentacion del presupuesto final para la implementacion de la Red Privada.

Costos manejados entre cliente y contratista.

HOJA DE CONTROL

Entrega de los Estudios a la SENATEL

DATOS DEL CLIENTE

CLIENTE : PEDRO PABLO GOMEZ CIA. LTDA. SOLICITADO POR:
Jefe de Planificacion - Ing. Pablo
FECHA: 01/09/2012 Barreto
OBJETIVOS / REQUISITOS

- Cumplimi|Observac!
DESCRIPCION Fecha de Solicitud | Fecha de Entrega ento lones
Publicaciones en la prensa para prever posibles perjuicio al momento de la operacién de la red y que afecte a terceros. 0110912012 0111012012 sl
Pago por los derechos de utilizacién del espectro (USD $ 500,00 un solo pago) a la Secretaria Nacional por el uso de la Red Privada. Aprobada por 5
afios a partir de la firma del contrato de concesién, prorrogables por 5 afios mas. misma. 01/09/2012 01/10/2012 Sl
Presentacién del presupuesto final para la implementacién de la Red Privada. Costos manejados entre cliente y contratista. 0110912012 0111012012 NO

AUTORIZACION

Tabla 48. Hoja de Control — Entrega de los Estudios a la SENATEL.
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Implementacién y Puesta en funcionamiento:

Una vez firmado el contrato para operar una red privada con el CONATEL, la
SENATEL dard como plazo méximo para la implementacion de la red privada, un
tiempo de 6 meses, en el cual la red debe estar operativa, bajo la supervision de la
Superintendencia de Telecomunicaciones SUPTEL.

Procedimientos:

Emision de oficio a la Superintendencia de Telecomunicaciones con copia a la
SENATEL, indicando que la red estd operando bajo los pardmetros

establecidos.

Entidades realizaran la verificacion (técnica y legal), de iniciacion de

operaciones dentro del tiempo establecido.

Inicio de operaciones, pruebas obligatorias y puesta en produccion de la red.

HOJA DE CONTROL

Implementacion y Puesta en funcionamiento

CLIENTE : PEDRO PABLO GOMEZ CIA. LTDA SOLICITADO POR:
Jefe de Planificacion - Ing. Pablo
FECHA: 01/09/2012 Barreto
OBJETIVOS / REQUISITOS

- Cumplimi|{Observac
DESCRIPCION Fecha de Solicitud | Fecha de Entrega ento iones
Emisién de oficio a la ia de Tel icaci con copia a la SENATEL, indicando que la red esta operando bajo los parémetros
establecidos. 011092012 0111012012 sl
Entidades realizaran la verificacion (técnica y legal), de iniciacién de operaciones dentro del tiempo establecido. 011092012 01102012 s
Inicio de operaciones, pruebas obligatorias y puesta en produccion de la red. 011092012 01102012 NO

AUTORIZACION
Solicitado por: Solicitado por:

Tabla 49. Hoja de Control — Implementacion y Puesta en Funcionamiento.

En un Estudio de Ingenieria de Telecomunicaciones, dirigido para la operacion de una

Red Privada,

se puede desarrollar uno o varios requerimientos/necesidades

dependiendo de la exigencia del cliente. La estructura bésica para una Red Privada se
puede reflejar en el siguiente grafico:
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Grifico 23. Estructura basica para una Red Privada.

En el proceso de la implementacion del proyecto, proponemos que SISTELCEL para
poder controlar, administrar, monitorear y supervisar el desarrollo del producto a ser
entregado, podria basarse en con la ejecucion de los siguientes pasos generalizados:

* Desarrollar una matriz de asignacion de responsabilidades.
* Desarrollar un cronograma de actividades.

* Informe Técnico (Anexo 3)

* Entrega del acta de servicios.

A continuacion se presentan modelos de los modelos de control anteriormente
indicados, los cuales son propuestos para la utilizacion de SISTELCEL.
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MATRIZ DE ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES

ID del Proyecto Nombre del proyecto Cédigo del documento

A1203203 Ingenieria de Detalle de Sistema de Radios | 3000203357
Fecha

Director del proyecto CLIENTE

Ing. José Gonzalez COANDES 14/07/2011
Identificacion de los responsables
#WBS Paquete de trabajo / actividad SIEMEMS SISTELCEL COANDES ETAPA EP
1 Aprobacion de la Ingenieria de Radio R p A A
2 Importacion de los equipos de Radios R P A A
3 Contruccion de las bases A R-P
4 Entrega de bases a Coandes R P A A
5 Adecuaciones de base y de alimentacion eléctrica P R A
6 Construccion de las Torres A R-P
7 Instalacion de equipos en campo A R-P
8 Conexionado Eléctrico de las antenas R P A
9 Programacion de la Comunicacion R P A
10 Pruebas de comunicacion A R-P
11 Aprobacion de la red de comunicacion R P
12 Firma del PAC del sistema de Radios P P P P
Descripcion: R: Responsable, P: Participante, A: debe Aprobar, I: provee Input, N: debe ser Notificado

Tabla 50. Matriz de Asignacion de Responsabilidades.

[@ OPENPROJ™ Archivo Editar Vista Insertar Herramientas Proyecto Ayuda
CaBadynsseletktmsirmaars Sin fiitro v Sinordenamiento ~ | |NoGrupo
. ici jul 11 lago 11 11 Joct 11
@ Nombre puracién Inicio 5 Teo 1 7h T = T 0 T gkeplos Tz Tis e ; Iz Tio
55 Montaje y conexién de Tableros de Aereacién 15,875 days 30/11/11 02:00 PM
56 Montaje y conexién Tablero de Lodos y Centrol de| 14,875 days 09/01/12 02:00 PM
v
58 Aprobacién de la Ingenieria de Radio 15 days|10/06/11 08:00 AM
59 Importacién de los equipos de Radios 35 days|12/07/11 08:00 AM
60 Contruccion de las bases 4 days|06/07/11 08:00 AM
61 Entrega de bases a Coandes 1 day|12/07/11 08:00 AM
62 Adecuaciones de base y de almentacién eléctrica | 30,875 days 13/07/11 08:00 AM
63 Construccién de las Torres 30 days 13/07/11 08:00 AM
64 Instalacién de equipos en campo 10 days|31/08/11 08:00 AM
65 Conexionado Eléctrico de las antenas 5 days 14/09/11 08:00 AM
66 Programacién de la Comunicacién 5 days 14/09/11 08:00 AM
67 Pruebas de comunicacion 2 days 21/09/11 08:00 AM
68 Aprobacién de la red de comunicacién 1,875 days 23/09/11 08:00 AM
69 Firma del PAC del sistema de Radios 0 days 26/09/11 04:00 PM
70 EIPRUEBAS Y PUESTA EN MARCHA 44,875 days 22/12/11 01:00 PM

Grafico 24. Modelo de cronograma de Actividades (Open Project).
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ACTA DE ENTREGA DE SERVICIO

FECHA: Cuenca

1. DATOS GENERALES

RAZON SOCIAL: PEDRO PABLO GOMEZ CIA. LTDA.
DIRECCION: Benigno Malo y Presidente Cordova
TELEFONO: 2831900
CONTACTO: Ing. Galo Durazno
MAIL: qduraznito@etapa.netec
RESPONSABLE COMERCIAL: Mauricio Willchez
ORIGEN: NODO de Acceso: Planta de Tratamiento de Lodos
DESTINO: NODO de Acceso: Nodo Principal de Comunicacién
ARA R AS D A
DESCRIPCION PLANTA DE TRATAMIENTO DE LODOS NODO PRINCIPAL DE COMUNICACION
SERVICIO CONTRATADO: DATOS DATOS
ANCHO DE BANDA: 54Mbps 54Mbps
NIVEL DE COMPARTICION: 1:1 1:01
EQUIPOS A INSTALAR: RB 433 Mikrotic RB 433 Mikrotic
UPS / ENERGIA ELECTRICA REGULADA sl S
IP°S Red
IP’S Gateway
IP’S Mascara
IP’S Disponibles
GRAFICO DE LA RED:
Grika-27¢8i-5 8GHz Geila-27¢8i-5 80Hz  BULLET NS

—

IGOSPAMBA
Lat: 2°53'32,63" S
Long: 78° 57" 7,78" W

LOCAL TOTORACOCHA
Lat: 2°53'39,71" S
Long: 78° 59' 17 45" W

OBSERVACIONES:

TECNICO
Nombre
Fecha

Tabla 51. Modelo de Acta Entrega — Recepcion de servicios.
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4.4. Analisis de la Segunda C (CLIENTE).

El andlisis de la segunda C, se concentra en la realizaciéon de un analisis integral y
detallado de los clientes que es un factor puntual a ser considerado en la direccion
empresarial por competencias.

Para una PYMES de Telecomunicaciones debe ser importante saber cudles son las
necesidades de sus clientes, sin embargo no siempre estan dispuestas a invertir en
realizar un estudio de mercado adecuado al sector, o por lo menos hacer un analizar de
datos relacionados que permitan interpretar la situacién de la empresa. La razoén se
debe porque la implementacion de métodos y disefios formales resultan caros para
conocer al detalle sobre el cliente y tener una retroalimentacion para que el negocio
siga con su desarrollo.

Actualmente el mundo de las telecomunicaciones se relaciona con deseos y
necesidades que reflejan cambios rapidos, debido al acelerado ritmo de la tecnologia,
por lo tanto los procesos que se seleccionen deben ser resultados inmediatos, reales y
constantes para las empresas.

Las PYMES de telecomunicaciones en la actualidad no pueden correr el riesgo de que
luego de empenarse en desarrollar un buen producto y una buena oferta, observe que
no obtiene respuesta por parte del cliente potencial. Por esta razon analizar al cliente
es una tarea fundamental para el esquema empresarial y debe llegar a ser tan
importante que pueda llevarse a cabo de manera constante.

En las telecomunicaciones se puede decir que lo unico constante es el cambio, por lo
tanto los clientes y en especial sus gustos y caracteristicas no pueden escapar a esta
regla. Una PYMES de Telecomunicaciones si pretende que sus clientes lo elijan,
deben conocerlo y poder desarrollar la oferta exactamente como el cliente la desea.

Para esto pocas, pero relevantes preguntas, bien hechas y dirigidas nos pueden brindar
mucha informacion, por lo que invitamos a la reflexion sobre ellas y el objetivo sera
que las PYMES en Telecomunicaciones empiecen a pensar con mayor intensidad en
sus clientes externos, pues ellos definitivamente seran parte fundamental de la
filosofia de la empresa.

44.1. Conociendo al Cliente.

En una PYMES de Telecomunicaciones, debe ser un factor principal el conocer a
quién o a qué tipo de cliente se esta dirigiendo. Este inconveniente se da porque no
hay una definicion clara de quién es el cliente, cudl es el publico objetivo, o por quién
la empresa esta destinado recursos para que sea viable el proceso de ventas.

109



*  (Quién es su cliente?

Para responder a esta pregunta, en primer lugar es necesario que los directivos o
empleados de la empresa se despojen de todo lo que crean que es la respuesta correcta.
No porque puedan estar equivocados en su apreciacion, el objetivo de la pregunta
busca que la respuesta no se contamine con una definicion que no logre cambio
alguno. La respuesta debera ser el que la empresa pueda describir al cliente al punto
que se conozca con exactitud sus necesidades, debilidades y fortalezas.

*  ;Qué perfil tiene su cliente?

Los clientes definitivamente son Unicos y diversos, por esta razédn el perfil de un
cliente de una PYMES de telecomunicaciones debe ser aquel que se adapte a los
productos y servicios que la empresa ofrezca. Son aquellos clientes que permitan
alimentar las estrategias comerciales y de publicidad, clientes con los que se pueda
definir nuevas ideas de producto y negocio. Por lo tanto la empresa debe buscar que
sus clientes puedan darle en corto, mediano o largo plazo probabilidades de
convertirse en clientes cada vez mas rentables.

e ;Quién es verdaderamente su cliente?

En una PYMES de Telecomunicaciones, generalmente existen clientes que son
generados e ingresados por los procesos de venta, es decir son aquellos clientes que la
empresa mensualmente debe y tiene que ingresar para cumplir con sus prondsticos.
Sin embargo existen otra clase de clientes a los que hay que cuidarlos y hasta cierto
punto “mimarlos”, estos clientes son aquellos que mensualmente representan ingresos
fuertes, aquellos en los que la empresa a invertido esfuerzo y tiempo. Estos tipos de
clientes tienen que definitivamente estar muy bien identificados y tenerlos dentro de
un plan de fidelizacion.

¢ (/Qué opina su cliente de la empresa?

La opinion del cliente, es decir lo que piensa y cree de la empresa debe ser mucho més
importante, de lo que los directivos o empleados piensan sobre la empresa. La opinion
del cliente es definitivamente una valiosa informaciéon que puede llevar al éxito
empresarial. De nada sirve creer que los producto o servicios que se ofrecen son
buenos, si el cliente no lo percibe de esa manera.

Por lo indicado podriamos decir que a los clientes es necesario conocerlos
integralmente, a continuacion listamos las caracteristicas de los diferentes clientes que
se deberian analizar.
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CARACTERISTICAS A SER ANALIZADAS
A LOS CLIENTES
GUSTOS DELEITE
PREFERENCIAS INSATISFACCION
TENDENCIAS INSEGURIDADES

MODA VALOR
BENEFICIOS CALIDAD
ESPECTATIVAS SERVICIO
PERCEPCION TECNOLOGIA
SATISFACCION RETENCION
LEALTAD FIDELIZACION

Tabla 52. Caracteristicas de los clientes.

Partiendo de las caracteristicas y de las preguntas de reflexion anteriormente descritas,
a continuacion realizaremos un ejemplo de como se puede definir los productos y/o
servicios asi como sus clientes y mercado a atender en una PYMES de
Telecomunicaciones, para lo cual realizamos el analisis en la empresa SISTELCEL,
los cuales estan divididos en dos procesos fundamentales.

El primer proceso es tener un conocimiento claro de los clientes potenciales (quién es,
caracteristicas y perfil socioecondémico, qué demanda, cuanto gasta, etc.), esto
significa la identificacion de los clientes.

4.4.2. Identificacion de clientes potenciales.

Por el giro de negocio y la diversidad de clientes que podria captar SISTELCEL
(Grandes, medianas y pequefias empresas), la identificacion tendrd como objetivo el
ubicar y enfocar las necesidades de sus clientes potenciales, para lo cual es necesario
establecer una estrategia segun el portafolio que ofrece.

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS / SERVICIOS
SISTELCEL
Estudios de Ingenieria en Telecomunicaciones.
Proveedor de Servicios de Valor Agregado (SVA).

Creacion e Implementacion de empresas para Proveer Servicios
de Internet (ISP’s).
Asesoria, implementacion y mantenimiento de Redes de
Telecomunicaciones, Redes Inalambricas, F.O., Cableado

Estructurado, Servidores Linux.
Tabla 53. Portafolio de Productos - SISTELCEL
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Estudios de Ingenieria en Telecomunicaciones.

Para este servicio, el mercado dispone de una diversidad de clientes, cuyas
necesidades se vinculan a la implementacion de proyectos de telecomunicaciones que
requieren de la legalizacion, asesoria y mantenimiento de sus redes inaldmbricas y
alambricas a nivel nacional, las cuales deben ser legalmente autorizadas por el ente
regulador del Estado (SENATEL).

La estrategia a ser empleada para la captacion de nuevos clientes se basara en
establecer un cronograma de visitas y recopilacion periddica de la informacion de los
usuarios ingresados en las bases de datos de la SENATEL y SUPERTEL, de manera
que todos aquellas empresas y personas juridicas o naturales que puedan requerir,
soliciten o hayan infringido con las norma regulatorias, puedan ser abordadas por
SISTELCEL, y asi poder iniciar el proceso de consultoria y legalizacion de sus redes u
otros servicios.

Proveedor de Servicios de Valor Agregado (SVA).

SISTELCEL, al ser una empresa que posee los permisos de SVA, debera buscar una
alianza estrategia con un empresa portadora de servicios de telecomunicaciones, con la
cual ademés de poder obtener un costo preferencial en la entrega del servicio de
Internet que ofrecerd a sus clientes. Y establecer un contrato de mantenimiento para
ampliar las zonas de cobertura donde el portador no pueda ofrecer sus servicios.

Creacion e Implementacion de empresas para Proveer Servicios de Internet
(ISP’s).

Este producto, permite que las personas naturales o juridicas con la necesidad de
establecer su empresa ISP, puedan contar con el soporte, experiencia y asesoramiento
para la legalizacion y creacion de la empresa ante los entes reguladores. La estrategia
serd la de promocionar este producto por medio de los entes reguladores, pagina web,
redes sociales y medios de comunicacion.

Asesoria, implementaciéon y mantenimiento de Redes de Telecomunicaciones,
Redes Inalambricas, Fibra Optica, Cableado Estructurado, Servidores Linux.

Son pocas las empresas que en la actualidad tienen establecido un disefio de ingenieria
en telecomunicaciones para sus redes (Seguridades, Tecnologia, Cableado,
Arquitecturas, etc.), de manera que se establecera:
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* Estrategia de telemarketing, direccionando los servicios segun las necesidades
que el cliente potencial demande.

* Planeacion y elaboracion estructurada para la visita a empresas y clientes
potenciales que pueden ser referidos o generados a por medio de promociones
que atraigan a los clientes.

El segundo proceso para continuar con el andlisis para definir los productos y/o
servicios asi como sus clientes y mercado a atender en una PYMES de
Telecomunicaciones, consideraremos dentro del portafolio de SISTELCEL al
producto “Estudios de Ingenieria en Telecomunicaciones”, al que se lo desagregara,
especificard y se segmentara su mercado potencial para finalmente identificar el perfil
y el target de clientes que este producto podra atender.

Desagregacion del producto - Estudios de Ingenieria en Telecomunicaciones.

* Diseflar proyectos de redes inaldmbricas y aldmbricas (esquema de la red,
equipos e infraestructura).
* Descripcion técnica de los servicios que soportara la red (datos, internet, voz,
video, telefonia).
* Entrega de ofertas o cotizaciones de los equipos sugeridos a ser
implementados.
* Gestionar todo el proceso para aprobacion del Estudio de ingenieria, ante las
entidades de control.
* Recopilacion e ingreso de documentos.
* Formalizacién del proceso de obtencion de los permisos.
* Entrega para la firma del contrato.
* Especificaciones técnicas del equipamiento a utilizarse.
* Recursos del espectro radioeléctrico a utilizarse.
* Realizacion de pruebas de campo y analisis de espectro.

Segmentacion del mercado potencial del producto - Estudios de Ingenieria en
Telecomunicaciones.

Este producto estara enfocado al sector Industrial, debido a que los clientes o
consumidores seran empresas o industrias, por lo que la segmentacion serd medida
por:

* Segmentacion Geografica.
* Segmentacion por Tamafio.
e Segmentacién Conductual.
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Segmentacion Geografica: Esta segmentacion requiere dividir el mercado en
diferentes unidades geograficas. Como paises, estados, regiones, provincias, comunes,
poblaciones, etc. Tomaremos la variable por zonas, identificando las siguientes:

¢ Austro.

¢ Oriente Norte.
*  OQriente Sur.

¢ Sierra Norte.

¢ Sierra Central.
* Costa.

* Region Insular.

Segmentacion por Tamafo: Este tipo de segmentaciéon es medido en términos de
personal ocupado, tamafio de los activos, volumen de ventas u otros similares. Este
producto estara orientado a satisfacer las necesidades de las:

*  Micro.
* Pequeiias.
* Medianas y Grandes Empresas.

Segmentacion Conductual: Esta segmentacion divide a los compradores en grupos,
con base a su conocimiento en un producto, su actitud ante el mismo, el uso que le dan
o la forma en que responden a un producto. Para una PYMES de Telecomunicaciones
se destacan principalmente tres tipos de segmentacion conductual: técnica, social y
econdmica.

* Segmentacion Conductual Técnica: Los clientes de SISTELCEL buscan
satisfacer sus necesidades a través del producto, para lo cual se formularan
planes de accion y resultados esperados por los clientes; estos serian:

* Estudios garantizados con certificaciones.

* Tecnologia: Adquirir productos/equipos de tltima tecnologia.

* Trabajos Oportunos: Cumplimiento en la entrega del estudio en la
fecha establecida en el contrato y coordinacién estratégica para
entrega de proyectos, establecidos por cronogramas de trabajo.

* Segmentacion Conductual Social: En esta segmentacion, el principal
atributo se establece en la confiabilidad:

* Socializacién con el cliente.

* Relaciones interpersonales con los clientes.

* Ganarnos la confianza del cliente.

* Solucionar los problemas oportunamente.

* Oftrecer servicio post venta, para actualizaciones de los estudios.
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* Informar sobre los nuevos avances y tecnologias.

* Segmentacion Conductual Econémica: Por ldgica el atributo esta referido
con el precio del producto:

e Costos de instalacion diferidos.

* Descuentos especiales dependiendo del proyecto y el tamafio de los
enlaces.

Segmentacion — Perfil — Estudios de Ingenieria de Telecomunicaciones:

De la segmentacion potencial del mercado realizada anteriormente se determina que la
region a ser analizada serd la del Austro, las empresas que podria atender con este
producto SISTELCEL serian empresas Micros, Medianas y Grandes que requieran
asesoramiento en la legalizar sus Redes (enlaces, equipos). Las posibles
combinaciones de segmentacion se pueden ilustrar en el siguiente cuadro:

Segmentacion Conductual

/ Perfil Certificaciones | Tecnologia | Trab.Oportunos | Confiabilidad| Precio
2 | Micros X X X X X
g Medias X X X X X
(1)
+ | Grandres X X X X X

Tabla 54. Segmentacion / Perfil — Conductual — Estudios de Ingeniera de Telecomunicaciones.

A continuacion procedernos a realizar un analisis segun el tamafio de las empresas
versus las diferentes conductas del producto, con el objetivo de llegar a concluir el
verdadero target del producto.

Segmentacion 1:

Micro empresas del Austro, que requieran que sus Estudios de Ingenieria de
Telecomunicaciones, que sean entregados oportunamente segin el cronograma
establecido, que cuenten con equipamiento de alta tecnologia y que la confiabilidad en
el estudio garantice una relacion estratégica y con un precio razonable.
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Segmentacion /

Conductual
Perfil Certificaciones | Tecnologia | Trab.Oportunos | Confiabilidad| Precio
g | Micros X X X X
o

Tabla 55. Segmentacion / Perfil — Conductual Microempresas — Estudios de Ingeniera de

Segmentacion 2:

Telecomunicaciones.

Empresas Medianas del Austro, que requieran que sus Estudios de Ingenieria de
Telecomunicaciones cuenten con certificaciones, que sean entregados oportunamente

segun el cronograma establecido, la confiabilidad en el estudio garantice una relacion
estratégica y con un precio razonable.

Segmentacion /

Conductual
Perfil Certificaciones | Tecnologia| Trab.Oportunos | Confiabilidad| Precio
£ | Medianas X X X X
©
-

Tabla 56. Segmentacion / Perfil — Conductual Medianas Empresas 1 — Estudios de Ingeniera de

Segmentacion 3:

Telecomunicaciones.

Empresas Medianas del Austro, que requieran que sus Estudios de Ingenieria de
Telecomunicaciones cuenten con certificaciones y tecnologia de punta, que la
confiabilidad en el estudio garantice una relacion estratégica y técnica.

Segmentacion /

Conductual

Perfil

Certificaciones | Tecnologia| Trab.Oportunos | Confiabilidad

Precio

Medianas

Tamarfio

Tabla 57. Segmentacion / Perfil — Conductual Medianas Empresas 2 — Estudios de Ingeniera de

Telecomunicaciones.
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Segmentacion 4:

Empresas Grandes del Austro, que requieran que sus Estudios de Ingenieria de
Telecomunicaciones cuenten con certificaciones y tecnologia de punta, que la

confiabilidad en el estudio garantice una relacion estratégica y con un precio
razonable.

Segmentacion / Conductual
Perfil Certificaciones | Tecnologia | Trab.Oportunos | Confiabilidad| Precio
e
g Grandes X X X X
o

Tabla 58. Segmentacion / Perfil — Conductual Grandes Empresas 1 — Estudios de Ingeniera de
Telecomunicaciones.

Segmentacion 5:

Empresas Grandes del Austro, que requieran que sus Estudios de Ingenieria de
Telecomunicaciones cuenten con certificaciones y tecnologia de punta, que sean
entregados oportunamente segun el cronograma establecido, donde la confiabilidad en
el estudio garantice una relacion estratégica y con un precio razonable.

Segmentacion / Conductual
Perfil Certificaciones | Tecnologia | Trab.Oportunos | Confiabilidad| Precio
g | Grandes X X X X X
©
[

Tabla 59. Segmentacion / Perfil — Conductual Grandes Empresas 2 — Estudios de Ingeniera de
Telecomunicaciones.

Seleccion del Target — Estudio de Ingenieria de Telecomunicaciones.

Para determinar cual seria el Target del producto este se determinara segun el tamafio
y crecimiento del segmento. Segun el tamafio de las empresas en el mercado para
Estudios de Ingenieria de Telecomunicaciones, seleccionamos los siguientes
segmentos que podrian ser mas atractivos para SISTELCEL:
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* Segmentacion 1- Por qué?

Estas empresas requieren de los registros necesarios para su operacion legal y
autorizada (renovacion o iniciacién). Apalancamiento de nuevas tecnologias y equipos
para sus redes y sistemas de telecomunicaciones.

En el grafico 25 se muestra el crecimiento de los cibercafés en el Ecuador, empresas
que encajan en este tipo de segmentacion.

REPORTE MENSUAL DE CIBERCAFES CON
CERTIFICADO DE REGISTRO
MES: SEPTIEMBRE DE 2012
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Grifico 25. Reporte mensual de Cybercafés Registrados — Septiembre 2012 — Fuente: SUPERTEL.

* Segmentacion 3 - Por qué?

Estas empresas no tienen un conocimiento directo y estructurado de los
requerimientos necesarios para cumplir con los entes regulatorios.

El crecimiento de las TIC's como se demuestra en el grafico 26 del crecimiento de las
redes privadas en el Ecuador presionan a las PYMES a involucrarse a las empresas del
entorno de las telecomunicaciones.
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Grafico 26. Permisos de Redes Privadas — Abril 2012 - Fuente: SUPERTEL.

Por lo analizado y segun las capacidades y recursos (operativa, tecnoldgica, personal)
para SISTELCEL, consideramos que puede enfocarse a brindar el producto “Estudios
de Ingenieria de Telecomunicaciones”, para los siguientes segmentos:

* Micros — Por qué?

En la actualidad es el mayor numero de clientes con los que cuenta la empresa.

Segmentacion / Conductual
Perfil Certificaciones | Tecnologia | Trab.Oportunos | Confiabilidad| Precio
g | Micros X X X X
i

Tabla 60. Segmentacion / Perfil — Conductual Micro Empresas — Estudios de Ingeniera de
Telecomunicaciones.

* Medianas — Por qué?

Es el mercado con més necesidad y requerimientos no regularizados.

Segmentacion / Conductual
Perfil Certificaciones | Tecnologia | Trab.Oportunos | Confiabilidad| Precio
g | Medianas X X X
1]
[

Tabla 61. Segmentacion / Perfil — Conductual Medianas Empresas — Estudios de Ingeniera de
Telecomunicaciones.

119



* Grandes — Por qué?

Imagen, crecimiento, mercado para gestionar y de mayores ingresos.

Segmentacion / Conductual
Perfil Certificaciones|Tecnologia | Trab.Oportunos| Confiabilidad| Precio
g | Grandes X X X X X
©
[

Tabla 62. Segmentacién / Perfil - Conductual Grandes Empresas - Estudios de Ingeniera de
Telecomunicaciones.

Considerando el poder de negociacion de los consumidores, las posibilidades de
nuevos competidores para ofrecer los “Estudios de Ingenieria de
Telecomunicaciones”, asi como la rivalidad de actuales competidores y la
introducciéon de nuevos productos que pueden sustituir, se consideran los siguientes
segmentos:

* Medianas — Por qué?

* Ingreso de nuevas empresas con prestaciones de servicios similares a
las de SISTELCEL.

* Los costos dependiendo de las certificaciones, pueden variar.

* Experiencia y Confiabilidad frente a la competencia.

* (Cambios bruscos de tecnologia y tener el respaldo requerido.

Segmentacion / Conductual
Perfil Certificaciones | Tecnologia| Trab.Oportunos| Confiabilidad| Precio
g | Medianas X X X
[}
[

Tabla 63. Segmentacion / Perfil — Conductual Medianas Empresas — Estudios de Ingeniera de
Telecomunicaciones.

* Grandes — Por qué?

Empresas generan sus propios departamentos de legalizacion. Exigen todos lo
parametros de alta calidad en todos los perfiles del segmento.
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Segmentacion / Conductual
Perfil Certificaciones|Tecnologia | Trab.Oportunos | Confiabilidad | Precio
g | Grandes X X X X X
©
[

Tabla 64. Segmentacion / Perfil — Conductual Grandes Empresas — Estudios de Ingeniera de

Telecomunicaciones.

Finalmente para la seleccion del target debemos considerar:

La capacidad de la empresa para poder medir las caracteristicas y el tamafio
del segmento elegido.

La accesibilidad que la empresa podré lograr incursionando en este segmento
con los Estudios de Ingenieria de Telecomunicaciones.

Consideramos que este segmento sustancialmente tiene ya un minimo de
beneficio para la empresa. (Mercado potencial).

La implementacion de un plan estratégico para poder servir adecuadamente a
este segmento y accionar los recursos necesarios para logar un
posicionamiento con el target seleccionado.

Con estas consideraciones el target elegido sera el de:

Segmentacion / Conductual
Perfil Certificaciones | Tecnologia | Trab.Oportunos | Confiabilidad | Precio
2
g Medianas X X X
i

Tabla 65. Segmentacion / Perfil — Conductual Medianas Empresas — Estudios de Ingeniera de

Telecomunicaciones.

Por lo que SISTELCEL se podra enfocar principalmente con el producto Estudios de
Ingenieria de Telecomunicaciones a:

ISP's con requerimientos para la legalizacion y comercializacion de su
licencia.

Pymes con necesidades de asesoramiento de disefio de red de datos, accesos a
internet y transmision de datos.
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Identificacion de los Beneficios y Expectativas del Target Jerarquizados:

* Cumplimiento de la ley de telecomunicaciones (evitar sanciones).

* Experiencia en tramites para aprobacion de Estudios de Ingenieria de
Telecomunicaciones

e Alta calidad constante y comunicacion con el cliente (preventa y postventa).

* Gestion completa a los tramites y requerimientos correspondientes sin la
incursion del cliente. “Llave en mano”.

* Costos de estudios competitivos.

* Nuevos estudios segiin nuevas leyes.

* Atencion inmediata / Entrega a tiempo de la documentacion a la SENATEL.

* Ampliar el tiempo de concesion de frecuencias.

* QGarantizar al cliente que no rebote los estudios y asi evitar el archivo de los
mismos.

Es importante que el producto distinga o diferencie los beneficios y atributos
principales, que no necesariamente es el primero dentro de la jerarquizacion, por lo
que consideramos que el beneficio y atributo principal que debe ofrecer el producto
Estudios de Ingenieria de Telecomunicaciones es:

Gestion completa a los tramites y requerimientos correspondientes sin la
incursion del cliente.

“Llave en mano”.

Por el andlisis realizado finalmente se puede concluir que SISTELCEL ofrecera y
proveera su producto “Estudios de Ingenieria de Telecomunicaciones” con calidad y
de alto desempefio que sean flexibles, con soluciones integrales en tecnologia e
implementacion eficiente, a precios competitivos con tiempos de respuesta oportunos
y con valores agregados diferenciados, optimizando los margenes de rentabilidad.

Aplicando estas consideraciones estratégicas para la captacion de clientes potenciales
y convertirlos a nuevos clientes, SISTELCEL debe considerar que la satisfaccion de
ellos ya no es suficiente; es necesario que sus servicios estén dirigidos a mejorar e
innovar los procesos y promocionarlos de manera diferente, (aunque sean pequefios,
pero que hagan la diferencia), y asi desarrollar una empresa que logre ventajas
competitivas, sustanciales y sostenibles en el tiempo. Para lo cual se aplican tres
estrategias que se las describen a continuacion:

* Repeticion de Compra.
* Relacion con el Cliente.
*  Vinculacion del Cliente.
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Repeticion de Compra.

Si tomamos en cuenta que los productos cada vez son mas similares en cuanto a
calidad podemos concluir sencillamente que una de las principales causas de desercion
es la deficiente calidad de servicio al cliente que se ofrece. Por lo tanto la estrategia a
ser utilizada para que los clientes consideren a SISTELCEL como un socio
tecnologico y requieran de sus servicios constantemente (repeticion de compra) se
enfocara en no solamente tener clientes satisfechos, sino lograr sacarlos de la zona de
indiferencia, es decir: A un cliente se lo considera como satisfecho cuando
simplemente paga por lo que espera recibir; el objetivo serd dar al cliente siempre algo
mas de lo que piensa recibir por el precio que ha pagado, asi obtendra clientes
satisfechos y motivados a requerir sus servicios constantemente.

Satisfecho
- delo que + delo que
se ofrecio esperaba
Insatisfecho<:| Lo que pagd » Motivado
Zona de
indiferencia

Grifico 27. Repeticion de compra.

Para lograrlo utilizaremos las siguientes estrategias:
* Definir qué tipo de convenio/contrato se debe establecer.

Al tener una diversificacion en el portafolio, es necesario concientizar al cliente de la
necesidad peridodica de mantenimientos preventivos o correctivos, para que su
infraestructura se mantenga operativa, permitiendo una garantia continua a sus
clientes. Esto se lo estableceria mediante pagos mensuales por los servicios prestados.

* Establecer promociones basicas.

Disefiar promociones innovadoras para incentivar la contratacion constante de los
servicios, este tipo de promocion estara orientada a los clientes rentables (verdaderos
clientes), logrando asi la recompra de los servicios. Por ejemplo, al inicio del segundo
afio, el primer mes seria gratis.
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Relacion con el Cliente.

Partiendo que el cliente es la base fundamental de la empresa (sin clientes no hay
negocio), consideramos que para obtener un cliente deleitado, debemos estar
sintonizados con ¢l. De esta manera se sugiere establecer programas (estrategias) de
retencion y lealtad cuyo objetivo sea realzar los esfuerzos por servir mejor al cliente,
la estrategia se basara en:

* Realizar un cronograma de postventa en la que los clientes “sientan” que la
empresa se preocupa por ellos y que son realmente importantes.

* Consolidar la relaciéon con los clientes que contratan los servicios, haciéndoles
llegar una comunicacién en la cual se de las gracias por ser clientes y
relacionarse con la empresa. Asi se podra fortalecer los vinculos contractuales.

* Establecer ejecutivos técnicos y comerciales con los clientes quienes
periddicamente se contacten para conocer sus necesidades. Esta estrategia
deberd priorizar la comunicacion hacia el cliente antes que ellos lo hagan.

* Establecer niveles de escalamiento, en donde los clientes se ‘“sientan”
respaldados por una atencion especializada y personalizada cuyo objetivo sera
el de resolver sus requerimientos.

* Priorizar la busqueda de las soluciones que pueden estar ocultas para los
clientes.

* Minimizar riesgos y brindar seguridad, en el caso de que por falta de servicio
y que no funcione correctamente, se puede ofrece garantias honestas y
generosas por mal funcionamiento.

Vinculacion con el cliente

El paso para obtener la fidelidad con el cliente, sera rebasar los limites comunes,
adelantandonos a lo que el cliente necesita saber, asi se podra cultivar y consolidar la
lealtad para con ellos. Es importante conocer que ninguna empresa a mediano plazo
puede ser exitosa si no satisface a sus clientes y no mantiene la lealtad de estos, por lo
tanto SISTELCEL debe priorizar el trato y que la relacion sea personalizada, ya que
por experiencia sabemos que ningun cliente quiere ser considerado como uno mas.

De esta manera definiremos las siguientes estrategias:
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* Personal capacitado y especializado segtin el servicio a ofrecer: Garantizar
a los clientes que se cuenta con el personal técnico y comercial capacitado y
especializado (segun el servicio) de manera que siempre encuentre lo que
busca y necesita.

* Ofrecer servicios nuevos: Con un cliente que ya es rentable y se deleita con
el servicio, se debe asegurar que pase a ser fiel, para esto es importante contar
con nuevos servicios en el mercado, el mismo que ademads de atraer a nuevos
clientes consolidara a los ya existentes

* No descuidar el servicio: Los indices de desercion de servicio de clientes en
el medio tecnologico se basan principalmente porque no se son atendidos
adecuadamente. SISTELCEL desea que sus clientes, al solicitar un producto
y/o servicio, lo hagan porque consideren que es lo que necesitan o les atrae, y
no porque sea la inica opcion.

* Establecer los clientes VIP: Para esto se debera realizar un analisis de los
clientes que solicitan los productos y/o servicios mucho mas que otros,
realizando una segmentacion, basdndonos en la frecuencia en la que solicitan
y el monto que hayan invertido por la compra. Estos seran clientes que
definitivamente deben ser tratados de manera diferente y exclusiva.

4.4. Analisis de la Tercera C (COMPETENCIA).

El andlisis a los competidores, resulta en la actualidad un factor diferenciador que
permite identificar referentes o patrones en cuanto a las principales competencias que
se desarrollan en los distintos sectores industriales.

La tercera C, tiene como objetivo realizar un analisis con aspectos técnicos del pasado,
presente y futuro de la empresa y su competencia. En una PYMES de
Telecomunicaciones, el panorama de la competencia debera permitir:

* Ofrecer una vision general de los competidores, sus puntos fuertes y sus
debilidades.

* Especificar la posicion de cada producto de la competencia respecto al nuevo
producto.

En el grafico a continuacion se indica que la competencia tiene dos grandes factores,
el precio y rendimiento, los cuales seran analizados con un grupo de preguntas que nos
permitiran conocer de mejor manera a la competencia y realizar un analisis interno de
nuestros productos.
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Los competidores definitivamente en un mercado tan competitivo como el de la
Telecomunicaciones, se convierten en los principales aliados para poder modificar o
mejorar un modelo de empresa y el pensamiento estratégico de ella. Un competidor
puede llegar ha convertirse en un socio estratégicos que nos obligue y presione a
reflexionar en el mercado en el que se pretende incursionar, sobresalir o diferenciarse.

Las estrategias que se basan en los competidores, en una PYMES de
Telecomunicaciones deben establecer las posibles fuentes de diferenciacion en todas
las funciones que van desde compras de equipos, disefio de infraestructura, ingenieria
de proyectos hasta ventas de los productos y servicios de telecomunicaciones. Siendo
el principal punto que se debe recordar, que cualquier diferencia entre la empresa y sus
competidores debe relacionarse con uno de los elementos que en conjunto determinan
los beneficios relacionados a los precios, volumen y costos.

El desarrollo de las estrategias debe incluir datos sobre el competidor. En el caso de
una PYMES de Telecomunicaciones la estrategia deberia ser la de incluir un proceso
para supervisar las actividades que los competidores realizan, por lo tanto se deberia
observar la forma en la que estos reaccionan frente a las acciones de la empresa. El
competidor no debe saber las estrategias, pero seguro hara lo necesario en tratar de
entender lo que la empresa a implementado como estrategia. El competidor puede o no
reaccionar al comportamiento del mercado, por lo que la empresa necesita tener
cuidado con no reaccionar demasiado pronto o demasiado tarde a estas acciones,
porque es posible que el competidor ya haya realizado una suposicion errénea.

Hemos considerado algunas preguntas que nos permitirdn realizar un analisis
comparativo entre SISTELCEL y la competencia. El objetivo sera que se pueda
observar y entender como reacciona la competencia y como SISTELCEL de establecer
las estrategias a seguir para llegar a un posicionamiento competitivo ideal.
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* ;Qué producto o servicio tiene la competencia?

* ;Qué modelo de empresa proyecta la competencia?
* ;Qué plataforma tecnologia utiliza la competencia?
* ;Qu¢ estrategia de precios a definido la competencia?
e ;Cuaéles son los canales comunicacionales?

e ;Cuadl es el posicionamiento de la empresa?

* ;Qué segmento ataca el competidor?

* ;Qué tipo de publicidad realiza la competencia?

e ;Qué tipo de alianzas tiene la competencia?

* ;Qu¢ estructura organizacional tiene el competidor?
e ;Cbémo es la logistica de la competencia?

* ;Qué tipo de financiamiento utiliza la competencia?

El desarrollo de las preguntas se basaran como en los casos anteriores en el area
funcional OPERATIVA, la cual indudablemente es la que tiene una completa relacion
entre SISTELCEL y cualquier competidor.
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(Cual es el
posicionamiento de la

({Qué plataforma tecnologia utiliza

(Qué producto o servicio tiene la competencia?

la competencia?

empresa?

EMPRESAS PYMES DE TELECOMUNICACIONES

SISTELCEL CESACEL CIA LTDA

Estudios de Ingenieria en
Telecomunicaciones.

Estudios de Ingenieria
Eléctrica y Redes

Proveedor de Servicios de
Valor Agregado (SVA).

Proveedor de Servicios de
Valor Agregado (SVA).

Implementacion y
mantenimiento de Redes de
Telecomunicaciones, Redes

Inalambricas, F.O., Cableado
Estructurado.

Creacion e Implementacion de
empresas para Proveer
Servicios de Internet (ISP’s).

Asesoria, implementacion y
mantenimiento de Redes de
Telecomunicaciones, Redes
Inalambricas, F.O., Cableado
Estructurado, Servidores
Linux.

Equipos Mikrotik Equipos Mikrotik

Fibra Optica

Fibra Optica

Radio Enlaces Radio Enlaces

Sistemas de Monitoreo de
Redes

Tabla 66. Preguntas de andlisis comparativo 1.
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ASETELSOS CIA LTDA

Networking /
Telecomunicaciones

Video vigilancia / Vigilancia
IP / Swiching y Routing

Venta y Renta de equipos de
Networking

Enlaces Inalambricos /
Comunicaciones
Unificaciones

Servicios de Data Center /
UPS

Control de Acceso / Control
y deteccion de Incendios
/Cableado Estructurado

Equipos CISCO
Equipos Motorola

Fibra Optica

Radio Enlaces




EMPRESAS PYMES DE TELECOMUNICACIONES

SISTELCEL CESACEL CIA LTDA ASETELSOS CIA LTDA

Punto Net SA Punto Net SA Cisco Parner

»n o

L

g % Proteco Coasin Telco Net SA Motorola

= ©

S g Siemens Etapa EP Cambium Networks
o

=) = Empresa Eléctrica De . L
NI SUPERTEL / SENATEL A Axis Comunications
= zogues

&5

Rt |

PANDUIT

Administracion - Gerente

. Directorio / Socios Directorio / Socios
- Asistente

Administracion - Gerente -
Asistente Financiera - Administracion
Contable

Operaciones - Gerente &
Técnico

Dep. Técnico - Soporte
Ventas - Gerente Técnico - Mantenimiento e Departamento Técnico
Implementacion

(Qué estructura
organizacional tiene el
competidor?

Ventas Ventas

Tabla 67. Preguntas de andlisis comparativo 2.

A continuacién realizaremos un analisis comparativo “Benchmarking” entre las
empresas de telecomunicaciones indicadas en los cuadros de preguntas comparativas.
El objetivo de este andlisis serd obtener informacion de alto valor que pueda servir y
sea util para gestion y la planificacion estratégica de SISTELCEL.

El benchmarking es la técnica mediante la cual las empresas identifican las mejores
practicas, procesos y drivers de las empresas lideres en los diferentes sectores
industriales, permitiendo a las mismas igualar, mejorar y sobre todo superar el modelo
de la empresa considerada ejemplo de andlisis. El benchmarking debe permitir
impulsar a los directos de las empresas a que puedan mirar hacia fuera de sus
organizaciones, es decir, a sus competidores iguales o mejores que ellos, y asi sacar el
mayor provecho y conocimiento colectivo de las empresas con las que compite para
fortalecer la suya. De esta manera podran realizar andlisis comparativos en sus
actuaciones, en lugar de mejoras graduales.

El benchmarking aplicado correctamente a las politicas dirigidas de las PYMES de
Telecomunicaciones en desarrollo, definitivamente permitird elevar la competitividad
en el sector y realzar el estatus econémico por ende la rentabilidad de la empresa. Por
lo indicado realizaremos un andlisis comparativo aplicando técnicas de benchmarking,
tomando como ejemplo a SISTELCEL, empresa que serd analizada y comparada con
otras empresas del sector: CESACEL CIA. LTDA y ASELTELSOS CIA. LTDA.
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La base metodoldgica que seguiremos sera sometida a un proceso por el cual se debera
primero determinar en que actividades se hara el benchmarking para determinar cuales
serian los factores clave a ser medidos y de esta manera poder seleccionar, identificar
y evaluar las capacidades o aptitudes del proceso, producto o servicio de SISTELCEL
asi como de las empresas a ser analizadas.

Es necesario antes del analisis comparativo seguir algunos pasos, los mismos que
pueden o no ser ejecutados dependiendo de la necesidad y el objetivo a seguir por la
empresa, estos son:

* Investigar la informacion publicada sobre la empresa objetivo.

* Realizar encuestas telefonicas o via Internet.

* Realizar visitas a las organizaciones para observar detalles.

* Evaluar y Analizar la informacion obtenida.

* Identificar los principales drivers encontrados.

* Determinar las brechas de desempeiio funcional y organizacional.

* Identificar los facilitadores del proceso, es decir las mejores practicas que se
hagan en las empresas objeto.

* Introducir los cambios necesarios para mejorar significativamente el
desempefio de la organizacion.

ad:l\mlz !

el benchmarking

empresas modo

con practicas mas
avanzadas

mejorar y superar
el modelo

resultados

Grafico 29. Metodologia del Benchmarking — Fuente: Ing. Xavier Ortega.
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Para el desarrollo de la metodologia, se ejecutara un andlisis FODA, en el cual se
tomaran como factores clave a ser medidos, las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas de las diferentes areas funcionales de SISTELCEL,
desarrolladas en analisis de C1 Corporacion. De esta manera podremos tener una
medicion general y ubicar a la empresa frente a la competencia y finalmente poder
sacar las conclusiones para cada elemento del FODA y formular el posicionamiento
competitivo de SISTELCEL porcentualmente.

A continuacion se presenta el analisis de cada area funcional.
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MATRIZ DE ANALISIS DE
COMPETIDORES
DEFINICION Y VALORACION
DE
FORTALEZAS

FACTORES CLAVE A MEDIR

Alianzas con proveedores que

SISTELCEL
(A)

CESACEL CIA.
LTDA
(B)

ASETELSOS
CIA.LTDA
()

ANALISIS

La fortaleza de A, se ve

ADMISTRACION

OPERATIVA

FORTALEZAS SISTELCEL

VENTAS

personalizada

PORCENTAJE DE FATORES
CLAVE A MEDIR

FORTALEZAS
OPORTUNIDADES
DEBILIDADES

AMENAZAS
TOTAL PORCENTAJES
Tabla 68. Matriz de Andlisis de Definicion y valoracion de Fortalezas.
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41,67%

33,33%

mantienen buen stock de DEBILIDAD | OPORTUNIDAD | FORTALEZA | disminuida frente al potencial
productos de alta tecnologia de C.
L. A tiene varios factores clave, B
Productos y servicios con se concentra en Docos
precios competitivos en el FORTALEZA DEBILIDAD FORTALEZA P
productos y C tiene ganado un
mercado
mercado.
Toma de decisiones rapida A tiene empoderamiento a sus
oma de deeisiones rapiaas AMENAZA | OPORTUNIDAD | FORTALEZA |empleados en la toma de
(compras, precios de servicio) decisi
ecisiones.
Flex1l?111dad en los pagos con OPORTUNID FORTALEZA AMENAZA B tendr,a Venta_!a por la
los clientes en mora AD categoria de clientes
C0n991mlento del producto y FORTALEZA FORTALEZA FORTALEZA Todas las empresas, conocen
servicio sus productos y servicios
E . Todas las empresas, tienen mas
xperiencia en FORTALEZA | FORTALEZA | FORTALEZA |de 5 afios en el mercado de
telecomunicaciones o
telecomunicaciones
Incorporar nuevos servicios Por el nivel de crecimiento en
(Voip, video conferencia, TV) DEBILIDAD AMENAZA FORTALEZA C tiene ventaja entre A y B
Tecnolggla moderna permite OPORTUNID OPORTUNID Cada empresa puede competir
competir con proveedores mas AD OPORTUNIDAD AD con empresas mas grandes
grandes segun la tecnologia que se use
E[:ahdald y,manecjlo de it A tiene ventaja por los
cenofogla moderna permite AMENAZA AMENAZA FORTALEZA | convenios tecnologicos que
competir con proveedores mas
posee
grandes
Productos integrales, Ay B en sus productos y
Incorporar o Converger nuevos | FORTALEZA FORTALEZA DEBILIDAD | servicios ofrecen variedad,
servicios y productos integracion y convergencia.
A por su imagen corporativa
Experiencia en el mercado OPOIX{)UNID DEBILIDAD FORTALEZA | tiene mayor experiencia. B no
tiene departamento de ventas.
Vent tencis Ay C, realizan sus ventas bajo
cntas y atencion FORTALEZA | DEBILIDAD | FORTALEZA | esquemas personalizados con

75,00%

sus clientes.

25,00% 25,00% 8,33%
16,67% 25,00% 8,33%
16,67% 16,67% 8,33%
100,00% 100,00% 100,00%




MATRIZ DE ANALISIS DE
COMPETIDORES
DEFINICION Y VALORACION DE
OPORTUNIDADES

FACTORES CLAVE A MEDIR
Capacitacion - Talleres de

SISTELCEL
(A)

FORTALEZ

(B)

CESACEL
CIA
LTDA

ASETELSOS
CIA.LTDA
©

FORTALEZ

ANALISIS

Ay C han realizado capacitaciones en

ADMISTRACION

OPERATIVA

OPORTUNIDADES SISTELCEL

VENTAS

PORCENTAJE DE FATORES CLAVE A
MEDIR

FORTALEZAS
OPORTUNIDADES
DEBILIDADES

AMENAZAS
TOTAL PORCENTAJES

Tabla 69. Matriz de Andlisis de Definicion y valoracion de Oportunidades.
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25,00%

25,00%

31,25%

competencias laborales (internas) A AMENAZA A el exterior.
Herramientas CRM - Contact Center | DEBILIDA | FORTALEZ . .,
- Sistema de Gestion (ERP) b A AMENAZA | B cuenta con un sistema de gestion.
Cuantificar ol mercad OPORTUNI | OPORTUNI | OPORTUNI | Todas las empresas deben incursionar
u car el mereado DAD DAD DAD en mejorar sus planes de expansion
Nichos de mercado que aun no son OPORTUNI | OPORTUNI | OPORTUNI II;iacSthsngzersr?esrgzgsrs:(])Dllllic:;zlllissis de
explotados DAD DAD DAD !
sus productos
Competencia débil en ciertos AMENAZA | AMENAZA FORTALEZ | A y B deben quitar del mercado los
productos A productos que no son rentables
o ' OPORTUNI | oPorRTUNI | oPORTUNI Todas las empresas tiene opm:tumdad
Crecimiento acelerado de las TIC's con el crecimiento de las TIC's e
DAD DAD DAD X -y
implementacion en cada una de ellas
Utilizacién de la herramienta ERP DEBILIDA | FORTALEZ | DEBILIDA | B tiene un sistema de mancjo de
. . Recursos de planeacion generado
(Enterprise Resource Planning) D A D .
internamente.
Para A es propicio el crecimiento por el
Disefiar un departamento NOC OPORTUNI | FORTALEZ | DEBILIDA | tipo de servicios y productos que
(network operations center ) DAD A D ofrece. C no cuenta con un respaldo de
NOC
Incremento de la presencia de ISP's FORTALEZ | DEBILIDA Por la variedad de la cartera de
AMENAZA . R
en el mercado A D productos A tiene ventajas
Implementar un call center DEBILIDA | OPORTUNI | OPORTUNI | A no lo hace por falta de recursos, B y
pleme un call cente D DAD DAD C podrian implementarlo
Diversificacion de los canales de DEBILIDA FORTALEZ AyBmno cuent.an con departamento de
S L AMENAZA ventas establecido menos canales de
venta (comisionistas o distribuidores) D A
ventas
L C cuenta con personal para realizar
Crear [ & D (Investigacién y AMENAZA | aAMENAZA | FORTALEZ |4 cctigaciones y desarrollar sus
Desarrollo) A
proyectos
Referencia de los clientes por los FORTALEZ | FORTALEZ | FORTALEZ | Todas las empresas en sus nichos de
servicios y productos que se ofrecen. A A A mercado han ganado buenas referencias
F:IE; df conoc;irzlceigtso t:rcn::ed;ellos OPORTUNI | OPORTUNI | OPORTUNI | Las empresas pueden darse a conocer y
chli(;nttlec osyse porp DAD DAD DAD mejorar sus canales de ventas
Falta de desarrollo tecnolégico de los | OPORTUNI | OPORTUNI | OPORTUNI ;fj::fi:jﬁiﬁ)“ﬁg:g ;Tﬁgrv“;:f; o
competidores. DAD DAD DAD ] e p
sus ventas
Bajos tiempos de respuesta en FORTALEZ | DEBILIDA A por la capacidad de cobertura puede
L . AMENAZA | llegar mas rapidamente a la solucién
soporte técnico de los competidores A D

fisica del problema de sus clientes

37,50% 37,50% 37,50%
25,00% 12,50% 12,50%
12,50% 25,00% 18,75%
100,00% 100,00% 100,00%




MATRIZ DE ANALISIS DE COMPETIDORES
DEFINICION Y VALORACION DE
DEBILIDADES

FACTORES CLAVE A MEDIR

SISTELCEL

CESACEL
CIA. LTDA
(B)

ASETELSOS
CIA.LTDA
©)

ANALISIS

A por su estructura organizacional

ADMISTRACION

OPERATIVA

DEBILIDADES SISTELCEL

VENTAS

nacional o internacional

PORCENTAJE DE FATORES CLAVE A MEDIR
FORTALEZAS

OPORTUNIDADES
DEBILIDADES

INYIDVANS
TOTAL PORCENTAJES
Tabla 70. Matriz de Andlisis de Definicién y valoracién de Debilidades.
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DAD

0,00%

DAD

5,56%

A

44,44%

S . DEBILIDA | OPORTUNI | FORTALEZ . .
Poca comunicacion entre areas permite mayor fluidez en la
D DAD A L
comunicacion.
Adecuado manejo de inventarios, DEBILIDA | FORTALEZ B cuenta con su adecuado sistema
. AMENAZA . .
productos existentes en bodega D A de inventarios
. OPORTUNI FORTALEZ | A cuenta con personal muy
No contar personal capacitado DAD AMENAZA A capacitado frente al resto
Falta de compromiso con la DEBILIDA | DEBILIDA | FORTALEZ | Ay B no pueden aun comprometer a
empresa de los empleados D D A sus empleados con sus funciones
Informacién no confiable sobre OPORTUNI [ OPORTUNI [ OPORTUNI ﬁ:s et “"ncf:;ekﬁtag con una
domicilio clientes DAD DAD DAD ¢ ce datos contiable de sus
clientes
Se realizan visitas sin conocer DEBILIDA | DEBILIDA Las empresas en mucl.las. ocasiones
R AMENAZA | no proveen los requerimientos
previamente el problema D D .
necesarios
Problemas de acceso al cliente No existen siempre las facilidades
. . AMENAZA | AMENAZA | AMENAZA | para ejecutar los trabajos, se debe
(centros comerciales, negocios,etc) : .
coordinar mejor
Solucién propuesta al cliente noes | OPORTUNI | OPORTUNI | OPORTUNI | Todas las empresas deben mejorar
la mejor (capacitacion) DAD DAD DAD en la capacitacion a sus empleados
Niveles de escalamiento no DEBILIDA FORTALEZ | A tiene definido niveles de
. AMENAZA escalamiento a problemas de orden
definidos D A . .
correctivo y preventivo
Transporte deficiente para equipos AMENAZA | AMENAZA FORTALEZ A y B tienen que mejorar en su
y personal A infraestructura vehicular
¥ncump!1m1ent(.) de plazos en la AMENAZA | AMENAZA | AMENAZA Falta de plamﬁcaqon y .
instalaciones (tiempos de entrega) cronogramas con tiempos flexibles.
S A Falta de seguimiento y postventa
Nq se concren tizaa tecnlcgs S obre DEBILIDA AMENAZA | AMENAZA | para mantenimientos y capacitacion
la importancia del mantenimiento D
de personal
. . .. OPORTUNI | DEBILIDA | OPORTUNI | Para A y C es una oportunidad para
Cliente inconforme con servicio . ..
DAD D DAD mejorar sus servicios y productos
Nuestros clientes son basicamente OPORTUNI | DEBILIDA | FORTALEZ | Para A se convierte en una
PYMES DAD D A oportunidad para ganar mercado
Falta de procesos DEBILIDA | DEBILIDA AMENAZA Ay B pueden perder_ r_nercado, yC
D D no ganar mas rentabilidad
Seguimiento al cliente. Se realizan FORTALEZ A 'y B no conocen las realidades del
ventas sin conocer la necesidad del | AMENAZA | AMENAZA A cliente para ejecutar la venta
cliente. correctamente
Poca informacion del mercado, Ay B no cuentan con un adecuado
deficiente conocimiento de asesores DEBg“IDA DEB]I;“IDA AMENAZA | estudio de mercado y C lo tiene en
sobre el producto. desarrollo.
Mayor Cobertura, zonal, regional, OPORTUNI | OPORTUNI | FORTALEZ

Por imagen A tiene mayor cobertura

33,33% 22,22% 16,67%
44,44% 33,33% 0,00%

22,22% 38,89% 38,89%
100,00% 100,00% 100,00%




MATRIZ DE ANALISIS DE
COMPETIDORES
DEFINICION Y VALORACION DE
AMENAZAS

FACTORES CLAVE A MEDIR

ON

SISTELCEL

CESACEL CIA.

LTDA
(B)

ASETELSOS
CIA.LTDA
©

ANALISIS

ADMISTRACI

OPERATIVA

AMENAZAS SISTELCEL

VENTAS

Regulaciones que se realicen a Todas las empresas estan sujetas a
través del Ministerio AMENAZA | AMENAZA | AMENAZA ; P )

L cambios gubernamentales
Telecomunicaciones

El que los mercados sean
Mercados Inestables AMENAZA | AMENAZA | AMENAZA | cambiantes, serd amenaza para el
desarrollo de las empresas
Competidores tienen mayor OPORTUNI | FORTALEZ | Por nivel de negociacién y target C
. - AMENAZA puede llegar a concretar negocios de
nivel de negociacion DAD A o
mayor rentabilidad
Falta de certificaciones DEBILIDA | DEBILIDA | FORTALEZ | ¢ 1a unica empresa que tienc
. certificaciones y socios tecnologicos
tecnologicas D D A . .
internacionales
Comyr}lcac_lon entre ) OPORTUNI | ororTUNI | oPORTUNI Todas lgs empresas pgedgn mejorar
administrativo - comercial - en sus niveles comunicacionales
P DAD DAD DAD .
técnico entre los departamentos funcionales
Falta de capacitacién técnica OPORTUNI | DEBILIDA AMENAZA A Puede mejorar la capacitacion ya
DAD D existente de sus empleados.
Presencia de competidores que Las empresas deben buscar el factor
. .. . AMENAZA | AMENAZA | AMENAZA . . P
brindan servicios similares de diferenciacion para distinguirse
Cliente potencial para la OPORTUNI | OPORTUNI | OPORTUNI ?IL ;?i‘sra“;leccl(‘;‘fe ﬂi z?lai%?er
competencia (falta de fidelidad) DAD DAD DAD oportunidad para todas.

. Ay C pueden manejar mejor la
Competencia desleal. Fuga de | ez | DEBILIDA | by 74 | informacién confidencial porque
informacio6n a la competencia D

cuentan con departamento de ventas
Sltuacllon politica - econémica AMENAZA | AMENAZA | AMENAZA Este factor esta fuera del control de
del pais. las empresas
Desarrollo tecnolégico de la | OPORTUNI | OPORTUNI | FORTALEZ | € cuenta con mayor nivel de
. tecnologia, lo que convierte a Ay B
competencia. DAD DAD A .
que este factor sea una oportunidad
Posicionamiento de marca de DEBILIDA | OPORTUNI | OPORTUNI | Aun ninguna de las empresas son
los grandes competidores D DAD DAD conocidas fuertemente en el mercado
Precios baios de los erandes Los precios de los productos o
oA g AMENAZA | AMENAZA | AMENAZA | servicios no estan manejado bajo
competidores. , o
parametros de rentabilidad
PORCENTAJE DE FATORES CLAVE A MEDIR
FORTALEZAS 0,00% 0,00% 23,08%
OPORTUNIDADES 30,77% 38,46% 23,08%
DEBILIDADES 15,38% 23,08% 0,00%
AMENAZAS 53,85% 38,46% 53,85%
TOTAL PORCENTAJES 100,00% 100,00% 100,00%

Tabla 71. Matriz de Andlisis de Definicion y valoracion de Amenazas.

135



CAPITULOS.
Analisis del Entorno Empresarial.

En la planificacion estratégica, el entorno sobre el cual la prevision de una empresa va
a ser realizada es complicado, debido a la atareada y compleja situacion de los factores
politicos, econdmicos y sociales actuales en el Ecuador, a lo que se le denomina como
el modelo PEST (Politicos, Econémicos, Sociales y Tecnologicos), los mismos que
deben ser analizados para medir el impacto que pueden tener de manera directa o
indirecta con la empresa que va a realizar la planeacion.

Las empresas que requieren de la realizacion o andlisis de una planificacion
estratégica utilizan herramientas que permitan obtener resultados de investigacion
sobre los posibles cambios de los factores antes indicados (PEST), que permitan
comprender ya sea el desarrollo y mision de la empresa o se compromete con los
procesos de toma de decisiones.

Para una empresa PYMES de Telecomunicaciones que tiene la intencion de iniciar un
proceso de analisis estratégico debe necesariamente realizar un estudio de los factores
mas generales que afectan al entorno empresarial relacionado con el sector de las
telecomunicaciones, para lo cual el modelo PEST permitira el analisis de la empresa,
iniciando con un estudio de como podrian cambiar los factores contemplados en el
modelo, las PYMES de Telecomunicaciones podrian diseflar su estrategia para
adaptarse a las grandes tendencias que afectan en este importante sector estratégico y
productivo del pais.

El analisis PEST, basicamente se lo utiliza como una herramienta que permite definir
la posicion estratégica de una empresa y la identificacion de los factores que son
influyentes en la oferta y demanda asi como en sus costos. A continuacion se realizara
un andlisis de cada uno de los factores PEST, frente a la posicién de una empresa de
PYMES de Telecomunicaciones, tomando como ejemplo a SISTELCEL.

5.1. Analisis P.E.S.T. (Politico, Econémico, Social,
Tecnologico).

Analisis del Factor Politico.

Este andlisis tiene que ver con variables netamente externas que alteran los procesos
de la planeacion estratégica de una empresa, es decir son indicadores que estan
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relacionados con la legislacion empresarial y politica, andlisis de las reformas, leyes
de proteccion del medioambiente, restricciones o promociones de actividades de
indole comercial especificas, asi como también se relacionan con regulaciones del
comercio exterior, empleo, industrial y financiera. Tienen que ver directamente con
estabilidad gubernamental.

Para una PYMES de Telecomunicaciones, el factor politico puede influir netamente
con los productos y servicios que pueden ofrecer en un mercado que cambia
vertiginosamente. En el Ecuador, actualmente podemos decir que existe una
incertidumbre con respecto a la aprobacion de la nueva Ley de Telecomunicaciones, la
misma que por hechos politicos no ha podido ser aprobada dentro de la Asamblea
Nacional. Esta situacion ha puesto en espera varios indicadores que tienen que ver con
el desarrollo y aplicacion de las Telecomunicaciones, ya que existe una inseguridad en
cuanto a la nueva organizacion de los entes reguladores que actualmente administran
todo este importante sector estratégico Ministerio de Telecomunicaciones, Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y de la
Superintendencia de Telecomunicaciones (MINTEL, CONATEL, SENATEL,
SUPERTEL).

Con la necesidad de adaptar las condiciones de la libre competencia en una economia
mundial globalizada y competitiva, se han aprobado varias reformas que permiten, que
el sector de telecomunicaciones se desarrolle respondiendo a requerimientos puntuales
referentes a cambios temporales, sin que logre realmente un giro verdadero a las
necesitadas que nuestro pais requiere dentro de este sector.

Algunas reformas se dieron en La Ley para la Transformacion Econdmica del Ecuador
publicada en marzo del 2000, la que determind que todos los servicios de
telecomunicaciones se brinden en Régimen de Libre Competencia. El Reglamento
General a la Ley Especial de Telecomunicaciones, establece un marco juridico acorde
con este nuevo entorno de libre competencia y un régimen nuevo para la generalidad
de los servicios de telecomunicaciones. Por mandato de la Ley para la Transformacion
Econdmica del Ecuador, el CONATEL ha expedido los reglamentos que permiten
aplicar las modificaciones legales requeridas.

Actualmente en la Asamblea Nacional se encuentra la nueva propuesta a la Ley
Especial de Telecomunicaciones, en la que entre otros cambios importantes se resalta
la creacion de la denominada Agencia de Regulaciéon y Control de las
Telecomunicaciones, la misma que tendra como objetivo: “...el ejercicio de la funcion
regulatoria y de control técnico, para la emision de normas o la adopcioén de opciones
regulatorias, ademds deberda tomar en cuenta las disposiciones constitucionales, en
especial, las relativas al régimen econdmico solidario, sectores estratégicos y servicios
publicos y, la garantia de acceso universal a tecnologias de informacion y
comunicacion. Asimismo, la Agencia debera ponderar el interés colectivo o social
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sobre el interés particular, debiendo orientarse por la medida que mas favorezca a los
ciudadanos ecuatorianos en su conjunto”18.

Es importante que esta ley pueda ser aprobada y posteriormente aplicada lo antes
posible, ya que la existente no ha tenido cambios significativos, si no apenas reformas
a determinados articulos por mas de 20 afios19, situacion que afecta directamente al
desarrollo de las telecomunicaciones, ya que al ser un sector con cambios permanentes
que estan ligados a los avances tecnologicos, el contar con una ley obsoleta detiene y
minimiza los verdaderos alcances que se pueden tener en este mundo globalizado y
necesitado de comunicacion.

Las PYMES de Telecomunicaciones deben contar con planes de contingencia que les
permitan reducir los peligros por los cambios politicos que directa o indirectamente
afectan a este sector estratégico del pais. Para el caso de SISTELCEL, el poder tener
una cartera de productos diversificados y clasificados en diferentes categorias y
sectores de mercado podria ser una solucién y salida a nuevas unidades de negocios
que le permitan seguir creciendo a la empresa.

Analisis del Factor Economico.

Este analisis se refiere a los indicadores de la economia que inciden notablemente en
el desarrollo y crecimiento empresarial, se pueden mencionar varios de ellos como la
evoluciéon del Producto Interno Bruto (PIB), tasas de interés, oferta monetaria,
inflacion, desempleo, ingreso disponible, disponibilidad y distribucion de los recursos,
nivel de desarrollo y ciclos econémicos. Para el desarrollo de la investigacion y poder
ejemplarizar como afectaria este factor a una PYMES de Telecomunicaciones nos
enfocaremos en las siguientes variables: PIB, Tasa de Interés, Riesgo Pais e Inflacion.

PIB INFLACIOMN

—

TELECOMICACIONES

IAZA DI

N TERA RllESGO PAYIS

Grafico 30. Factores Economicos en las Telecomunicaciones.

' ASAMBLEA NACIONAL, Ley Organica de Telecomunicaciones - Art. 3.- Principios, 2011

' CONGRESO NACIONAL, Ley Especial de Telecomunicaciones, 1992
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A continuaciodn se realizara un analisis sencillo, en cual se intentara mostrar los indices

de cada uno de los factores econdmicos y como pueden influir en las
telecomunicaciones.

Analisis Econéomico — Inflacion:

Se entiende como inflacion a la variable que suministra el cambio porcentual anual de
los precios al consumidor comparados con los precios al consumidor del afio anterior.

Tasa de inflacion (precios al consumidor) (%)

80

60

40

20

0 1
1999 2000 2001 2002 2002 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Aiio

Country | 1999 | 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Ecuador | 59,9| 96| 22|125| 7.9 2| 21 34 23| 83 43 33| 45

Grifico 31. Inflacion en el Ecuador desde 1999-2011- Fuente: Banco Central del Ecuador.

En este afio, en el mes de septiembre el Indice de Precios al Consumidor (IPC) se
increment6 en un 1,12%, siendo las razones principales el aumento en los costos de
alimentos y bebidas no alcoholicas y la educacion segun el Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC).

* La inflacién anual en septiembre (2012) llego a 5,22%, mientras que hace un
afio se ubico en un 5,39%.

* La inflacién acumulada desde enero fue de un 4,12% y en septiembre de 2011
se ubico en 4,31%.

* El sector de alimentos y bebidas no alcohdlicas aportdé el 50,46% del
incremento del IPC, seguido por 28,02% del sector de educacion.

* La canasta familiar basica en septiembre llego a $ 594,06, $ 7 mas que en
agosto.

* FElactual ingreso familiar de $ 545,07 cubre el 91,75% de la canasta basica.
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Grifico 32. Inflacion promedio anual, proyeccion 2015 en el Ecuador - Fuente: Banco Central del
Ecuador.

La inflacion promedio anual prevista para el periodo 2012-2015 es de 4.1%, teniendo
una tendencia decreciente que pasa de 5,14% en 2012 a 3,67% en 2015. Estas cifras en
cuanto a los servicios de telecomunicaciones, permiten pensar que este sector
permitira inversion, crecimiento y estabilidad, ya que por una parte se debe considerar
el equipamiento, materiales y recursos que se necesitan para dar servicios de
telecomunicaciones no sufriria un aumento significativo en sus costos y por otro lado
la demanda que existe sobre los servicios de telecomunicaciones son cada vez mas
requeridos, como por ejemplo, podemos analizar lo ocurrido con el precio por el
servicio de acceso a internet banda ancha, durante este afio se puede decir que la
demanda a aumentado y es mucho mas accesible, el costo del servicio se ha mantenido
constante, es decir el valor ha bajado en relacion a los afos anteriores, las empresas
proveedoras de internet para hogares se han visto en la necesidad de bajar sus costos
mientras que los equipos y suministros que se requieren para ofrecer el servicio no han
variado sustancialmente.

Analisis Econémico — Producto Interno Bruto (PIB):

El PIB es una variable que corresponde al valor de todos los bienes y servicios finales
producidos dentro de una nacién en un afio determinado. En el Ecuador en el primer
trimestre del 2012, el PIB fue de $ 6.907 millones, en su valor real, representando una
variacion anual del 4,84% comparado con el afio 2000. En comparacion con el primer
trimestre del 2012 y con el ultimo trimestre del 2011, se puede comprobar que existe
una variacion en sentido positiva que llega al 0,70%.
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PIB Nominal del Ecuador
(En millones USD)
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Grafico 33. PIB Nominal en el Ecuador desde 2005-2012 - Fuente: Banco Central del Ecuador.

En agosto del 2012 la expectativa de crecimiento era del 4,82% y la estimacion para el
2013 es 3,98%. Con esa cifra de crecimiento el PIB ecuatoriano alcanzara los 73.231,9
miles de millones de dolares al finalizar este afio. El aporte de las telecomunicaciones
para con el PIB ecuatoriano esta considerado en conjunto con otros servicios, entre
ellos se incluyen hoteles, bares y restaurantes, alquiler de vivienda, servicios a
empresas y hogares, salud y educacion publica y privada.

CONTRIBUCION DE LAS INDUSTRIAS A LA VARIACION TRIMESTRAL DEL PIB

(Tercer trimestre 2011, precios de 2000, variacion trimestral t/t-1, desestacionalizado)
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Grafico 34. Contribucion de las Industrias a la variacion trimestral del PIB - Fuente: Banco Central del
Ecuador.

Con respecto a las empresas de telecomunicaciones, podemos decir que cada vez mas
tienen un crecimiento como industria y como se muestra en la tabla a continuacion,
dentro del Ranking de las 10 primeras empresas del 2012 categorizadas por ingresos,
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existen dos empresas privadas de gran renombre, ademds se puede apreciar a otras
empresas conocidas cuyos aportes y escalas en este Ranking cada vez es mayor lo que
indica que las telecomunicaciones en el pais sigue en auge.

?OSICIOII Ranking Empresarial 2012 Ingresos Utilidad Utilidad/Ingresos
(ingresos)
1 PETROECUADOR 14,846,322,846 33,885,158 0.23 %
2 g(iRPORACION FAVORITA 1,488,840,879 158,256,497 10.63 %
CONSORCIO ECUATORIANO
3 DE TELECOMUNICACIONES 1,434,382,827 603,674,791 42.09 %
S.A. CONECEL
4 BANCO PICHINCHA C.A. 880,788,763 116,416,313 13.22%
5 giRPORACION EL ROSADO 867,827,368 50,925,208 5.87 %
6 (S)IZINIBUS BB TRANSPORTES 818,783,724 24,291,715 2.97 %
PROCESADORA NACIONAL
7 DE ALIMENTOS C.A. 735,809,798 47,790,439 6.49 %
PRONACA
8 DINADEC S.A. 598,054,997 29,087,857 4.86 %
9 MOVISTAR 583,038,829 109,061,547 18.71 %
CONSORCIO PETROLERO o
10 BLOQUE 16 569,052,977 297,390,861 52.26 %
70 AMOVECUADOR S.A. 180,057,950 176,547,111 98.05 %
256 HUAWEI TECHNOLOGIES CO. 62.727.343 0
LTD.
286 TELCONET S.A. 55,123,933 3,743,497 6.79 %
EMPRESA DE TELEVISION o
299 SATELCOM SA 53,601,151 6,544,711 12.21 %
330 TEVECABLE S. A. 50,016,024 6,242,115 12.48 %
SURAMERICANA DE
363 TELECOMUNICACIONES S.A. 45,527,564 8,370,780 18.39 %
(SURATEL)
378 BROADNET S.A. 43,387,272 0
472 ECUADORTELECOM S.A. 34,746,684 0
914 UNIVISA S.A. 17,657,754 1,015,493 5.75%
1013 PUNTONET S.A. 15,907,382 738,945 4.65 %
SERVICIOS DE
1085 TELECOMUNICACIONES 14,567,944 2,545,011 17.47 %
SETEL S.A
1287 EASYNET S.A. 12,051,020 1,102,514 9.15%

Tabla 72. Ranking Empresarial del Ecuador - 2012.%°.

20 ( Revista Ekos Negocios, Rankig Empresarial,
http://www.ekosnegocios.com/empresas/RankingEcuador.aspx, 2012)
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Analisis Econémico — Tasas de Interés:

La tasa de interés en la economia y las finanzas, se refiere al costo que tiene un crédito
o bien a la rentabilidad de los ahorros. Este es un término que permite describir a la
utilidad o la ganancia de una determinada cosa o actividad.

En la actualidad el Gobierno ecuatoriano promueve a que se mantengan las tasas de
interés competitivas, lo que permitird impulsar la produccion en el pais y por ende el
sector de las telecomunicaciones. A continuacion se presenta una tabla en la que se
observa el comportamiento de la tasa de interés para los diferentes sectores, en donde
las telecomunicaciones se ven involucradas en la mayoria de ellos. Mientras el crédito
solicitado sea a nivel corporativo, empresarial, PYMES y otros menores sea el
porcentaje anual a cobrar, por lo tanto una empresa de telecomunicaciones podra
solicitar créditos con bajos intereses.

Tasas de interés Agosto 2012 Tasas Referenciales | Tasas Maximas
% Anual

Productivo Corporativo 8,17 9,33
Productivo Empresarial 9,53 10,21
Productivo PYMES 11,20 11,83
Consumo 15,91 16,30
Vivienda 10,64 11,33
Microcrédito Acumulacion Ampliada 22,44 25,50
Microcrédito Acumulacion Simple 25,20 27,50
Microcrédito Minorista 28,82 30,50

Tabla 73. Tasas de Interés en el Ecuador — Agosto 2012 - Fuente: Banco Central del Ecuador.

Analisis Economico — Riesgo Pais:

Este es un concepto de caracter econdémico que es aplicado con metodologias como la
utilizacion de indices de mercado (EMBI - indice de bonos de mercados emergentes,
expresa el movimiento de los precios de sus titulos negociados en moneda extranjera)
y sistemas que incorpora variables econdmicas, politicas y financieras. De manera
simple se puede definir que el riesgo pais se refiere a la Tasa de Rendimiento de los
Bonos Soberanos de un Pais, menos la Tasa de Rendimiento de los Bonos del Tesoro
Norteamericano.

El Riesgo Pais de Ecuador cay6 desde el 31 de Octubre al 7 de noviembre del 2012
cayo en 16 puntos y se situd por esta reduccion en 808 puntos, segun el reporte
macroecondémico semanal de la Superintendencia de Banco y Seguros. Lo que refleja
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que existe un descenso sustancial en el Ecuador, lo cual constituye totalmente un
parametro positivo para la inversion en las telecomunicaciones.

REPORTE MACROECONOMICO SEMANAL
PERIODO: 31 oct - 07 nov /2012

SEMANAL

Comportamiento
Mensual

Mediclt | k12 | agel2 | 30sep12 | gpea2 | Tnove12

RIESGO PAIS
ILEMBI 8600 [ 85200 | 7e100 | 743,00 824,00 808,00 ¥

Tabla 74. Reporte Macro economico y Financiero 379 - Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros.

El riesgo pais para el Ecuador sigue a la baja, un reporte actualizado a octubre del
2012, hace una comparacion de algunos los paises latinoamericanos, el cual indica que
Peru esta marcando historia al ser el pais con menos riesgo en esta region del mundo.

América Latina
NIVEL DE RIESGO PAIS

Octubre 2012

# Pais EMBIG
1 Peru 107
2 Colombia 110
3 Chile 127
4 Brasil 146
5 México 154
6 Ecuador 763
7 Argentina 878
8 Venezuela 948

Tabla 75. Riesgo Pais en Latinoamérica - Fuente: Banco Central de la Reptiblica del Perti.

Analisis del Factor Socio-Cultural.

Para este factor se analizard especificamente el comportamiento de las sociedades, en
donde se destaca evoluciéon demografica, distribuciéon de la renta, movilidad social,
cambios en el estilo de vida, actitud consumista, nivel educativo, patrones y aspectos
culturales. Todos son factores del entorno que pueden debilitar o mejorar el foco
estratégico seleccionado por la empresa y para este caso el relacionado a las
telecomunicaciones.
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En este punto es importante preguntarnos, ;Cual es el papel de las telecomunicaciones
en el desarrollo humano?. Respuestas a esta pregunta, nuestro pais podria enfocar
varios aspectos los cuales de manera sintetizada se desarrollan a continuacion:

e Pobreza
* Educacion
e Salud

e Economia
* Gobierno

Pobreza.

El objetivo sera erradicar la extrema pobreza y el hambre, para lo cual las TIC's
pueden contribuir a reducir la pobreza mediante la promocion de la participacion y la
educacion, especialmente la relacionada con précticas saludables. A continuacidn se
detallan algunos objetivos que pueden cumplirse:

* En principio, pueden ser utilizadas en nuevos proyectos educativos o en la
mejora de los ya existentes.

* Ofrecer a las personas de las comunidades rurales se emancipen, puedan
acercarse a la informacion y conozcan como saber utilizarla (previsiones
meteorologicas, precios, informaciones practicas, créditos, etc.)

* Participacion para servir, unir y comunicar diferentes comunidades (formar
cooperativas y compartir informaciéon sobre todo lo relacionado con la
agricultura y la comercializacion).

* Compartir informacion sobre salud, educacion, etc., o para acceder a ella. Esto
se puede llevar a cabo por medio de los telecentros, que permiten el acceso y
la alfabetizacion alfanumérica. Es més facil el aprendizaje y la motivacioén en
grupo que de manera individual.

Tabl;l 76. Modelo de Telecentro.
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Educacion.

El objetivo serd lograr el acceso universal a la educacién primaria y reforzar los
procesos educativos, para ello es necesario la formacién de los docentes al uso de las
TIC's para modernizar las metodologias y formas de ensefianza en la educacion,
capacitacion y entrenamiento. Lo que se podra lograr sera:

* Fortalecer la gestion de los sistemas educativos.

* Mejorar la calidad de la ensefianza (apoyando y actualizando al profesor y
posibilitando el intercambio de conocimiento entre escuelas).

* Ofrecer nuevas oportunidades educativas y educacion a distancia via Internet,
radio, TV, etc.

Sin embargo hay que tomar en cuenta que en los paises en desarrollo los sistemas
educativos tienen grandes carencias, como la falta de energia eléctrica, aulas
saturadas, escasez de material didactico y libros y las discriminaciones por género o
religion. Para lo cual necesariamente se debe impulsar programas de Teleducacion, lo
que permitiria el fortaleciendo y mejoramiento del desempefio y capacitacion de los
maestros, incorporacion de computadoras e Internet en aulas, implementacion del
Internet, permitiria el intercambiar informacion, mejorar la eficiencia y eficacia de las
instituciones publicas y privadas involucradas en la educacion y Acceso a la
tecnologia de nifios, nifias y jovenes de escasos recursos tendran acceso al mundo de
la tecnologia como un medio para adquirir nuevas herramientas de conocimientos en
diversos temas como derechos humanos, liderazgo, salud, historia, cultura,
medioambiente y otros.

Salud:

En cuanto a este aspecto, en el Ecuador las TIC's tendrian la oportunidad de:

* Reducir la mortalidad infantil; mejorar la salud maternal; combatir el SIDA, la
malaria y otras enfermedades.

* Intercambio de informacidn entre profesionales.

* Transferencia de expedientes de los pacientes.

* El internet es usado para educar a los trabajadores de la salud, ayudan a
personas discapacitadas y de edad avanzada a llevar un estilo de vida con
calidad.

* Apoyo para servicios diagndsticos y terapéuticos.

* Acceso remoto a informaciéon médica y a bases de datos especializadas.

* Gestion automatizada de datos clinicos y epidemiolégicos.

* Integracion de datos administrativos y clinicos.

Economia:
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Este es un aspecto es neuralgico, ya existe una relacion muy directa entre el desarrollo
econdmico, el financiamiento investigativo-cientifico y el avance tecnologico. Las
TIC's ofrecen disminuir costos y permitir desarrollar mas mercados, permitiendo
promocionar los productos y servicios del pais.

Las TIC's juegan un papel fundamental en el proceso de transformacion de la
economia y constituyen una fuente vital de competitividad para las empresas de un
pais, su implantaciéon conlleva cambios en el seno de las compafiias que afectan a
diversos aspectos organizativos, desde la forma de produccioén hasta la interacciéon con
el cliente, se podrian detallar los siguientes:

* Comunicacion cliente-proveedor por voz o datos.
* Acceso a informacion sobre precios.
* Participacion ciudadana:
¢ Por radio, television, correo electrénico o Web.
* Administracion publica:
* Comunicacion y acceso a informacién por radio, television, teléfono o
Internet.

Gobierno:

El Estado es el principal generador, administrador, recopilador y difusor de
informacién en un pais, sus archivos y registros recogen un sinnimero de datos
esenciales para el desenvolvimiento normal de la sociedad. EI Gobierno Electrénico o
Gobierno en linea, es el uso que hace el Estado de las TICs, con el fin de simplificar
procedimientos administrativos internos y ahorrar costos, otorgar transparencia a
determinados tramites y a ciertos procesos politicos, ampliar y hacer mas eficiente y
eficaz la prestacion de servicios publicos.

Podemos decir, que més alla de si se trata de un conjunto de estrategias y acciones que
emprende el Estado o si es una nueva forma de organizaciéon del mismo, que el
Gobierno Electronico hace referencia principalmente a las siguientes cuestiones:

* Dar una respuesta mas eficaz que la existente a las necesidades de los
ciudadanos.

* Establecer nuevos canales de participacion democratica en la toma de
decisiones publicas.

* Prestar servicios publicos de una manera eficiente y eficaz.

* Ser transparente y controlar el ejercicio del poder publico.

* Ser un factor de cohesion social en una nueva sociedad emergente como
es la Sociedad del Conocimiento.

Un principal reto del Ecuador serd invertir en TIC's y capacitacion para mejorar la
productividad, ésta es la mediciéon mas eficaz y factor determinante para aumentar el
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nivel de vida de las personas y el crecimiento continuo para acumular bienestar.
Debemos cerrar la brecha en el uso de las TICs, viéndola como una herramienta
poderosa de la revolucion digital. Todo empresario ecuatoriano, pequefio, mediano y
grande, debe tener como principal objetivo, hacer mas con menos y para esto existen
las herramientas, que son las TICs.

Como ejemplo a continuaciéon se muestra un grafico estadistico que indica como el
Ecuador ha incursionando de manera mas agresiva en el mercado del Internet.

Usuarios Totales por Provincia
2.500.000 ] 2012 2.364.105
unio 1.953.899
2.000.000
1.500.000 1.302.404 |
i Usuari
1.000.000 1 os
Totale
200.000175 874 118.962 182621 153.253 s por...
o e ,
> = = 'Z O O W YV V T ® WVW'E OO0 @ © @ @ Y © © © OV
E S E SRS 9S50 2EPes5Rs528z222
2388 coxz®38% wesE2Z23 BELIZECGCI
a - P28 3a02 S5 S E g oS3 ES
E S £ T [S = » o T E®»S PSS
= s O = © T E a 59 ®
o 5 CEYFES
= o o -
C) a E ©
= g S g
© (@]
wv

Grifico 35. Penetracion de Internet por provincias — Junio 2012 - Fuente: SUPERTEL.

Analisis del Factor Tecnoldgico.

Por ultimo, el anédlisis del factor tecnoldgico literalmente puede generar un cambio
radical y notable en el proceso de la planeacion estratégica de las empresa que no
pueden sintonizarse con el desarrollo que permita el acceso a las plataformas
tecnoldgicas, en el corto plazo estas empresas definitivamente se veradn sobrepasadas
por aquellas que si hayan podido encaminarse en este proceso. Los aspectos
tecnologicos que abarca este factor tienen que ver con el gasto publico en
investigacion, preocupacion gubernamental y de la industria por la tecnologia,
madurez de las tecnologias convencionales, grado de obsolescencia, desarrollo de
nuevos productos, velocidad de transmision de la tecnologia, etc. En la actualidad
estamos viviendo una real y profunda transformacion del sector de las
telecomunicaciones, que es provocada por los cambios constantes a nivel tecnologico
en donde resaltan aspectos de orden audiovisual e informatica, lo que a llevado a la
formacion de la Sociedad de la Informacion (SI) que tiene como objetivo, resaltar la
importancia las nuevas tecnologias y el uso de los servicios avanzados de los
diferentes ambitos de una sociedad moderna y vanguardista.
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Por lo indicado se puede decir que son dos los factores de orden tecnologico que para
las PYMES y porque no decirlo de las grandes empresas de telecomunicaciones han
ingresado en este proceso de cambio. El primero hace referencia a la digitalizacion de
las redes y los servicios cuyas sefiales al tener un trato homogéneo pueden utilizar
varios tipos de soportes en cualquier medio de telecomunicaciéon (telefonia, cable,
satélite, television, movil) y proporcionar o dar acceso a toda clase de aplicaciones. El
uso de estas sefales digitales esta vinculado con la transmisiéon de informaciéon de
manera mas eficiente, para lograr como resultado la obtencion de una mayor
productividad en la utilizacioén de las redes, un menor costo y por tanto menor precio
para los usuarios de los servicios de telecomunicaciones. Es importante también
indicar que el sector audiovisual también se a vinculado a este proceso de
digitalizacion gracias al ingreso de la radio y television digital, lo que indica una
mejora sustancial de la calidad permitiendo la apertura de nuevas unidades de negocio
que proporcionan servicios interactivos con acceso a Internet a través del equipo de
radio o un receptor de television.

El segundo factor tiene que ver con la contribucion al desarrollo de la Sociedad de la
Informacion para la normalizacidon y estandarizacion de nuevas aplicaciones, cuyo
objetivo sera el de facilitar su utilizacion. Definitivamente alrededor del mundo de a
poco se ha empezado a crear conciencia sobre la importancia que el desarrollo de la
Sociedad de la Informacion tendré en el progreso economico y social, lo que impulsa a
las telecomunicaciones a ser un sector estratégico industrial que se situara y
consolidara a su mercado en los principales niveles de productividad para el pais.

DL: 14.4 Mbps | DL: 14.4 Mbps| | DL:326 Mbps
_ UL:2Mbps | |UL:5.8Mbps | | UL:86.4 Mbps
) 1991 1995 2000 2001 2002 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011+ )

“
1 Masde 1 Ghps

' Hasta 9 kbps { ‘Hasta 171 kbps | Hasta2 Mbps

Grifico 36. Evolucién de la tecnologia mévil. !

5.2. Analisis MAA (Medio Ambiental).

Se puede decir que todas las actividades humanas en diferente grado afecta el medio
ambiente, lo importante es tener la coherencia en reconocerlo y poder establecer el
impacto ambiental y accionar los medios necesarios para disminuir este impacto. Las

2 (Revista Xataka, http://www.xataka.com/moviles/Ite-el-salto-del-3g-al-4g-o-casi)
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telecomunicaciones, como es obvio, no quedan de lado ante esta situacion
especialmente por las ondas electromagnéticas que por los enlaces de comunicaciones
saturan el espectro y por ende la atmosfera, lo que implica un impacto en la salud. Los
estudios que se han realizado no concluyen estadisticamente aun si este efecto es o no
perjudicial para los humanos, lo que si se puede corroborar es que las
telecomunicaciones con la utilizacion de equipos de transmision en las torres de
comunicacion emiten radiacion que son instaladas en zonas naturales, por lo tanto se
genera el impacto ambiental para estas areas.

Un estudio realizado por la SUPERTEL, explica y aclara los efectos que realmente se
produce con respecto a las comunicaciones moéviles. Dicho estudio en su fragmento
indica lo siguiente: “Los teléfonos moviles, a diferencia de los convencionales, llevan
incorporado un pequefio emisor-receptor, este aparato es el que permite conectar con
la antena emisora—receptora que la red de telefonia moévil ha instalado en diversos
puntos de una ciudad, y de esta forma se puede comunicar con otro teléfono.

La comunicacidn entre teléfono y antena se realiza mediante ondas electromagnéticas,
generadas artificialmente por ambos aparatos. Una vez que las ondas han llegado a la
antena mas proxima, ésta las transforma para pasar a la red telefonica convencional.
Las antenas (antenas de estaciones base) crean a su alrededor un campo
electromagnético o un espacio en el que act@ian sus radiaciones. Estd radiacién de
radiofrecuencia es no ionizante y sus efectos bioldgicos son esencialmente diferentes
de los de la radiacion ionizante, producida por maquinas de rayos X o por la
desintegracion de isdtopos radiactivos.

La interaccion del material bioldgico con una emision electromagnética depende de la
frecuencia de la emisién. Los rayos X, ondas de radio y campos eléctricos y
magnéticos generados por lineas eléctricas son todos parte del espectro
electromagnético y cada zona del espectro se caracteriza por su frecuencia (velocidad
con la que el campo electromagnético cambia de direccion) y se mide en hercios (Hz)
siendo 1 Hz un ciclo (cambio de direccion) por segundo y 1 megahercio (MHz) 1
millén de ciclos por segundo. A frecuencias extremadamente altas (caracteristicas de
rayos X) las ondas electromagnéticas tienen suficiente energia para romper enlaces
quimicos (ionizaciéon). A frecuencias mdés bajas como las utilizadas en
radiocomunicaciones, la energia de las ondas se considera demasiada baja para romper
enlaces quimicos, por lo que se consideran a estas radiaciones no ionizantes (R.N.I.).

Exposicién a campos de radiofrecuencias y cancer: Segin los datos cientificos de
que se dispone actualmente, es poco probable que la exposicion a esos campos origine
o favorezca el desarrollo de canceres.””

22 QUPERTEL, Las Radiaciones en las Telecomunicaciones,
http://www .supertel.gob.ec/index.php/Radiaciones-No-Ionizantes-RNI/las-radiaciones-en-las-
telecomunicaciones.html

150



Es definitivo y necesario reconocer que existen consecuencias en el medio ambiente a
causa de los avances tecnologicos, se puede indicar principalmente cuatro grandes
temas que deben ser considerados y analizados por expertos de manera profunda estos
son:

* Aumento de la produccién y el consumo de bienes.

» Utilizacién de una mayor cantidad de recursos naturales.

* Apariciéon de nuevas tecnologias de explotaciéon y de cuidado del medio
ambiente.

* Evolucion cultural que se superpone a la bioldgica.

Estadisticas ambientales detallan e indican que el 15% de la poblacion mundial de
paises desarrollados o de primer nivel son responsables del 56% del consumo mundial
energético, y que, el 40% de los paises de bajos ingresos se les responsabiliza el 11%
del consumo. Al evaluar todo lo que en un dia es utilizado por los paises desarrollados
se determina que pueden llegar a consumir entre el 50 y 90% de los recursos de la
Tierra y se genera las terceras partes de didxido de carbono. Es necesario crear una
cultura al respecto, entender que el recurso natural de nuestro planeta cada vez mas se
ve reducido y de manera especial aquellos que no son renovables y que probablemente
muchos de ellos lleguen a su fin sobre la corteza terrestre. Por esta y muchas mas
razones es importante aplicar el Desarrollo Sostenible, el cual se define como la
actividad econdémica cuyo objetivo es el de satisfacer las necesidades de la presente
generacion sin que se afecte a las generaciones futuras.

Grafico 37. Avances Tecnologicos vs Medio Ambiente.
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5.3. Analisis Final PESTA.

Como se indico un andlisis PEST permite asegurar que el rendimiento de la empresa
se organice de manera positiva con los cambios que puedan afectar el entorno
empresarial segun el plan estratégico. Este analisis es utilizado y evaluado cuando se
pretende ingresar en nuevos mercados y es una ayuda para la adaptacion eficaz con las
realidades del entorno. Para el desarrollo de los conceptos PEST, debemos agregar el
factor del medio ambiente, por lo tanto el acronimo pasard a ser denominado como
modelo PESTA (Politico, Econdmico, Social, Tecnolégico, Ambiental). Para un mejor
entendimiento del modelo, a continuacion se lo aplica a través del siguiente cuadro, en
donde la empresa SISTELCEL interviene en cada uno de los factores descritos y
evalua su situacion empresarial.

ANALISIS PESTA - SISTELCEL
PYMES DE TELECOMUNICACIONES

POLITICO NIVEL ESPERADO

Legislacion y proteccion ambiental

Impuestos MEDIO
Legislacion y restricciones de tratados
internacionales POSITIVO
Leyes de proteccion al consumidor POSITIVO

RESULTADO
Leyes de proteccidén de empleo MEDIO PORCENTUAL
Actitud y organizacion del Gobierno MEDIO

MEDIO

Leyes de Competencia
Estabilidad Politica POSITIVO POSITIVO

Legislacion sobre seguridad MEDIO
Tabla 77. Andlisis PESTA - SISTELCEL - Aspecto Politico.
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ANALISIS PESTA - SISTELCEL

PYMES DE TELECOMUNICACIONES

NIVEL ESPERADO

POSITIVO
MEDIO

ECONOMICO

Crecimiento econdémico

RESULTADO
PORCENTUAL

Politica monetaria y de tasas de interés

Gasto gubernamental

MEDIO
POSITIVO

Reforma Fiscal

Variacion de Tasa de inflacion

Confianza del cliente en la empresa POSITIVO
Tabla 78. Andalisis PESTA — SISTELCEL — Aspecto Economico

ANALISIS PESTA - SISTELCEL
PYMES DE TELECOMUNICACIONES

SOCIAL NIVEL ESPERADO
Distribucion de las utilidades POSITIVO
Demograficas, tasas de crecimiento de la POSITIVO

poblacion (Migracion)

RESULTADO

Cambios en el estilo de vida POSITIVO PORCENTUAL
Educacion POSITIVO

Modas MEDIO MEDIO

Conciencia de seguridad social y salud MEDIO POSITIVO 71%
Calidad de vida POSITIVO

Tabla 79. Analisis PESTA — SISTELCEL — Aspecto Social
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ANALISIS PESTA - SISTELCEL
PYMES DE TELECOMUNICACIONES

TECNOLOGICO NIVEL ESPERADO
Gasto gubernamental en investigacion POSITIVO
Industria enfocada al esfuerzo

tecnologico POSITIVO
Nuevos productos y desarrollos POSITIVO
Tasa de transferencia de tecnologia

internacional

RESULTADO
PORCENTUAL

Ciclo de vida y velocidad de
obsolescencia tecnologica

Energia uso y costos MEDIO

Informacion tecnoldgica (cambios) MEDIO MEDIO

Internet y Transmision de datos

(cambios) POSITIVO POSITIVO 44%
Tecnologia mévil (cambios)

Tabla 80. Andlisis PESTA - SISTELCEL - Aspecto Tecnolégico

ANALISIS PESTA - SISTELCEL

PYMES DE TELECOMUNICACIONES

NIVEL ESPERADO

RESULTADO

AMBIENTAL PORCENTUAL

Aumento de la produccion y el consumo
de bienes.

Utilizacion de una mayor cantidad de
recursos naturales.

POSITIVO

Apariciéon de nuevas tecnologias de
explotacion y de cuidado del medio MEDIO
ambiente.

POSITIVO 25%

Evolucion cultural que se superpone a la

e 1, MEDIO
evolucion biologica.

Tabla 81. Andlisis PESTA — SISTELCEL — Aspecto Ambiental
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ANEXO 1.

SOLICITUD DE EMPLEO

FOTO

Este documento es de caracter reservado,
las respuestas o preguntas deben ser hechas
con absoluta veracidad para facilitar su
Verificacion.

IDENTIFICACION PERSONAL

Nombres:
APEILIAOS: . .. ..
Lugar y Fecha de nacimiento: .............................. Edad:......................
Direccion: ... Ciudad:.................ccoooiin,
Calle, Manzana, Solar:...................... Sector: ... ...
Teléfono Domicilio: ................. Telf. Trabajo: ........... Celular: ..............
Estado civil:  Soltero: ......... Viudo: ......... Casado: .........
Separado: ............... Divorciados:................
Union libre: .................
No. de Cédula de Identidad: ............ No. de Pasaporte: .......................
No. de Libreta Militar: ................... Carnetdel IESS: ......................
Tipo de sangre: ......... Estatura: ............ Peso: ..................
Tipo de Licencia: ........... Posee vehiculo: ....... Marca: ..................
Cargoparaelque aplica: ...t
Cargo que se desempefia actualmente: .........................coooiiiiiiiiin

Nombre dos familiares a quien llamar en caso de emergencia:

Nombre: e
Relacion: ...
Teléfono: ...
Nombre:
Relacion: ...
Teléfono: ...
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INFORMACION FAMILIAR

Llene todo los datos solicitados en una forma clara y completa. Si los familiares son
menores de edad o de la tercera edad, en los datos que no pueden ser contestados con lo
que la clave N/A (no aplicable)

Apellidos y Cédula de | Lugar de Trabajo /
Parentesco| Nombres Domicilio Identidad TIf.

Padre

Madre

Hermano

Esposa

INSTRUCCION

ANO DE
INSTITUCION | TITULO EGRESO CIUDAD

Primaria

Secundaria

Técnico

Superior

Postgrado

Masterado

Estudia actualmente: SI NO

IS titUCION: ...
Carrera: ... Ao /Curso: .......................
Duracion total de la Carrera: .................. Horarios: ...........................

CAPACITACION RECIBIDA
Mencione los cursos mas importantes que haya realizado

Nombre del
Curso Institucion Ciudad Duracion Afo

Computacion Basico Medio Avanzado
Word
Excel
Pawer Point
Project
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Idiomas % Hablado % Escrito % Leido
Ingles
Francés
Aleman
Otros

TRAYECTORIA LABORAL
Desde la dltima a la actual

Empresa Cargo Mes y Aiio Principales Funciones
Desde Hasta

ASPECTOS ECONOMICOS
Bancos

Banco Tipo de Cuenta Nimero de cuenta

Tarjetas de Crédito

Banco Tipo de Cuenta Nimero de tarjeta

Bienes muebles o inmuebles que se encuentren registrados a su nombre

Tipo Valor aproximado Ubicacion

Servicio Militar  SI NO

Unidad sirvid:

Rango que estuvo: ...
Tiempo Sirvid:

Armas

Posee armas: ...... Tipo: ....... Calibre: .......... No. Permiso: .......
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Huellas dactilares

Favor colocar las letras y niimeros que constan en la parte posterior derecha de superior derecha
de su cédula de identidad. Mano derecha corresponde a los 5 primeros espacios, mano izquierda a
los inmediatos 5 espacios superiores.

Mano derecha

Mano izquierda

Croquis de su residencia actual: En una hoja adicional, realice el croquis con mayor
claridad que le sea posible; y en el espacio dado a continuacién, puede hacer la
descripcion: color, niimero de casa o piso, caracteristicas especiales o algiin dato que
contribuya a una mas rapida localizacién.

Observaciones

Certifico / Autorizo

Que la informacion que antecede es verdadera, aceptando de mi entera responsabilidad,
cualquier informacion falsa o incompleta de este formulario. Autorizo se realicen las
respectivas investigaciones para la cual dejo constancia de mi firma

LugaryFecha:..................................

FIRMA DEL SOLICITANTE
Cude e
El presentar esta solicitud de empleo no significa que el solicitante sea aceptado como
empleado. Unicamente sirve como informacién de candidatos potenciales a ingresar a la
empresa. La informacion presentada aqui por el solicitante es de caracter confidencial.
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ANEXO 2.

INFORME PSICOLOGICO E INTERPRETACION

Pag. 1

E. Civil : Sexo: Edad :
Empresa: Arca:

Cargo al que aspira:
Proceso:

TEST: BTA
Su habilsdad nunsinica osta dentro de o normal lo gue le pormitiea aborar con p ¥ sistom 2 wn pvel promedio en relacion a ctros

wokegas

TEST.  DOMINO 4%
Su 4 v aphicar el N inferioe 3 o Lo que e @ s puoer levar

soducsonss acordes al prodlama que se ke promente

TEST: IPV
DISPOSICION GENERAL PARA LAS VENTAS

Seitala a un sujeto con facilidad para establecer en la venta relaciones con los demis, con un matiz para la persuacion de los clientes, pero moderada por tener control de si
mismo. (Sobre Promedio)

RECEPTIVIDAD
Muestra a una persona con cualidades de ser empitica. adaptacion rapida v ficil a situaciones v personas dife lo que implica seguridad en si mismo y resistencia a la
frustracion. (Sobre Promedio)

AGRESIVIDAD
Supone la capacidad para soportar situaci flictivas o para p las con el deseo de ganar, actitud dominante v decidida para la apertura de mercados v accion
competitiva ante otros clientes o productos. (Sobre Promedio)

COMPRENSION
Indica un sujeto empitico ¥ objetivo en sus relaciones humanas, intuitivo y capaz de integrar en su contexto un suceso cualquiera. (Promedio)

ADAPTABILIDAD

Alude a un sujeto de ficil v ripida adaptacion a situaciones v personas diferentes, flexible en sus actividades (intelectuales o de relacion) v capaz de desempeniar su papel v de
cierto mimetismo. (Sobre Promedio)

CONTROL DE SI MISMO
Seiiala a un sujeto controlado. dueio de si mismo v capaz de una buena administracion de su ial intel 1. psicologico o fisico; e una persona organizada, perseverante
v habil para ocultar sus sentimientos. (Sobre Promedio)

TOLERANCIA A LA FRUSTRACION
Indica a un sujeto que soporta ad J: las acciones fi capaz de der los fracasos (aunque sean provisionales) v que no p liza & tado las
situaciones en que se ve implicado. (Sobre Promedio)
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COMBATIVIDAD
Alude a un sujeto capaz de entar en contlicto v soportar los desacuerdos: se refiere a esa persona porfiada v polémica que ejemplifica lo que se llama agresividad comercial
(Debajo del Promedio)

DOMINANCIA

Senala al sujeto con voluntad de dominio, de ganar o manipular a los demas, persuasivo o cautivador en su entome, ocon k (Sobre P J

SEGURIDAD

Indica a un sujeto seguro de si mismo, que le gustan las situaciones nuevas ¢ inesperadas v que ¢s capaz de enfrentarse, si es necesario, a los niesgos. (Debajo del Promedio)

ACTIVIDAD

Indica al sujeto activo v dindmico ¢n ¢l sentido fisico. que soporta mal la pasividad ¢ imactividad. (Sobre Promedio)

SOCIABILIDAD
Se refriere al sujeto extravertido. capaz de de crear nuevos contactos v convivir con los demas, que prefiere su compaiiia a la soledad | v sensible a la importancia de las

relaciones humanas. (Promedio)

PERFIL DE PERSONALIDAD - CPS

RASGOS PRIMARIOS PTJE.I 1-10 |11-20 | 21-30 |3140 |41-50 | 51-60 | 61-70 | 71-80 | 81-90 | 91-100
Estabilidad Emocional 3
Ansiedad 45 L
Autoconcepto 3 -
Eficiencia 3 -
Autoconfianza y Seguridad en si mismo 12 |
Independencia 17
Dominancia 6 L
Control Cognitivo 3 | |
Sociabilidad 24
Ajuste Social 17
Agresividad 52
Tolerancia 3 =
Inteligencia Social 3
Integridad - Honestidad 24 |
Liderazgo 52
Sinceridad 60
Deseabilidad Social 3 | | | | |
Control o validez de las respuestas 58
Ajuste 51
Liderazgo 55
Independencia 29
Consenso 16
Extraversién 28
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TEST CPS

Las respuestas dadas por BOLIVAR en este test se agrupan en factores los cuales a su vez se los reune en factores pred bay, bajas), factores pred altos . v factores

medios, estos ultimos no tenen POF 10 LEneT 1asgos. lap dad Adensis se venfica la escala de fiabilidad de los resultados.

RASGOS PREDOMINANTES ALTOS

No posee rasgos predomunantes altos.

RASGOS PREDOMINANTES BAJOS

EST Estabihidad emocional Impulsivo, nenvioso, umtable, sensible. soby do v suceptible. con bilidad ¢ impulsavidad I s¢ facilnx se altera facil mal

gemo v mal humor, muestra cambsos de ansmo.

AUC Autoconcepto Poca autoestima v pobre vision de st mismo, poca acep Je 51 musmo, pobre depende de la estima de Jos demias, sentimaentos de infenondad, indeciso ante s
sociales: " Je Ipabilidsd

EF1 Eficiencia Poco seguro de st mismo. presenta | ¥ tiene dudas, de mnfc dad. inseguro ante bas situaciones sociales.

CSG Autoconfianza v segundad de si musmo Poca confianza v segundad en si mesmo, duda de lo que hace. nseguro en las adverssdades.
IND Independencia Dependiente, sumaso v seguidor fiel, depende de los demis. busca apovo en los demis, busca la aprobacaon desaprobacion de otros, intenta no desagradar

CCG Control cogmtivo Con pobre control cognitivo, impulsivo en o verbal y en sus resp con control v atrib ternos. consadera que el destino esta en el azae v en la suerte

SOC Sociabilidad Poco socaable, Jo v po retrasdo, & do. timado, distante v frio. no le gustan mucho las sstuaciones sociales. inhibido socialmente

AJS Apuste social Bajo ajuste socaal, conflictive ¢ madaptado. le cuesta seguir las nommas v reglas, desprecia las nomas sociales v trads rebelde v

TOL Tol Intol ngdo v radical, mflexable v tirano, todo lo mura a traves de su prisma, no sabe comvivar con bas deas v valores de otros.

INS Intehigencia Social Poco habal socialmente v a veces torpe, no se adapta been a los distintos ambientes, no usa bien las estrategaas de conducta

INH Integndad - honestidad Informal y poco reponsable. poco cumplidor del deber que asume, no acepta been las nomas, reglas i las obl; desdefia la discipls lap didad. madaptado al
trabajo v conflictivo

DES Descabilidad social Ofrece una imagen adecuada de si musmo, p ladad v esp dad

FIABILIDAD DE LOS RESULTADOS. 38%%

BTA - HABILIDAD NUMERICA

DOMINO 48 - RESOLUCION DE PROBLEMAS 2/10 L
IPV - VENTAS Y/O TRATO CON PUBLICO 710 .
CPS - PERSONALIDAD N/A
APTITUD PERCEPCTIVA
APTITUD VERBAL
TRABAJO BAJO PRESION
La ubicacion de los puntajes varia en Ia escala interpretativa dependiendo del cargo ¥ la imp: ia de Ia habilidad en el mismo.

Reporte de la Entrevista Técnica

| |

| Calificacion: 1,2 = Debajo del Promedio, 3 = Promedio, 4,5 = Sobre Promedio |

Fecha(s) de Entrevista:
Entrevistador(es):
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REQUISITOS PARA EL CARGO:

PORCENTAJE

CUMPLIMIENTO
Educacion: SUPERIOR TERMINADA 100,00
Otros conocimientos: 100,00
Experiencia: 2 ANOS 100,00
Sexo: MASCULINO 100,00
Edad minima: 27 ANOS 100,00
Disponibilidad de tiempo: COMPLETO 100,00

INTERPRETACION DINAMICA EN BASE AL ENFOQUE DE COMPETENCIAS:

B Poncije Base para o Cargo B Puntaje del Evaluado

COMPETENCIAS

Escala

1] 2] 3]4]5]6

L INTEGRIDAD

2. PENSAMIENTO ANALITICO

3. PENSAMIENTO CONCEPTUAL

4. ORIENTACION AL LOGRO

S INICIATIVA

6. IMPACTO E INFLUENCIA

7. TRABAJO EN EQUIPO

8. PREOCUPACION POR EL ORDEN Y LA CALIDAD

9. BUSQUEDA DE INFORMACION

10. AUTOCONFIANZA

11, COMPRENSION INTERPERSONAL

12. DESARROLLO DE INTERRELACIONES

13. ORIENTACION AL CLIENTE

KL

14 AUTOCONTROL

15 IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION

16. LIDERAZGO

17. FLEXIBILIDAD

18, COMPRENSION DE LA ORGANIZACION

19. DESARROLLO DE PERSONAS

20. DIRECCION DE PERSONAS
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AJUSTE AL PERFIL:

RESUMEN DE PUNTAJES
REQUISITOS PARA EL CARGO 100.00 %
PRUEBAS PSICOMETRICAS 22.00 %
COMPETENCIAS 10.00 %
ENTREVISTA TECNICA 0,00 %
PUNTAJE FINAL 44,00 %
FIRMAS :
f) f) JEFE DE DESARROLLO HUMANO
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ANEXO 3.

INFORME TECNICO

CLIENTE: PEDRO PABLO GOMEZ CIA. LTDA.

Fecha: 03-09-2012
Hora inicio: 17:30 am
Hora Fin: 20:00 pm
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Fotos

Instalacion Externa

RUTA DE F.O

Linea de Vista

Datos

LATITUD

LONGITUD

RADIO: | 10.140.21.106/29

VLAN 229

RED 192.168.245.104/30

IP WAN | 192.168.245.106

VELOCI | 512kbps 1°1
DAD
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Observaciones

* Los equipos quedan a cargo de la Sra. Maria José

Charvet.

* Se le recomienda al cliente colocar reguladores de

voltaje.

* Las fotos de las instalaciones externas no se las
pudieron tomar debido al mal clima presente en la

hora de la instalacion (lluvia)

EQUIPO | MARCA SERIE
SEXTANT 38EC027C6A9
EQUIPOS CISCO Ftx0850x0km
1711
RESPONSABLES | Lecnico:
Cliente:
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CONCLUSIONES.

El proyecto de tesis presentado en éste documento nos ha dado la oportunidad de
realizar un plan estratégico aplicando el Modelo de las tres C’s, el cual nos permite
entregar a la todas aquellas personas naturales o juridicas que deseen crear o mejorar
su empresa  PYMES en Telecomunicaciones, una Guia competitiva que les permita
enfrentarse a los retos actuales de entorno.

De igual manera se ha presentado un pequefio analisis de las Telecomunicaciones en
nuestro pais, mirando desde sus inicios, como se ha ido desarrollando y modernizando
el entorno de este sector estratégico y su actual la legislacion.

Por otro lado, se demuestra como estan la situacién presente de las PYMES en el
Ecuador, haciendo referencia basicamente al entorno de las Telecomunicaciones a
nivel nacional y analizando la influencia de estas en el entorno social y economico el
impacto que se presenta frete a la globalizacion.

Para poder ejemplarizar el modelo de las Tres C’s, se toma como ejemplo a
SISTELCEL, una PYMES de Telecomunicaciones, con la que conjuntamente se ha
socializado el proyecto y se ha analizado cada uno de los aspectos que comprende la
planificacién estratégica sugerida, obteniendo resultados alentadores para su
desarrollo.

Una vez entendido el entrono de la empresa, se desarrollé el modelo con el objetivo de
que pueda ser guia general para cualquier empresa PYMES de Telecomunicaciones,
que tenga deseo de aplicar un plan estratégico, para poder llegar a ser una empresa
consolidada y fuerte en el mercado de las telecomunicaciones en donde sus clientes y
competidores puedan ver a una empresa con objetivos, mision, vision y caracteristicas
de diferenciacion.

Finalmente se realiz6 el andlisis del entorno empresarial orientado siempre al entorno
telecomunicaciones y vinculados factores politicos, econémicos, sociales, tecnologico,
y ambientales los mismos que son factores importantes que afectan en el desarrollo de
la empresa a lo largo de su existencia empresarial.

Formalizar una empresa PYMES de Telecomunicaciones a través del modelo
sugerido, es prevenir, planificar, organizar, integrar y controlar todos los aspectos que
pueden afectar en el futuro de la empresa y que la pueden preparar para enfrentar
cualquier cambio y lograr establecerse como una verdadera PYMES de
telecomunicaciones.
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RECOMENDACIONES.

Las recomendaciones principalmente las enfocaremos a los tres grandes temas del
presente trabajo, es decir recomendar sobre los aspectos de la Corporacion, el Cliente
y la Competencia.

Para el andlisis de la Corporacion o de la primera C, es de vital importancia
concientizar a las empresas que inician o las que estan ya en operacion la necesidad de
que una PYMES de Telecomunicaciones tenga una estructura organizacional, la cual
desde un inicio debe ser correctamente bien dirigida y establecida en donde los
aspectos estratégicos y decisiones que se tomen no sean meras coincidencias o
voluntades dadas por inercia, sino se transformen en una cultura empresarial que
permita enfocar todos los aspectos de prevision, planificacion, organizacion,
integracion y control antes, durante y en un futuro de la empresa. De esta manera se
podran construir de manera adecuadamente los elementos necesarios que formalicen a
la empresa y que les permita alcanzar los objetivos y metas organizacionales por
medio de metodologias conocidas y que han sido aplicadas en esta investigacién en
donde se pueden medir de manera efectiva las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas que una empresa puede tener en el sector de las telecomunicaciones.
Estos aspectos permitirdn a los empresarios o directivos tomar decisiones que estén
enfocadas al mejoramiento constante de la empresa, entender claramente cudl es su
mision, visién, principios y valores y poder desarrollar una empresa rentable,
competitiva y que sea sostenible en el tiempo.

La segunda C, Clientes, esta enfocada a la diversificacion de productos y servicios que
ofrecen a las PYMES de Telecomunicaciones permitiendo contar muchas variables
para generar nuevos productos y servicios que vayan enfocados a los clientes, de
quienes se debe conocer cuales son sus necesidades, deseos y requerimientos y si es
posible de manera detallada y muy analitica. En este mundo globalizado y tecnolégico
definitivamente se deben desarrollar procesos por los cuales se pueda obtener
resultados inmediatos, reales, constantes y satisfactorios para la empresa. Por lo tanto
se recomienda aplicar metodologias para conocer e identificar al cliente, asi como sus
nichos de mercado estableciendo inclusive el tipo de producto potencial y de mayor
rentabilidad de la empresa, estos factores podrian ser el punto de referencia para que
una PYMES de Telecomunicaciones llegue a obtener mayor cantidad de clientes, asi
como una imagen y prestigio que permita que sus clientes no solo la vean como su
proveedor de servicios o productos de telecomunicaciones sino como un socio
tecnologico a largo plazo.

El analisis a la Competencia, tercera C, es un factor diferenciador que identifica cuales

son los patrones tanto positivos como negativos de la propia empresa a analizar como

el de la competencia, tomando en cuenta referencias del pasado, presente y futuro. Por

lo tanto una PYMES de Telecomunicaciones, debe tener claridad sobre cual es la

visién de sus competidores, el alcance de sus productos y servicios, asi como sus
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fortalezcas y debilidades. Se recomienda que el analisis permita hacer comparaciones
especificas con competidores que estén por arriba de la empresa a ser analizada asi se
podré tener realmente una idea clara de la posiciéon en la que se encuentra frente a
diferentes aspectos de la organizacion estructural de la empresa. Esto permitird
modificar o mejorar el modelo de empresa y las estrategias que se basan en los
competidores como el monitoréalos constantemente.

Es de mucha importancia que al iniciar una empresa se pueda conocer todos los
aspectos que afecten en el desarrollo de la carrera empresarial, por lo tanto en la
planificacion estratégica, se deben considerar todos los factores del entorno, inclusive
aquellos que pueden ser considerados como no son necesarios. Los factores politicos,
econdmicos, sociales, tecnologicos y ambientales al ser analizados correctamente y
relacionados al mundo de las telecomunicaciones, permitirian a la PYMES de
Telecomunicaciones encaminarse acertadamente en este sector y medir el impacto que
pueden tener de manera directa o indirecta con la realizacion de la planeacion
estratégica a ser desarrollada.
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