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INTRODUCCION

Desde el inicio de los tiempos el ser humano ha buscado la manera
de comunicarse entre si, con la aparicion de empresas, el desarrollo de
las industrias, los conflictos bélicos, mediante la creacion de nuevas
formas de comunicacibn como por ejemplo: el telégrafo, la radio
comunicacién, entre otros y las necesidades de impulsar nuevos
negocios, han generado diferentes formas de comunicacién como el

internet en la actualidad, han favoreciendo el crecimiento de las naciones.

En el Ecuador, el desarrollo de las telecomunicaciones surge por la
década de los afios 70. En el afio 1972 se creé el Instituto Ecuatoriano de
Telecomunicaciones (IETEL), con la finalidad de brindar los servicios de

comunicacion via satélite en las principales ciudades del pais.

La comunicacién es un factor indispensable para la consolidacion
de los sistemas econOmicos, empresariales y sociales que se

desenvuelven dentro de la sociedad.

A finales de la década del 2010, se dio paso a la constitucion de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) a través del gobierno
del Eco. Rafael Correa Delgado; como politica de Estado a fin de

garantizar el derecho a la comunicacién y el servicio de calidad.

El actual trabajo se centra en la busqueda del diagnostico de la
calidad de atencion al usuario. Los problemas que tienen los abonados de
CNT con referente a la atencién al servicio y el tiempo que transcurre a la
hora de ser atendidos, son variables que perjudican al posicionamiento de
la marca de la empresa en el area local. Esto permitié identificar los
tiempos de los procesos comerciales y el nivel de preparacion de los

ejecutivos de ventas.



Por otra parte, se analizé que tipos de servicios son mas utilizados
por parte de los abonados de CNT, y cudles son los valores competitivos

que hace diferenciarnos de la competencia.

El espiritu de la investigacion es el interés académico y comercial,
en buscar soluciones con el plan de negocios, aplicando la reingenieria de

los procesos para mejorar los sistemas productivos de CNT.

La investigacion se la realizO mediante el método inductivo
deductivo utilizando la técnica de la encuesta a los abonados del CNT en
las dos agencias del canton Machala.

En el desarrollo de la encuesta se encontr6 con usuarios que
comentaron su experiencia a la hora de ser atendidos, mismos que
manifestaron el descontento por el tiempo que tardaban los ejecutivos en

atenderlos.

En el capitulo I, se realiza los diferentes argumentos de los
antecedentes, la problematica social y la justificacion del tema que se esta

investigando para dar solucion a los problemas encontrados.

En el capitulo Il, se aborda el progreso del plan de negocios, el
desarrollo de los procesos productivos y el nivel de financiamiento para

dar solucién al problema que tienen los usuarios de CNT.

El capitulo 1ll, hace referencia a las conclusiones del trabajo
investigado y se recomendard la aplicacion de los nuevos procesos de
produccion que debe realizar la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT, para mejorar el nivel de atencién al usuario con

la finalidad de posicionar la marca en el area local, regional y nacional.



Capitulo |

1.1 Antecedentes

El 30 de Octubre del 2008 a través del gobierno nacional
representado por el Ministerio de Telecomunicaciones nacié la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT, como resultado de la
fusion de Andinatel S.A. y Pacifictel S.A.

Es asi que, el 14 de enero del 2010, mediante decreto ejecutivo N°
218, publicado en Registro oficial N° 122, la CNT se estructura como

empresa publica.

En el transcurso de los afios CNT, ha venido liderando
progresivamente el mercado de telecomunicaciones en la provincia de El
Oro, por lo que del 5% al 11.27% de usuarios viene comercializando
varios servicios, como: telefonia fija y movil, television satelital e internet.

(Coporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2015).

CNT ha puesto a disposicién los servicios de telecomunicaciones
en el cantdbn Machala, mediante la presencia de agencias: principal y
sucursal, proporcionando los servicios de atencion al cliente, de manera

agil y oportuna.

En la Provincia de El Oro, CNT presta sus servicios en todos los
cantones, ya que disponen de sistemas y equipos tecnoldgicos, talento
humano calificado, medios logisticos y operativos, que les permite brindar
servicios con estandares de calidad. “El servicio recibido se convierte en
el elemento diferenciador de una empresa con respecto a la competencia”
(Pérez V., 2006, pag. 1).

Botero & Pefia (2006), manifesté que:



El satisfacer integralmente las necesidades de los clientes. Para
alcanzar satisfaccion de los clientes e incorporarlo en el disefio de
las estrategias de servicio, tal fin resulta de mucha importancia,
conocer los indices de la demanda, como también hacer
seguimiento al ciclo de servicio de la empresa. (pag. 221)

Paz (2007) sefialé que la “Atencion al cliente esta constituida por
todas las acciones que realiza la empresa para incrementar el nivel de
satisfaccion de los clientes” (pag. 3). Los clientes de CNT, anhelan ser
atendidos de manera cordial, de forma inmediata y que motive a la

adquisicion de los demas servicios que brinda la empresa.

La CNT, ha logrado mayor participacion en el mercado de las
telecomunicaciones, posicionando la marca entre los miles de usuarios

gue demandan de forma creciente, los servicios que presta la entidad.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones ha implementado
politicas empresariales como “atencién al cliente” que le transmitan al
cliente tener experiencias inolvidables, a través los ejecutivos de ventas
quienes con su trabajo y capacidad satisfagan las necesidades y deseos
de los clientes; “Clientes satisfechos pueden decidir cambiar de proveedor
con la expectativa de obtener resultados adn mejores con otras

alternativas” (Sanchez, 2010, pag. 14).
1.2 Descripcién del problema

La deficiencia que posee la Corporacibn Nacional de
Telecomunicaciones, en lo referente al servicio al cliente presentan varios
problemas como por ejemplo: la mala atencion y el tiempo que demora en
ser atendidos entre un cliente y otro, seguin se observdé mediante el
estudio de métodos y tiempos de trabajo que el promedio de atencién
oscila entre 10 a 20 minutos por cada usuario. (Ver anexo T, T1, T2, T3,
T4,T5,T6, T7)



Se observO que los ejecutivos de ventas realizan diferentes
funciones en su puestos de trabajo, tales como: venta (planes internet,
celular y de television satelital, equipos, existencias de lineas telefonicas)

gue se ofrecen en la entidad a cada cliente.

El perfil del ejecutivo de venta estd orientado al cumplimiento de
metas diarias y mensuales segun entrevista al administrador, supervisor y
al asesor de venta, lo que genera una prestacion de servicio inadecuado
ya que para realizarlo o ponerlo en practica se debe tener una
comunicacioén integra con los clientes lo que provoca una afinidad asesor—

cliente llevando a cabo el éxito del servicio.

Botero & Pefia (2006) sefala, que “los clientes tienen varios
requerimientos en cuanto al producto o servicio que solicitan y son el
punto vital para cualquier empresa o institucion; sin ellos, no habria una
razon de ser para los negocios” (pag. 219). En los actuales momentos los
servicios de atencion a los usuarios han provocado impacto para generar

el desarrollo empresarial.

Los clientes son lo méas importante y las empresas no deben
minimizar los efectos negativos en atencion al cliente, la agencia CNT
domiciliada en Machala, no cuenta con un departamento de Relaciones
Publicas (RRPP), sin embargo la agencia matriz domiciliada en la ciudad
de Quito, posee dentro su estructura organizativa expertos que manejan

las relaciones sociales y comerciales con proveedores y clientes.
1.3 Justificacion

Las personas buscan estar comunicados en todo momento el cual
necesitan medios e instrumentos que les facilite buena comunicacion,
motivo por el cual CNT, ha impulsado diferentes servicios que conlleven al

ser humano a integrarlo con la familia, la empresa y la sociedad.

La politica del gobierno del Ecuador, ha impulsado la prestacion del

servicio de telecomunicacion que esta referenciado en el Plan Nacional



del Buen Vivir, en el Capitulo 6, en el objetivo 11, que indica “Asegurar la
soberania y eficiencia de los sectores estratégicos para la transformacion
industrial y tecnoldgica”, cuyo subtitulo es, “Gobernar los mercados de
telecomunicaciones para construir el nuevo sujeto social” que indica lo

siguiente:

La informacién y el conocimiento, tienen un rol primordial en la
construccion de una nueva sociedad. Esto ha generado un nuevo
impulso del gobierno hacia los territorios digitales. La mayoria de
las instituciones publicas y privadas a nivel nacional, no
‘proporcionan servicios no tramites que permitan acceder a
servicios de calidad por medios electronicos. En el mejor de los
casos se ofertan aplicaciones informativas, cuando el verdadero
requerimiento es transaccional. Esta problematica es mas grave
cuanto mas lejos se encuentre la poblacién de las oficinas
centrales, en las que se realizan los tramites administrativos y / o la
prestacion fisica de estos servicios, o que acentla la exclusion
social y castiga a la poblacion mas alejada de los centros urbanos.
(Plan Nacional del Buen Vivir, 2015)

Las personas buscan estar informadas de los sucesos diarios que
ocurren a nivel nacional e internacional, existen diversos medios por los
cuales se canalizan a través de las empresas publicas y privadas,

ofreciendo los servicios a los habitantes de las poblaciones.

Los recursos tecnolégicos que implementan las empresas en el
campo de las telecomunicaciones han generado cambios competitivos en
la conduccidon y organizacion de las empresas. Tal competitividad que
buscan las empresas del Ecuador, tienden a innovar y crear nuevos
productos o servicios para satisfacer a los clientes; por tal motivo
propongo como tema de investigacion a la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones CNT; EIl servicio al cliente y su incidencia en la

empresa publica de telecomunicaciones en la ciudad de Machala.



El presente trabajo investigativo, pretende identificar la satisfaccion
de los cliente, y las variables externas e internas dentro de la empresa
CNT que estan perjudicando el crecimiento empresarial, para dar solucion

a los problemas que tienen los clientes de la CNT en el canton Machala.

Con el desarrollo de la investigacién se propondra soluciones a los
inconvenientes que han tenido los clientes a la hora de ser atendidos por
la de CNT, de esta forma incrementara los niveles de ventas, la reduccion
en los tiempos de espera, el mejoramiento en los procesos de
comercializacion de los servicios con la intencion de beneficiar a los

clientes internos y externos de la empresa.

Se propone elaborar un plan de negocios con estrategias
competitivas que permitan mejorar los servicios de atencion al cliente,
acrecentar la imagen corporativa e implantando la filosofia empresarial de

los valores corporativos, gestion de calidad y reingenieria en los procesos.

El plan de negocios y la implementacion de la reingenieria en los
procesos son parte del mejoramiento continuo que mejorara la atencion
del cliente; la ampliacion de evaluaciones a la fuerza de ventas e
incrementar el buzén de sugerencias a los clientes, ayudara a conocer el

grado de satisfaccion de los usuarios.

La calidad de la investigacion se establecera en el analisis de los
niveles de satisfaccion de los clientes sobre la calidad de los servicios
recibido. “Es preciso identificar y analizar las causas de las situaciones, a
fin de eliminarlas y asegurar que no se repitan” (Pérez J. , 2010). Por eso
es trascendental resolver estos inconvenientes para que CNT consolide
buenas relaciones con los clientes y mejoren eficazmente la atencion al

cliente.

La empresa CNT tiene como objetivo el satisfacer las mdultiples

exigencias tele comunicacionales de la sociedad, ofreciendo calidad en



los servicios, atencién a los clientes, optimizacién de los recursos y

reduccion de los tiempos, para agilitar los procesos comerciales.

Entendiéndose por servicio al cliente, es dar respuesta a las
inquietudes del consumidor, solucion de conflictos, explicaciones sobre
pagos exagerados, reclamos por cobros indebidos, suspensiones de
servicio, escasa garantia del producto o servicio y demoras en la re-

instalacion.

Es fundamental y valioso el andlisis como cliente, para tener en
cuenta, cual seria el escenario mas Optimo que genere un clima de

confianza, que redunde en la fidelizacién de la marca.

CNT, a nivel nacional se ha convertido en una de las principales
compafiias que brinda soluciones en el area de las comunicaciones en las

cuatro regiones del pais.

La corporacion cada dia busca perfeccionar la calidad de sus
servicios, con la finalidad de atraer a los clientes, ofreciéndoles atencion
personalizada. “Las palabras atencion y servicio no son sindénimos. La
primera se refiere a buenos modales, cortesia y amabilidad; la segunda a
la experiencia. Si la buena calidad de servicio es un elemento de la

cultura de una empresa” (Gonzalez , 2010, pag. 10).



CAPITULO I

2.1. Resumen Ejecutivo

La buena atencién y la calidad de servicios son elementos
importantes que las personas desean recibir por parte de las empresas
publicas y privadas; teniendo presente esta tendencia, se propone un plan
de negocios que conlleve a mejorar la calidad y eficacia de los servicios
en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT para incrementar

las ventas y posicionar la marca.

Segun datos estadisticos del 2014, la Corporacion ha perdido una
participacion del 10% en el mercado local, aproximadamente 3.097
usuarios dejaron de adquirir los servicio de la institucion. (Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones, 2014).

La implementacion de las herramientas comerciales en el plan de
negocio buscard mejorar la atencion del servicio al cliente, reduciendo los
tiempos de espera, la utilizacion 6ptima del recurso humano y material,
incrementara la cobertura de los servicios en los demas lugares del

canton Machala.

La atencién personalizada por parte de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT permitira acrecentar la participacion de
mercado con la persuasion de nuevos Yy viejos clientes, y de esta forma
posicionara la marca en los clientes que buscan nuevas alternativas
tecnoldgicas, obteniendo atenciéon con calidad y calidez al usuario

ofreciendo un ambiente confortable.
2.1.1. Concepto del negocio

El concepto de negocio, consiste en atender a los clientes

entregando productos y servicios de telecomunicaciones. Entre los



productos que ofrece, estan: teléfonos celulares, antenas de sefial de
television satelital y accesorios de telefonia moévil. En los servicios que
ofrece, internet fijo y movil, television satelital y servicios de voz y datos

para teléfonos.
2.1.2. Clientes objetivos

La empresa de telecomunicaciones tiene como potenciales clientes
a los habitantes del cantdbn Machala como: estudiantes, padres de familia,
profesionales, empresarios, que perciban distintos niveles de

remuneracion.
2.1.3. Valor agregado del producto o servicio

Brindar el servicio personalizado a los clientes, atendiendo las
necesidades de telecomunicaciones y garantias, optimizando los tiempos
de atencién que permita mejorar la productividad de cada colaborador y

gue se vea reflejada en la satisfaccion del usuario.
2.1.4. Tamafo de mercado

Los servicios de cobertura que ofrece CNT, abarcan las zonas
residenciales del norte, centro y sur de la ciudad de Machala, esto incluye
las zonas urbanas y rurales; lo que se constata que existen 75.473
viviendas segun cifras del INEC realizado en el ultimo censo de Poblacion

y Vivienda en el afio 2010.
2.1.5. Inversion

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones invertird $
2.464.212,70 en un periodo de 12 meses. Lo cual sera utilizado en los
sistemas operativos, capacitaciones, cobertura de los servicios y
acondicionar las agencias, y con esto se optimizara los tiempo de espera

y se elevara la calidad de atencién del servicio.
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2.1.6. Objetivo General

Mejorar la calidad de atencion al cliente en las distintas agencias

del canton y brindar la mayor cobertura en nuevas zonas.
2.1.7. Objetivo especifico

1. Mejorar en un 30% en el sistema de atencion al cliente, mediante la
reingenieria en los procesos de produccién para incentivar a los

consumidores potenciales de la telefonia publica.

2. Incrementar las ventas en un 10% en el consumo de servicios a nivel
estudiantil y comercial para aumentar la participacion del mercado

mediante promociones de los diferentes servicios.
2.1.8. Naturaleza del Negocio

La CNT, se encuentra en primer lugar a nivel local y nacional en el
sector de las telecomunicaciones ofreciendo distintos productos y
servicios como: telefonia fija, mavil, planes de internet, television satelital,
entre otros. La empresa pertenece al sector publico y posee tarifas
asequibles que le permiten competir con otras empresas que posee

similares servicios.
2.1.9. Definicién
2.1.9.1. Definicién de servicio al cliente

Los servicios “Son operaciones, beneficios o ayuda que se ofrecen
en venta o0 se proporcionan junto a la venta de productos” (Publicaciones
Vértice, 2008, pag. 75).

Los servicios publicos “Se refiere a la forma y modo en que la
administracion de lo publico se relaciona con el publico ciudadano en

termino de equidad, calidad y eficiencia” (Uvalle, 2000, pag. 205).
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La CNT brinda diferentes servicios a los clientes en todo el pais,
entre los servicios mas utilizados por los abonados de la empresa son:
reparacion, servicio técnico en general, television por cable, internet fijo y
movil, telefonia convencional, telefonia movil; servicios que ayudan a los
clientes a estar unidos y de igual manera permite integrar al pais con el

resto del mundo.

2.1.9.2. Nombre de la empresa

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT).
2.1.10. Giro de laempresa

Proveer sistemas de comunicacion a través los distintos productos
y servicio a nivel nacional, basados en procesos de gestion para el

mejoramiento y desarrollo de nuevas tecnologias.
2.1.10.1. Modelo de Negocio

El modelo de negocios que ha implementado la CNT es el modelo
de empresa de servicios de telecomunicacion; facilitar la interconectividad
de los productos intangibles tales como: internet, telefonia y television

satelital.

Todos estos servicios son provistos dentro de un marco
empresarial y juridico enmarcado en la Constitucion de la Republica, el
cual tiene por objeto satisfacer a los usuarios con servicios de calidad

cuando acceden a los sistemas tecnolégicos.

En el presente la CNT, estd a la vanguardia del uso de las
tecnologias tal es asi que, ya ha puesto a disposicion la servicio 4G que
les permite mejorar e incrementar la calidad y recepcion de informacion
(datos, imagenes, sefales, archivos, entre otros), en la frecuencia

relacionada con los equipos y aparatos (celulares, Tablets y laptop).
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2.1.11.  Mision de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones.

“‘Unimos a todos los ecuatorianos integrando nuestro pais al
mundo, mediante la provision de soluciones de telecomunicaciones
innovadoras, con talento humano comprometido y calidad de servicio de

clase mundial.” (Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones, 2014)
2.1.11.1 Objetivos Organizacionales

Unificar los servicios y ampliar la cobertura en telefonia fija banda

ancha en todo el Ecuador.

Incrementar la cobertura y todas las lineas de negocios de la
empresa, con un portafolio de productos y servicios flexible, de
valor agregado y ajustado a los requerimientos de los segmentos

corporativos y masivos.

Ser la empresa Publica que posibilita el acceso a los ciudadanos a
la banda ancha y tecnologia de comunicacién e informacion,

impulsando su uso a nivel nacional.

Proveer productos y servicios de telecomunicaciones convergentes,

innovadores, de calidad y con excelencia en la atencién del cliente.

Ser proveedores de soluciones de telecomunicaciones para el

sector publico, que contribuya con el desarrollo.

Asegurara la sostenibilidad financiera de la empresa, como
resultado de la eficiencia productiva, crecimiento de clientes y su
gestibn socialmente responsable. (Corporacién Nacional de

Telecomunicaciones, 2014)
2.1.11.2. Ventajas y distingos competitivos

Las ventajas que cuenta la empresa son las siguientes:
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>

>

Posee un servicio integral con las nuevas tecnologia de la

telecomunicacion.

Posee telefonia convencional y telefonia movil, internet, transmision

de datos, TIC’s y television por cable.

Tecnologia Internet  Protocol/MultiProtocol Label  Switching
Engineering y Dense Wavelength Division Multiplexing. Traffic
(IP/MPLS TE Y DWDM)

Capacidad de red hasta 192 lambdas
Contribuye al prevencion del medio ambiente
Produccion mas limpia sin contaminaciones
Seguridad y Salud del trabajo

Modelo de Gestion

Variedad en el servicio

La corporacién se distingue de la competencia por poseer lo siguiente:

>

>

>

Un equipo de trabajo preparado y humanista
Ser Unicos en sistema tecnolégico actualizado
Comprometido con el cliente y la sociedad
Comprometido con el medio ambiente
Comprometido con la imagen de la ciudad

Identificado con las empresas
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2.1.11.3. Base legal y social

En la Constitucion de la Republica en su articulo 283 del titulo VI
del régimen de desarrollo del capitulo cuarto de la Soberania Econdmica

de la seccién primera establece:

El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano
como sujeto vy fin; propende a una relacion dinamica y equilibrada
entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y
tiene por objetivo garantizar la produccion y reproduccion de las
condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el BUEN
VIVIR.

El sistema econdmico se integrara por las formas de organizacion
econOmica publica, privada, mixta, popular y solidaria, y las demas
gue la Constitucion determine. La economia popular y solidaria se
regulara de acuerdo con la ley e incluira a los sectores
cooperativistas,  asociativos y  comunitarios. (Asamblea
Constituyente, 2008, pag. 140)

En el Capitulo quinto de Sectores estratégicos, servicios y
empresas Publicas de la Constitucién de la Republica en su articulo 313

del titulo VI del régimen de desarrollo establece lo siguiente:

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

eficiencia.

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

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

Art. 314.- El Estado sera responsable de la provisibn de los
servicios publicos de agua potable y de riego, saneamiento,
energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras

portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la ley.

El Estado garantizara que los servicios publicos y su provision
respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El Estado
dispondra que los precios y tarifas de los servicios publicos sean
equitativos, y establecera su control y regulaciéon. (Constitucion del
Ecuador, 2008, pag. 149)

En la seccion Il el derecho de igualdad e interculturalidad de la Ley

Organica de Comunicacion en su articulo 33 del titulo establece

Art. 33 Derecho a la creacién de medios de comunicacion

social

Todas las personas, en igual de oportunidad y condiciones, tienen
derecho a formar medios de comunicacién, con las limitaciones
constitucionales y legales establecidas para las entidades o grupos
financieros y empresariales, sus representantes legales, miembro

de su directorio y accionistas.

Art.35 Derecho al acceso universal a las tecnologias de la

informacion y comunicacion.

16



Todas las personas tienen derecho a acceder, capacitarse y usar
las tecnologias de informacion y comunicacién para potenciar el
disfrute de sus derechos y oportunidades de desarrollo. (Registro
Oficial, 2013)

2.1.11.4. Anélisis de la Industria

Las telecomunicaciones han evolucionado de manera significativa
permitiendo que las empresas puedan tener acceso para contactarse a
nivel mundial, las tendencias tecnoldgicas facilitan que las personas
puedan comunicarse a través de aparatos moviles y fijos gracias al
desarrollo de las tecnologias (TIC'S), esto permite que las empresas

puedan hacer negocios a nivel continental.

El sector de las telecomunicaciones en el Ecuador son competitivos
ya que existe cuatro empresas como: Setel, Ecuadortelecom, Etapa y
CNT, el cual existe mercado de 36.907 abonados que demandan los
servicios de las mismas. Existen 245.972 habitantes que pueden
convertirse en clientes potenciales, que se vuelven atractivos para nueva
captacion de clientes. (Corporacién Nacional de Telecomunicaciones,
2014)

En el Ecuador a través del marco juridico ha generado confianza
para la inversion de empresas extranjeras para la dotacion,
implementacion y utilizacién de sistemas tecnolégicos avanzados como la
tecnologia 4G, aplicables a los aparatos de tecnologia mavil, asi como
también la tecnologia High Definition en la television satelital y otros usos

y aplicaciones de internet (banda ancha).
2.1.11.5. Andlisis Situacional y Porter

El avance de la tecnologia de las telecomunicaciones es
interesantes y dindmica a nivel global, tanto asi que las empresas
transnacionales han concretado alianzas internacionales logrando el

posicionamiento de algunas organizaciones en los mercados regionales.
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Las empresas internacionales radicadas a nivel nacional poseen
sucursales o filiales de renombre tales como: Movistar y Claro, que son

los principales competidores en el mercado ecuatoriano.

La CNT, posee alianzas estratégicas con proveedores que ofrecen
productos de avanzada tecnologia y con altos estandares de calidad que
permiten satisfacer las necesidades de las telecomunicaciones, el poder
de negociacion de la CNT contribuye a consolidar con sus proveedores

una estrecha relacion comercial.

Segun datos estadisticos del INEC la participacion de mercado de
las compafias: Claro (CONECEL) es del 70% y la empresa Movistar
(OTECEL) demuestra el 30%, que son competencias indirectas para CNT,
mientras que las empresas que compiten directamente tienen el 10,59%

de la participacion en el mercado ecuatoriano.

Hay pocas probabilidades que ingresen nuevas empresas debido a
la participacién que tienen las tres compariias en conjunto (CNT, CLARO,
MOVISTAR), por lo tanto, existen en el mercado doce millones de
habitantes por lo cual se puede describir una saturacién de mercado en el
sentido de que los clientes actuales no van a demandar otros servicios de

una cuarta institucion.

Ante la aparicion de estas empresas que han captado rapidamente
un considerable volumen de usuarios aproximadamente en el transcurso
de una década, el gobierno impulso a la CNT a través de regulaciones
administrativas, operativas y técnicas asi también como la forma de
direccionar los procedimientos, mejorando los servicios y expandiéndose
a otras regiones del pais con sus productos a fin de atraer nuevos

clientes.
2.1.11.6. Andlisis de Gobierno

El actual gobierno mediante la politica de Estado ha hecho uso de

los articulos contemplados en la constitucion que tiene la premisa de dotar
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y otorgar servicios publicos con la calidad y calidez a todos los

ecuatorianos.

El SUMAK KAWSAY, en el idioma Quechua significa (Buen Vivir),
contribuye al Plan Nacional del Buen Vivir de las familias ecuatorianas,
CNT, es una empresa publica que presta excelentes servicios a bajo
costo; ante esta preocupacion el Gobierno y la Asamblea Nacional
promueven la nueva Ley de Comunicacion aprobada en el 2013, segun el

registro oficial N° 449 del 20 de octubre de 2008, la cual resuelve:

Estado constitucional de derechos vy justicia, en concordancia con
principios y normas de la Convencion Interamericana sobre
Derechos Humanos, se reconocen los derechos a la comunicacion,
gue comprenden: libertad de expresién, informacion y acceso en
igualdad de condiciones al espectro radioeléctrico y las tecnologias

de informacién y comunicacion.
2.1.11.7. Compaiiia

La CNT cuenta con 115 empleados en la ciudad de Machala,
posee el total de 35.569 abonados, distribuidos de la siguiente manera:
26.677 domicilios y 8.892 en el area comercial de la ciudad de Machala.

(Corporacién Nacional de Telecomunicaciones , 2014)

La corporacion fue creada el 30 de octubre del 2008, con sede en
la ciudad de Quito y en el afio 2010 se convierte en Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones CNT como empresa publica que brinda los
servicios de telefonia fija y mdvil, internet fijo y movil, television satelital,
en la actualidad es una empresa lider en el mercado del Canton Machala.

(Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones, 2014)
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2.1.11.8. Ubicacion y tamafio

La CNT se encuentra ubicado en la parroquia Nueve de Mayo, en
las calles 25 de Junio y Vela con una Latitud 3° 15' 19,66" S, Longitud 79°

57'42,88" W, Altura 4 msnm del cantén Machala, Provincia de El Oro.

El tamafio de mercado que se determind, fue de aproximadamente
163.290 familias que residen en la provincia de El Oro, en la ciudad de
Machala hay un registro de catastro de 75.473 viviendas, mientras los
usuarios que posee la corporacion nacional de telecomunicaciones son

35.569 abonados segun datos proporcionados por la institucion.
2.1.11.9. Contexto
2.1.11.10. Colaboradores

Las agencias de la CNT cuentan con recursos humanos los cuales
son capacitados para ejercer la competencia de asesores comerciales los
mismos que ofrecen y comercializan los diferentes servicios y productos,
ademas tienen equipos de técnicos y especialistas que ejecutan las
labores de campo y el personal administrativo que toma decisiones

relacionadas con la operatividad de la empresa.
2.1.11.11. Clientes

Los clientes de la empresa de telecomunicaciones son los hogares,
las entidades publicas, las pequefias y medianas empresas y zonas
residenciales en los que se les brinda los diferentes servicios y productos

de telecomunicaciones.

2.1.12. Andlisis PESTAL
2.1.12.1. Andlisis politico

Con el gobierno actual se ha promovido la seguridad y continuidad
en cuanto a la situacion politica del Ecuador, esto ha generado inversion

por parte de empresas extranjeras y nacionales de tal manera que ha
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contribuido al crecimiento econémico, los créditos de inversion en
proyectos sociales, la restructuracion de las entidades publicas y el
mejoramiento de la calidad de trabajo han aprovechado nuevas

coyunturas para ser mas competitivo.

Desde el afio 2007 el presidente de la republica y la asamblea
nacional aprueban el nuevo Cdédigo Organico Monetario y Financiero, el
cual se incrementan con facilidad los créditos a bajo interés, la proteccion
de los depdsitos, y el fortalecimiento del délar, con esto el gobierno esta
incentivando a las empresas a realizar innovaciones que generen
emprendimiento para el desarrollo de la familias y aprovechar el mercado

gue comprende la poblacion econémicamente activa.

Actualmente, la adopcion de nuevas medidas econdémicas genera
malestar a diversos sectores empresariales que reflejan la inestabilidad
politica en el pais, motivo por el cual ciertas agrupaciones politicas han
realizado manifestaciones en contra del régimen para exigir la rectificacion
de ciertos proyectos de ley como: Ley de herencias y ley de ganancias

extraordinaria.
2.1.12.2. Anélisis econémico

Segun cifras del Banco Central del Ecuador el Producto Interno
Bruto fue del 13.70% en el afio 2013 con relacién al afo 2014 fue de

17.40% ha tenido un crecimiento del 3.70% con respecto al afio 2014.

La inflacion en el afio 2013, correspondiente al mes de abril fue de
3.03%, mientras que en el afio 2014 fue de 3.11%; en este afio hay una
inflacion de 3,76%, esto le da un nuevo giro al pais obteniendo un
crecimiento econdmico y con las nuevas reformas financieras donde el
sistema bancario esta brindando facilidades a la poblacion para que
puedan acceder a créditos ya sean estos comerciales o de consumo; de

igual manera el nivel de ventas en las empresas esta creciendo y los
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usuarios estan adquiriendo nuevos servicios de telecomunicaciones.
(Banco Central Ecuador, 2015)

De hecho en una buena economia, los ingresos permiten mejorar
la calidad de vida de los ciudadanos por consiguiente, contribuye al
desarrollo econdémico de los hogares y de la region.

2.1.12.3. Analisis social

El emprendimiento como nueva tendencia que esta surgiendo en el
pais y esto fundamenta el desarrollo innovador en la sociedad como por
ejemplo la CFN, BNF, SENPLADES entidades que mediante la dotacion
de créditos y micro créditos para emprendimientos que fomenten el
cambio de la matriz productiva, permiten el desarrollo econémico y social

de lo/a s personas que buscan mejorar su estilo de vida.

Los cambios en la reforma educativa han provocado que la
poblaciéon busque nuevas alternativas para implementar, crear e innovar

nuevas fuentes de trabajo, generando nuevos ingresos para las familias.

Antiguamente las tecnologias de informacion eran esquivas para
las zonas periféricas y marginales; asi como, también el nivel educativo
de las personas pertenecientes a esos lugares era totalmente limitado,
obteniendo como resultado alto porcentaje de analfabetismo y aislamiento

de la sociedad.

Ante esta realidad, el gobierno actual se ha preocupado y ha hecho
prescindible que todas las personas sin distincion tengan acceso a la
educacién y a la tecnologias de informacién, por tal motivo ha generado
programas educacionales que corresponde la creacidon de unidades
educativas del Milenio, con infraestructura adecuada que garanticen la

calidad de educacion.

Los cambios demograficos en la zona, el crecimiento poblacional,

las nuevas tendencias sobre la educacion de calidad e investigativa, los
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estilos de vida que tiene el consumidor y los patrones de consumo de los

clientes, son variables que generan impacto en el desarrollo empresarial.
2.1.12.4. Analisis tecnolégico

La variable tecnoldgica proporciona el desarrollo en la sociedad,
empresa, contribuye cambios en los estilo de vida y genera oportunidades
en los procesos empresariales a nivel global haciendo que las compafiias
interactien con los millones de consumidores en los diferentes mercados

nacionales e internacionales.

Esta tendencia de la tecnologia hace que las empresas
implementen sistemas tecnoldgicos para el desarrollo de las actividades
comerciales, procurando optimizar tiempo y recursos, para que a su vez
los consumidores aprovechen estos cambios tecnoldgico, y por ende
influyen en la decisiébn de compras por parte de los clientes en el area de

las telecomunicaciones.

Los cambios tecnolégicos promueven a las compafiias para que
empleen nuevas técnicas, como las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC’s), y esto estimula la reduccion de los recursos
humanos en procedimientos como la capacitaciéon al personal operativo,
reduce la obsolescencia de los componentes tecnoldgicos, al mismo
tiempo el aumento de inversion en las comunicaciones, todas estas
variables hacen referencia al impacto que tiene la tecnologia en la

actividad empresarial.

En el Ecuador, las corporaciones de telecomunicaciones se
mueven constantemente a las nuevas innovaciones tecnologicas, por lo
gue buscan acoplarse con sus productos y servicios a los requerimientos
y condiciones de los clientes, orientados en enfocar la gestion en la

calidad de atencién al cliente.
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A su vez las instituciones aplican sistema de reingenieria en
servicios para optimizar los tiempos y recursos brindando la atencidén de

calidad al usuario.
2.1.12.5. Analisis ambiental

En el articulo 14 de la Constitucion de la Republica del Ecuador se
‘reconoce el derecho de la poblacion a vivir en un ambiente sano y
ecologicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir,

sumak kawsay” (Asamblea Constituyente, 2008, pag. 25).

Es importante conocer el entorno donde se desarrolla la empresa
con la finalidad de proteger y preservar el medio ambiente evitando el mal
uso de los aparatos electrénicos que contamine el ambiente, y esto
perjudique la salud de los habitantes, por cuanto, de acuerdo el articulo
14 de la constitucion reconoce el derecho de los usuarios en vivir en un
ambiente no contaminado para el desarrollo y crecimiento de la poblacién,
razon por lo se propone, nuevos cambios estructurales que garantice un

ambiente sin contaminacion.
2.1.12.6. Anadlisis legal

La empresa de telecomunicaciones brinda servicios cumpliendo las
normativas legales del Estado para operar en el mercado nacional,
basado en los diferentes articulos de la constitucion facilitando la

inversion en todas las areas.

Segun el articulo 16 de la Constitucién de la Republica del Ecuador
(2008) promueve que el sujeto tiene derecho a la comunicacién, en la
seccion 1, menciona que los ecuatorianos tenemos derecho a “una
comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en
todo los ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en

su propia lengua y con su propio simbolos” (pag. 25).
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Fundamentado en el articulo 16, esto genera oportunidad para
CNT seguir impulsando los productos y servicios de telefonia publica,

satisfaciendo las necesidades del publico objetivo.

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en el articulo
16 seccion 2 cita: “el acceso universal a las tecnologias de informacion y
comunicaciéon” (pag. 25). La CNT amparada por el articulo 16 como base
legal, y motivada por las necesidades del cliente de tener mayor

disposicion de comunicase a través de medios tecnoldgicos.

Razon significativa, para innovar y brindar los servicios de
comunicacién con calidad, que demanda la sociedad ecuatoriana y sirve
como medio y fuente de investigacion para los estudiantes, profesionales,

empresarios.

2.1.13.  Analisis FODA

2.1.13.1 Fortalezas

1. Mayor disponibilidad de capitales para inversion

2. Capacidad de red de transporte hasta 192 lambdas

3. Tecnologia Intenet Protocol/MultiProtocol Label  Switching
Engineering y Dense Wavelength Division Multiplexing. Traffic
(IP/MPLS TE Y DWDM)

4. Profesionales con experiencia en el campo técnico

5. Tecnologia4 G

6. Red de fibra éptica a nivel nacional

7. Tecnologia de acceso fija mas avanzada del Ecuador
2.1.13.2 Amenazas

1. EIlRiesgo pais
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2. Mala administracion de la empresa.

3. Innovacion de equipos de la competencia.

4. Campanas publicitarias agresivas de la competencia

5. Presencia de operadoras en telefonia movil (Conecel y Otecel)
2.1.13.3 Oportunidades

1. Crecimiento de demanda

2. Expansion de Mercado nuevos

3. Nuevos convenios con instituciones privadas

4. Innovacion y desarrollo Tecnoldgico
2.1.13.4 Debilidades

1. Falta de motivacion de los recursos humanos

2. Personal no se encuentra capacitado correctamente por ende se

demora en los tiempo de atencién al cliente
2.1.14.  Mercadotecnia / Marketing
2.1.14.1 Objetivos de marketing

Fortalecer la imagen corporativa de la institucion para fidelizar y

posicionar la marca en el mercado a nivel nacional.
2.1.14.2. Investigacion de mercados

Segun la base de datos, CNT cuenta con 35.569 abonados que

pertenecen a la entidad en la ciudad de Machala. (Ver anexo X)

Aplicando la férmula para obtener la muestra referencial, se aplico

la encuesta a un total de 381 clientes o usuarios que se encontraron
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dentro de las instalaciones de la CNT. En el analisis de estudio realizado
se determind el grado de satisfaccion en la atencion al cliente, la
demanda de los servicios que tiene dicha empresa y los tiempos que

demoran en ser atendidos los abonados.

La investigacion fue realizada durante cinco dias: (17, 18, 19, 20,
21, 22) del mes de agosto del 2014; la edad promedio de los usuarios
encuestados fue de 25-45 afos. Las personas encuestadas se acercaban
a las oficinas a realizar sus pagos Yy realizar los respectivos tramites,
motivo por el cual se aprovechd la presencia de ellos para realizar la

respectiva investigacion.

Se realizaron las actividades en las dos agencias del cantén
Machala, la matriz ubicada en las calles 25 de junio entre Santa Rosa y
Vela; y en la sucursal ubicada en la ciudadela Venezuela al sur de la

ciudad de Machala.

1. Sirvase calificar la atencion al cliente que usted recibié por
parte de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones.

140
120

100

96
80
60
40
20

24% 32% 25% 13% 6%

0

1

2

M Excelente ® Muy bueno Bueno M Regular HMala

Grafico N° 1. Calificacion de atencion al cliente.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de Agosto del 2014
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2. Mencione el tipo de servicio al cliente que usted
frecuentemente utiliza:

Grafico N° 2. Descripcién de los tipos
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I
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50
. - - . 6% 5% 10% 21% 57%
1 2

B Reparacion M Servicio técnico M Tvcable ®internet M Telecomunicacién
de
servicios que utilizan los clientes.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de Agosto del 2014

3. De la atencion recibida por funcionarios de la entidad, ¢cémo
calificaria usted el grado de satisfaccion?
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Grafico N° 3: Calificacién de la satisfaccion del usuario por el servicio de los funcionarios.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de Agosto del 2014
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4. ¢Cbémo califica usted el servicio que brinda la empresa de
telecomunicaciones?
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Grafico N° 4. Analisis del servicio que brinda la corporacion.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de Agosto del 2014

5. La calidad de los servicios adquiridos por los usuarios que
brinda la empresa de telecomunicaciones es:
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Gréafico N° 5. Nivel de calidad de los servicios.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de Agosto del 2014
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6. La percepcién que usted obtuvo sobre la calidad en la
atencién por parte de los ejecutivos de venta es:
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Grafico N° 6. Percepcién de la calidad en la atencién por parte de los ejecutivos.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de Agosto del 2014

7. ¢Qué tiempo tiene wusted usando los servicios de
telecomunicacién?
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Grafico N° 7. Relacién del tiempo de uso de los servicios.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de Agosto del 2014
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8. Considera que el tiempo transcurrido durante su espera para
ser atendido fue demasiado extenso.
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Grafico N° 8. Duracion de tiempo de espera para ser atendido.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de Agosto del 2014

9. Cuando usted acudio a la empresa CNT fue resuelta su
inquietud y solucionado su problema.
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Grafico N° 9. Solucion al servicio requerido.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de Agosto del 2014
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Los usuarios de CNT, han calificado la “atencion al cliente” como
muy bueno, el tipo de servicio mas demandado es Ila
“telecomunicaciones”, mientras que la atencion del funcionario se
considera como “buena”, la calidad de servicio de telecomunicaciones es
aceptada medianamente, los demas servicios poseen el nivel medio, asi
como también la percepcion que tienen los usuarios respecto a la calidad

de atencion es muy buena.

El inconveniente mas comun que describen los usuarios son los

tiempos de espera para ser atendidos
2.1.14.3. Demanda potencial

Segun boletines del departamento de estadistica de la CNT, se ha
detectado que existen 193.809 residencias de las cuales no poseen
servicio telefonico 122.896 domicilios en la provincia de El Oro. En la

ciudad de Machala se registra 75.473 viviendas.

La Corporacion dispone de 55.178 lineas telefonicas; segun datos
estadisticos de la CNT, actualmente la institucion cuenta con 35.569
abonados es decir, que cuenta con una capacidad potencial de 19.609

lineas telefénicas disponibles.
2.1.14.4. Participacion de la competencia en el mercado

Las empresas que tienen participacion en el mercado a nivel local
son: Etapa (0,02%), Setel (4,78 %), Ecuadortelecom (5,78%) y CNT,
(89,41%), que compiten directamente con la corporacién, se puede
evidenciar el bajo porcentaje que tiene las demas empresas versus la

participacion de CNT.

El servicio mas demandado de la Corporacion es la telefonia fija a
nivel local y nacional, siendo el servicio que se ofrece a menor costo e
incorporado la tecnologia 4G. CNT, a nivel nacional se encuentra en el

primer lugar, mientras que Ecuadortelecom esta segundo lugar, Setel esta
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ubicada en el tercer lugar, y Etapa se encuentra en el dltimo puesto. (Ver

anexo Y).

La distribucion que tiene Movistar a nivel nacional es del 28,91%;
mientras que la operadora Claro esta con el 64,75% a nivel nacional, y la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones se sitla en el 6.35% el cual
se encuentra distribuido a nivel nacional (ver anexo Y1). (Agencia de

Regulaciones y Control de las Telecomunicaciones , 2015)
2.1.14.5. Estudio de mercado

La metodologia que se aplico para el desarrollo del trabajo de
investigacién, son los métodos: analitico y descriptivo; que permitieron
analizar la informacién cualitativa y cuantitativamente; la técnica de
investigacion que se utilizé para la recoleccion de informacion es: la guia
de encuesta, realizada de forma personalizada a los usuarios que
acudieron a la agencia matriz y sucursal a realizar sus respectivos

tramites.
2.1.14.6. Objetivos del estudio de mercado

Identificar los factores que inciden en la calidad de atencion al
cliente de CNT de la ciudad de Machala para optimizar los tiempos de

atencion a los usuarios en las agencias.
2.1.14.7. Encuesta

Para la obtencién de informacion se aplicé la técnica de la
encuesta, tipo estructurado, utilizando preguntas cerradas con opcién
multiple, la misma que se analizé de forma cualitativa y cuantitativa a fin

de diagnosticar el grado de satisfaccion que poseen los abonados.
2.1.14.8. Resultados obtenidos

Se ha detectado un porcentaje de usuarios satisfechos con el

servicio que les brinda CNT, y el 49% de abonados descontentos con el
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servicio adquirido; otra falencia es el tiempo en que los ejecutivos se

tardan en solucionar las inquietudes de los clientes.

2.1.14.9. Conclusiones del estudio de mercado

o La CNT esta posicionado en los usuarios orenses; aunque 49%
abonados manifiestan que el nivel de calidad de la atencién se

deberia perfeccionar para darle la mejor imagen corporativa.

o El tiempo que demora los funcionarios en atender a los clientes, se
ha convertido en malestar para los clientes, razén principal que el

usuario puede perder el interés de seguir adquiriendo los servicios.

o Los servicios como: reparacion, servicio técnico, television por cable,

internet, tienen poca demanda por parte de los usuarios locales.
2.1.15. Distribucion y puntos de venta

Los puntos de venta de los productos y servicios se realiza en las
instalaciones de la CNT, la institucién cuenta con dos agencias que son la
matriz ubicada en el centro de la ciudad y la sucursal al sur. La
distribucion la realiza por medio directo al usuario y por distribuidores

zonales.
2.1.16. Promocién del servicio

Existen campafias promocionales de los servicios que

comercializan la corporacion en ambas agencias y son:

Activa tu chip y habla a 0.10 mas impuestos , el minuto,

tarifa en teléfono fijo y movil
o Promocion cero costo de inscripcion en internet fijo
o Cero costo de instalacion en CNT pack

o Promocién 2 x 1, recarga a partir de $ 3
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o WhatsApp ilimitado ( prepago chip)
o Promocién del bono tiene vigencia cinco dias
o Noches y fines de semana hablas ilimitadamente

o Promocion por desde $ 15 obtén mas de 100 canales de

television con cero costo de instalacion
o Redes sociales ilimitadas con tus recargas

o Activa tu plan con bono de 24.000 megas. (Corporacién

Nacional de Telecomunicaciones, 2015)
2.1.17. Publicidad.

Toda la difusion de los productos y servicios que se comercializan

en la ciudad de Machala en CNT, se ejecutan desde la ciudad de Quito.

Los infomerciales (propaganda en la television), las vallas
publicitarias, letreros comerciales, publicidad a través de las emisoras

locales y anuncios a través de las prensa escrita.
2.1.18. Politicas de precio

La Matriz de CNT, localizada en la ciudad de Quito es la ejecutora
de la politica de precios para los diferentes productos o servicios que se
ofertan en las agencias de la ciudad de Machala.

CNT, puso en vigencia los nuevos precios desde el 15 de enero del
2009, el cual redujo al 50% las llamadas de provincia a provincia, de tal
forma los usuarios se pueden comunicar con personas que estén en todo

el pais a 2 centavos el minuto.

La “tarifa pais” como se la denomind, tiene cobertura en Costa,

Sierra, Oriente y Region Insular.
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Pardmetros de los precios de CNT, realizados por categorias entre

las cuales tenemos:

o Popular (A) con tarifa anterior de $0.0093, tarifa pais 0.006

porcentaje de reduccion del 35.48%

o Residencial (B) con tarifa anterior de $0.4, tarifa pais 0.2 porcentaje
de reduccién del 50%

o Comercial (C) con tarifa anterior de $0.112, tarifa pais 0.056
porcentaje de reduccién del 50%. (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, 2015)

2.1.19. Plan de introduccién al mercado

CNT pas6 a constituirse como una empresa estatal luego de la
fusion de las empresas privadas: ANDINATEL y PACIFICTEL en el afio
2008, como estrategia del gobierno nacional, para posicionar los servicios
e incrementar su cobertura a los cientos de miles de habitantes de la

ciudad de Machala.

Las ventajas de ésta fusion fue mejorar los sistemas de
comunicacion posicionando la marca en el mercado local y nacional, el

cual, decidieron diversificar los servicios de telefonia fija a telefonia movil

(post-pago y prepago).

Los servicios que oferta la CNT son innovadores, incrementan
sustancialmente la demanda de los diferentes segmentos de mercados

(hogares, empresas, industrias e instituciones educativas).

Con la introduccion de la tecnologia 4 G en el sistema del internet,
se gana una mayor velocidad de navegacion y transferencia de datos de
tal manera que los clientes podran navegar con mayor facilidad y
obtendra informacion oportuna y las empresas que poseen los servicios

podran desarrollar sus negocios con mayor rapidez.
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2.1.20. Riesgos y oportunidades de mercado

Las ventajas que tiene CNT, son los bajos costos, la nueva
tecnologia 4 G, la variedad de productos y servicios, para todas las
familias y empresas del pais, por lo tanto, los clientes de la competencia

se podrian convertirse en clientes en el futuro.

La segmentacion de mercado y la aplicacion de estrategias de
distribucion generan oportunidades permitiendo llegar a todos los rincones

del cantén, provincia y pais.
2.1.21. Sistemay plan de ventas

La Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones, esta dividida en
tres partes, en la primera se efectia el desarrollo de las ventas y
soluciones a los problemas de los clientes, la segunda, es la distribucién

de ventas al por mayor y la tercera, es la administrativa.

El sistema de distribucion y cobertura que cuenta la empresa
permite la comercializacion de los diferentes productos y servicios

garantizando un acceso a los diferentes lugares del mercado.

El plan de ventas contempla diferentes promociones para captar
mayor participacion en el mercado de telecomunicaciones, los diferentes
planes son: plan prepago de voz, plan de post-pago de voz, plan de

television satelital, plan de internet movil y fijo.
2.2. Produccion y operaciones

CNT, dispone de infraestructura tecnolégica y digital, que busca
cubrir todos los sectores urbanos y rurales. La generacion de los servicios
los realiza desde las agencias situadas en cada provincia, que a su vez
las distribuye en cada cabecera cantonal, y posteriormente a cada

parroquia.
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2.2.1 Especificaciones de los servicios

La empresa posee variedad de productos y servicios como se

detallan a continuacion:
a. Telefonia Fija

Sean estas residenciales y comerciales, con servicios para realizar

y recibir llamadas local, regional, nacional e internacional.
b. Telefonia Movil

El sistema de llamadas pre-pago y pos-pago; el primero mediante
la realizacién de recargas segun las necesidades y nivel de ingresos de
los clientes; y el segundo mediante la contratacion mensual de planes
segun las condiciones del mercado y segmento al que se atiende, sean

estos abierto y controlados.
c. Television Satelital (Sistema High- Definition)

Sistema High Definition, que permite obtener mejor calidad de
imagen y sonido, utilizando la antena de television satelital; son
planes High Definition controlados de acuerdo a las necesidades de

los clientes.
d. Internet Fijay Movil

Denominada Banda ancha “Flast Boy” que son: fijja y mévil, sean
de categoria residencial y comercial, con planes que se ajustan a los

estilos de vida de los usuarios.
2.2.2 Descripcién del proceso de produccién

Para solicitar y/o adquirir cada uno de los productos que posee
CNT, se debe tener, la copia de la cédula de ciudadania, certificado de
votacion, planilla de luz, nimero telefénico de referencia de una linea

cercana, y llenar el formulario conjuntamente con el agente de venta
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segun lo que el cliente requiera. (Ver anexo # T, T1, T2, T3, T4, T5, T6,
T7).

Los tiempos que han demorado en cada servicio en ser atendidos

los clientes son:

e Servicio de internet fijo con tiempo de 11 minutos con 40 segundos.

e Servicio de internet mévil con tiempo de 13 minutos con 50 segundos
e Servicio de telefonia fija con tiempo de 14 minutos con 40 segundos

e Servicio de telefonia movil post-pago con tiempo de 13 minutos con

50 segundo.

e Servicio de telefonia movil prepago con tiempo de 14 minutos con 20

segundos

e Servicio de television satelital con tiempo de 12 minutos con 10

segundos.
e Cancelacion de servicio con tiempo de 11 minutos con 10 segundos
e Servicio técnico tiempo de 5 minutos con 20 segundos.
2.2.3 Diagrama de flujo de los procesos

La investigacién realizada en la CNT se analizé paso a paso los
diferentes servicios que brinda dicha institucion, el cual se disefaron
diferentes diagramas de flujo de los procesos con la finalidad de verificar
las diferentes gestiones que realizan los asesores a la hora de atender a
los clientes. La funcién es de controlar los tiempos reales que emplea
cada asesor en brindar atencién al usuario. Se realizaron diferentes

diagramas como son:

e Diagrama general de proceso de servicio

39



10.

Diagrama de proceso de servicio técnico

Diagrama de proceso de ventas de servicio

Diagrama general de proceso de servicio de Corporaciéon nacional

de telecomunicaciones
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Gréfico N° 10. Diagrama general de proceso de servicio.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez

Fecha: 20 de enero del 2015
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11. Diagrama de proceso de servicio técnico
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Gréafico N° 11. Diagrama general de proceso de servicio.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez

Fecha: 20 de enero del 2015
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12. Diagrama de proceso de ventas de servicio
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Grafico N° 12. Diagrama general de proceso de servicio.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de enero del 2015
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2.2.4 Caracteristicas de la tecnologia

CNT, posee tecnologia de ultima generacion con el sistema 4G
(LTE), el sistema tiene como ventaja competitiva la mayor velocidad de

navegacion y de transmision de datos.
2.2.5 Equipos e instalaciones

Las respectivas instalaciones que tiene CNT, se encuentran
ubicadas en en el centro de la ciudad; conformada por 17 espacios para
la comercializacién, y la segunda agencia esta ubicada al sur de la
ciudad, misma que cuenta con oficina de atencién al cliente, y oficina para
la recaudacion de los valores de las facturas, cada agencia tiene el area

de espera para los clientes.

Cada puesto pose la tecnologia respectiva, necesaria para la
atencion al cliente con su debido soporte técnico, software que necesita
para brindar el servicio, la sala de espera de cada agencia tienen la

capacidad para 36 personas.
2.2.6 Proveedores

Los proveedores como Huahuye y Alcatel, son los que facilitan el
desarrollo de los procesos productivos de los productos y servicios que

ofrece la corporacion.
2.2.7 Disefio y distribucion de la planta y oficina

Disefio actual de la agencia central de la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones.
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13. Disefio actual de la infraestructura de CNT
PLANTA BAJA
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Gréfico N° 13. Disefio actual de los puestos de trabajo de la oficina matriz de CNT.

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 30 de enero del 2015
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14. Propuesta del disefio de la infraestructura de CNT
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Gréfico N° 14. Disefio propuesta de distribucion de puestos de trabajo de la oficina matriz
de CNT.

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de enero del 2015.
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15. Disefio actual de lainfraestructura de CNT
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Grafico N° 15. Disefio actual de distribucion de puestos de trabajo de la oficina matriz de
CNT.

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 30 de enero del 2015
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16. Propuesta del disefio de la infraestructura de CNT.
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Gréfico N° 16. Disefio propuesta de distribucion de puestos de trabajo de la oficina matriz
de CNT.

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 20 de enero del 2015.

La representacion grafica propuesta demuestra la reingenieria del nuevo disefio de coémo
se debe distribuir los cubiculos para la atencién a los clientes en CNT.
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2.2.8 Cadenas de valor y funcionamiento

Las empresas que quieren destacarse competitivamente en los
mercados, deben tener diferentes niveles o estructuras para la
consecucién de sus objetivos empresariales, la CNT posee como cadena
de valor la estructura organizacional donde definen los recursos, los

departamentos, areas y funciones que cada responsables desempefian

Se ha identificado dentro de la Corporacion, los cuatro niveles de

los procesos de la cadena de valor que son:
1) La gestidn de recursos.
2) La gestion de desarrollo organizacional.
3) La administracion de talento humano.
4) Las Ventas

Esto coadyuvard a que la empresa logre la mision, vision y
fortalezca sus valores corporativos que redundaran en el posicionamiento

del mercado y la maximizacion de utilidades.
2.2.9 Andlisis de capacidad
2.2.9.1 Capacidad de infraestructura.

CNT, actualmente posee agencias matrices en las principales
ciudades del pais, en la ciudad de Machala cuenta con la matriz ubicada

en el centro de la ciudad y la domiciliada en el sur.

La matriz posee una infraestructura de dos pisos, en la cual, la
planta baja tiene nueve cubiculos de atencion al cliente, una oficina que
ocupa el supervisor de la agencia, area de espera con 36 sillas, mientras
que en la segunda planta, cuenta con cuatro asesores comerciales, la

oficina principal del administrador, y dos cubiculo donde se realizan los
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contratos de distribucion para la comercializacion de los productos y

servicios al por mayor que ofrece la CNT.

La segunda agencia, posee la estructura de un solo nivel, con un
area destinada para el asesor comercial y un pequefio cubiculo para
realizar las recaudaciones, el recurso humano en las dos agencias suma

el total de 19 personas.
2.2.9.2 Capacidad de Servicios

La capacidad que tiene la corporacion de brindar los distintos
servicios son: telefonia fija, telefonia movil, internet fijo, internet movil,

television satelital.

Cuadro 1

Matriz de servicios de Corporacién Nacional de Telecomunicaciones en la
ciudad de Machala

Servicios y productos Abonados/Afio 2014 Abonggggl Afio
Telefonia fija 7.823 8.127
Telefonia movil 8.512 9.732
Internet fijo 8.857 8.389
Internet movil 5.755 11.257
Televisién satelital 4.738 6.229

Nota: Objetivos de venta de la corporacion por afio. (2015).
Fuente: Corporacién Nacional de telecomunicaciones

2.2.9.3 Capacidad de Telefonia

Segun el departamento de estadistica de la CNT se registra la
capacidad de ofrecer los servicio de telecomunicaciones, en el caso de
telefonia fija tiene proyectado instalar 8.127 nuevas lineas para el afio
2015; en lo que respecta a telefonia moévil ha considerado brindar los
servicios a 9.732 nuevos abonados para el presente afio.
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2.2.9.4 Capacidad de Internet

La capacidad del servicio de internet fijo se ha estimado en 8.389

usuarios y para el internet movil se ha proyectado 11.257 clientes.
2.2.9.5 Television por Cable

Siguiendo con el analisis de la capacidad del servicio de television
satelital se ha planificado captar 6.229 usuarios que estan domiciliados en

la ciudad de Machala.
2.2.9.6 Capacidad de Personal

Los asesores comerciales que se denomina fuerza de venta de la
corporacion son personas que han sido seleccionados por su capacidad y
destrezas para brindar un buen servicio y atencion al cliente y de esta
forma le permita a la CNT posicionar la marca en el mercado local y

nacional.
2.2.9.7 Procedimiento de mejora contintda

Se ha observado durante la investigacion de este trabajo que hay
dos tiempos: el tiempo de espera de aproximadamente diez minutos y el

tiempo que dura en atender a un usuario de 12- 15 minutos en promedio.

Se propone que la CNT implemente la reingenieria de procesos
para reducir los tiempos de espera aplicando nuevo sistema, que reducira
los tiempos en 3 minutos por cliente, el cual se optimizara un 30 % la
atencion del cliente, de esa manera se incrementard la productividad, la
eficacia y eficiencia de los asesores comerciales. (Ver diagrama general

de procesos de servicios pag. 38)
2.10 Organizacion

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones es regida por una

matriz central ubicada en la ciudad de Quito.
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La estructura organizacional consta de tres niveles:
e Primer nivel: directorio y auditoria interna.

e Segundo nivel: gerencia general, coordinacion externa y asesoria,
secretaria general, gerencia nacional de asuntos regulatorios e
interconexién, comercial, técnica, tecnologia de la informacion, de

finanzas y administracién, de desarrollo organizacional y juridico.

e Tercer nivel: gerencias regionales ubicadas en las zonas: uno, dos,

tres, cuatro, cinco, seis y siete.
2.10.1 Funciones especifica por puesto
Segun el manual de funciones de la CNT en sus articulos:

Art. 230.- La Agencia Regional Siete corresponde a las provincias
de El Oro, Loja y Zamora Chinchipe con sede en la ciudad de El
Oro, esta liderada por un administrador con cargo de Gerente
Regional, el mismo que reportard y rendird cuentas al Gerente
Nacional respectivo segun su ambito de accion, su responsabilidad
es la de administrar, planificar, organizar, controlar y coordinar la
gestiéon de las diferentes areas y departamentos de las provincias

gue integran su region.
Staff Regional

Art. 231.-El staff de esta Agencia Regional reportara a la Agencia
Regional Siete, su responsabilidad es realizar, controlar y evaluarla
planificacion operativa de la Agencia, a través de la gestion,
coordinacién y seguimiento a la implementacién de los proyectos
de redes de acceso, inclusion social, de infraestructura y obra civil
técnica, manejo de la comunicacidon con entidades locales y

gestionar los tramites legales de la region.
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El Area Comercial

Art. 232.- El area Comercial estaré liderada por un Jefe de Area, el
mismo que reportara a la Agencia Regional Siete, su
responsabilidad es ejecutar la venta de productos y servicios de
telefonia fija e internet, servicios de cabina e instalacion de
monederos y proveer la adecuada atencibn a todos los
requerimientos del cliente masivo y corporativo local que se
desplieguen de estos productos y servicios, ademas de la
coordinaciéon de factibilidad técnica de las soluciones corporativas,
y controlar las actividades técnicas basadas en la planificacion del
area Técnica de su region, dando el seguimiento correspondiente
hasta el cierre de los mismos y monitoreando sus indicadores de

servicio al cliente.
Jefatura Técnica

Art. 233.-El area Técnica estara liderada por un Jefe de Area, el
mismo que reportara a la Agencia Regional Siete, su
responsabilidad es operar y mantener las plataformas de
conmutacién y core de su provincia, sistemas de transmision
regionales, sistemas de energia y climatizacién de su provincia y
disefiar soluciones técnicas y de acceso y proveer soporte técnico
asi como del mantenimiento de infraestructura de equipos

informaticos a nivel regional.
Jefatura Financiera Administrativa

Art. 234.-El area Financiera Administrativa estara liderada por un
Jefe de Area, el mismo que reportara a la Agencia Regional Siete,
su responsabilidad es planificar, organizar y administrar los
recursos humanos, financieros, administrativos, y la gestion de
abastecimiento de la region. (Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones, 2012, pag. 223)
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2.10.2 Reclutamiento y seleccion

Al ser empresa estatal, el requerimiento del personal lo realiza
por medio del Ministerio de Relaciones Laborales, a través del programa
de RED SOCIO EMPLEO, se ofertan las diferentes necesidades que
tienen las entidades publicas, la misma que se encarga del reclutamiento

y seleccion del personal.
El perfil del candidato

Formacion académica (bachiller, superior completo, superior en
curso, egresado, superior completo, post grado), experiencia,

conocimiento especifico y pruebas psicométricas.
2.10.3 Contratacion

Cumpliendo con todos los procesos anteriores, la entidad
gubernamental segun sus requerimientos y necesidades, califican a los
aspirantes de acuerdo al perfil idoneo para desempefiar los diferentes
cargos vacantes y aquel candidato que cumpla con todos los requisitos

solicitados por la CNT, se lo contrata posteriormente.

En el contrato se estipula la remuneracién correspondiente,

comisiones, vacaciones y beneficios de ley.
2.10.4 Desarrollo de competencias

Todas las personas que son contratadas son sujetas a los
periodos de capacitacion y entrenamiento para perfeccionar el

desempenio en las funciones asignadas.
2.10.5 Administracion del personal

La CNT cuenta con varios departamentos y areas en cada
agencia a nivel local, regional y nacional, el departamento de talento

humano se encarga de asignar las funciones y actividades que debera
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desempefar cada miembro de la organizacion. Existes varios niveles de
orden jerarquico estipulados en las agencias a nivel nacional, que van
desde el gerente nacional, gerente general, gerentes regionales,

directores departamentales, supervisores y otros.
2.10.6 Evaluacion de desempefio

Todas las personas que laboran en la CNT son supervisadas y
evaluadas periddicamente por el desempefio a través de sus jefes
inmediatos y los usuarios. Segun el manual de funcionamiento de la CNT.

Los niveles de evaluacion de desempefio que tiene la corporacion son los

siguientes:
Cuadro 2.
Matriz de evaluacion de desempefio
Puntaje Calificacion Accion Observacion
obtenido cuantitativa
90 -100 % Excelente Renovacion de Infor_rpar la .satlsfacuon d_e la empresa por la
contrato gestion realizada y retroalimentacién
70 - 89 % Aceptable Renovacion de | Retroalimentacion al cplaborador, indicar
contrato fortaleza y factores de mejora
0-69 % Insatisfecho | Desvinculacion Informar motivo de salida

Nota: Porcentaje correspondiente a la evaluacién del desempefio.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

Los criterios de evaluacion de la corporacion son. Factores

corporativos, funcionales, indicadores de gestion.

Cuadro 3
Matriz de los factores corporativos

Factores corporativos

Comunicacién

Trabajo en equipo

Integridad

Enfoque a resultado

Orientacién al servicio

Nota: Referencia de los factores corporativos.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
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Cuadro 4

Matriz de los factores funcionales.

Factores funcionales

Grupo Competencia de | Grupo de proceso Competencias especificas
ocupacional grupo ocupacional
Técnico 1. Reconocimien | Técnico Capacidad de concentracién
to de Credibilidad técnica
problema - - -
Dinamismo y energia
Asistentes 1. Disposicion a | Comercial Profundidad en el conocimiento de producto
auxiliares aprender Orientacion a la tarea
2. Calidad de AUl ol
trabajo utocontro
Técnico Reconocimiento de problema
Orientacion a la tarea
Diligencia
Soporte Reconocimiento de problema
Orientacion a la tarea
Diligencia
Analista junior |1. Pensamiento Comercial Profundidad en conocimiento de producto
sénior analitico Razonamiento deductivo
2. Calidad de - —— —
trabajo Capacidad de planificacion y organizacion
Planificacion Orientacion estratégica
Monitoreo y control
Organizacion de la informacion
Soporte Capacidad de gestion
Adaptabilidad cambio
Técnico Capacidad de planificacién y organizacion
Razonamiento deductivo
Capacidad de gestion
Jefes 1. Empoderamie | Comercial Negociacion y manejo de conflictos
guperwsogis ) Etg Capacidad de gestion
esponsables . iderazgo - —
P 9 Profundidad de conocimiento de productos
Soporte Evaluacién de soluciones
Orientacion y asesoramiento
Capacidad de gestién
Técnico Monitoreo y control
Instruccion
Modalidad de contacto
Gerentes 1. Empoderamie | Comercial Gestién de recursos
nacionales/ nto Pensamiento estratégico
Gerente de areas/ | 2. Liderazgo E Jimient
Administradores mprendimiento
Regionales Planificacion Pensamiento estratégico
/provinciales Innovacion
Conocimiento de la industria y mercadeo
Técnico Gestién de recursos

Modalidad de contacto

Pensamiento estratégico

Planificacién (GG Y

Pensamiento estratégico

G Provincial) Innovacion
Emprendimiento
Soporte Gestion de recursos

Orientacion y asesoramiento
Capacidad de planificacion y organizacion

Nota: referencia de los factores funcionales.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

55




Cuadro 5

Matriz de los indicadores de gestion

Indicadores de gestion

1. Medir el desempefio individual

2. Evaluar periodo de tres meses

Nota: Referencia de los indicadores de gestion.
Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

2.10.7 Relaciones de trabajo

Dentro de la estructura organizacional se identifican los distintos
departamentos y/o areas que deben ejecutar cada una de las actividades
contempladas en el manual de funciones; estos cargos son desarrolladas
por las personas que pertenecen a cada departamento, y por ende rendira

a sus directivos.
2.10.8 Marco legal de la organizacién

La creacion de la CNT, surge por la fusion de la empresa publica y
la privada por la cual se constituye como una empresa estatal. El marco
legal esta sustentado por su razén social, por los tipos de servicios de
telecomunicaciones que brinda y por su constitucion, estatutos y
reglamentos internos, todo esto apegado a las normativas

constitucionales y de la ley de superintendencia de compafiias.
2.10.9 Modelo de Negocio

El modelo de negocios de la CNT abarca la autonomia de las
agencias filiales, pero conservando la estructura empresarial donde la
agencia matriz regula y controla la ejecucion de ciertas actividades tales
como: campafas publicitarias, inversiones, mejoramiento continuo,
contratos de distribucién, adquisicion de tecnologia, infraestructura entre
otros. Asi mismo se hace una rendicion de cuentas por parte de los

directores de las agencias regionales a la gerencia general.
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2.11 Finanzas/Financiamiento

El monto total de la inversion, comprende los rubros de inversion
fija y capital de trabajo. La inversion se la financia con las utilidades de los
servicios que ofrece la CNT a nivel nacional, créditos otorgados por las
entidades estatales y por las inversiones de empresas extranjeras. Dentro
de los créditos hay: reembolsables y no reembolsables. Estos montos se
haran de acuerdo a las necesidades operativas y administrativas de la
Matriz con sus respectivos presupuestos para cada agencia a nivel

nacional.
Inversién requerida

La inversibn requerida para el periodo 2015-2016 es de
$2.464.212,70, tomando en cuenta los planes y programas a ejecutarse

durante el primer y tercer trimestre.

Estos montos seran desembolsados en dos fases: La primera fase
contempla la adquisicion de equipos y construccion, la segunda fase se
hara el mejoramiento de infraestructura y adquisicion de bienes de capital.

(Ver anexo A).
2111 Financiamiento y montos requeridos

El financiamiento abarca el 80% de las utilidades obtenidas en el
anterior ejercicio fiscal. Estos valores seran invertidos para cubrir los
costos operacionales, los gastos administrativos, y amortizaciones de los

activos fijos.

Se consideran rubros como: terrenos $ 10.000, construcciones
$29.000 USD, magquinarias y equipos $1.516.696,67 y otros activos
$174.222,16, imprevistos $172.991,88, y el capital de trabajo
$561.301,99. Por lo que dan un total de $2.464.212,70. (Ver anexo A).
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Indicadores financieros y punto de equilibrio

Para proyectar las inversiones se debe considerar todos los
indicadores o ratios financieros que permitiran identificar el porcentaje de
los recursos econdémicos que se invertiran. Asi también podra determinar
los tiempos de recuperacion de los valores invertidos. También podremos

determinar los montos netos de inversion. (Ver anexo )

Punto de Equilibrio entre los costos fijos y costos variables llega a
un valor de $ 2.257.113,87. (Ver anexo K)

2.11.2 Proyeccion de Estado de Resultados

Los Estados de Resultados permiten determinar los costos de
produccion, por un valor de $ 3.237.196,27, los gastos operacionales por
$ 94.853,01, gastos financieros $ 35.762,70. La utilidad neta del ejercicio
es $4.472.513,69. (Ver anexo H).

2.11.3 Proyeccion del balance general

El monto total de los activos es de $ 2.466.072,70, los pasivos
bordean $ 350.000, el capital social es de $ 2.116.072,70. Llegando a
sumar entre el pasivo y patrimonio $ 2.466.072,70. (Ver anexo G).

2.11.4 Estimacion del Flujo de Caja- Calculos de VAN, TIR,
Justificacion de la tasa de interés

El flujo de caja proyectado considera los rubros ventas netas,
gastos operacionales, gastos financieros, las utilidades por concepto de la
participacion de trabajadores. También contempla el impuesto a la renta

de la empresa u otros rubros de depreciaciones y amortizaciones.

Las ventas netas representan en el primer afio $ 10.113.684,80 v,
en el aflo dos hasta el afio 10, representan un incremento del 5%. La
utilidad bruta durante el primer afio arroja un monto de $ 6.876.488,53 con
un incremento del 6% hasta el afio N° 10.
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Los gastos financieros reflejan una reduccion desde el primer afio
hasta el décimo afio de $3.095,84. Los saldos finales van desde el primer
afio $ 5.374.097,79 con un incremento del 100%, hasta el afio N°10. (Ver

anexo N).
Estimacién del costo de capital

Los valores obtenidos por los ingresos menos los egresos durante
los diez afios, registran un rendimiento del i=48,28, ya que en el afio N°10
los ingresos representan $ 127.823.502,91, y los egresos $67.624.482,35,
arrojando unos beneficios por el orden de $ 60.199.020,56. Este costo

registra una tasa del 10.50%. (Ver anexo S1).
2.115 Anélisis de sensibilidad

Los flujos de dinero que se proyectan en el primer afio de los
ingresos ascienden a $ 127.823.502,91 y los egresos a $ 67.624.482,35,
en el periodo de 10 afios arrojan una utilidad de $ 34.284.394,64, ya que
los ingresos acumulados se los resta de los egresos acumulados. La tasa
interna de retorno refleja un porcentaje 1,96 % por cada dolar invertido
obteniendo $1.96 de ganancia.

La relacién costo beneficio demuestra que el 1.87%, es decir; que

la inversibn muestra una variacion (incremento) positiva. (Ver anexo S).
2.12 Riesgos y Estrategias de Contingencias

Las expectativas de inversion estan consideradas de acuerdo al
monto, tiempo y tendencia del mercado siempre que se hace una
inversion existira el capital de riesgo, la empresa debe tomar en cuenta
los rubros tales como: inversion fija, capital de trabajo, los gastos
administrativos, los costos operacionales, los gastos financieros, entre

otros.
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Se tiene planificado ejecutar las diferentes actividades (proceso
financiero), con desembolsos propios de la corporacion, lo que minimiza

los posibles efectos negativos por poseer suficiente capacidad financiera.

La entidad realizard anualmente un monitoreo y control de sus
actividades u operaciones para verificar que los calculos financieros

proyectados se cumplan de manera 6ptima segun la planificacion.
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3.1

3.2

Capitulo Il

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusion

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, no cuenta con
infraestructura adecuada para brindar la atencion eficiente, agil y
oportuna por parte de los asesores, lo que causa incomodidad al

usuario que busca los servicios.

El reducido personal de la corporacion no permite atender a la gran
cantidad de usuarios en un tiempo Optimo y esto provoca que los

tiempos de espera sean prolongados.

Los asesores ademas de atender las necesidades de los usuarios
tienen la obligacién de realizar y completar los objetivos de venta

sin ninguna aplicacion de estrategias promocionales.

No existe la capacidad suficiente de mobiliario para recibir al
usuario y dar la comodidad que se merece.

Las agencias del cantdbn Machala, no cuenta con los suficiente

recursos materiales, de equipos logisticos y vehiculos
Recomendacion

CNT, debe acondicionar las agencias, en cuanto a las areas de
ventas, areas de reclamo de servicios y area de atencién al cliente
e implementar sistemas digitales en la que pueda resolver algin

servicio sin la necesidad de un asesor.
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CNT, debe aplicar estrategias promocionales como: promociones,
ventas puerta a puerta, relaciones publicas, marketing directo de tal
forma que conlleve a persuadir a los clientes de la competencia a

gue adquieran los servicios de la Corporacion.

Redisefar los espacios y acondicionar con mobiliario adecuado la
zona de atencion al usuario para agilitar, brindar comodidad a los

clientes tanto interno como externos.

CNT, del cantdbn Machala debe incrementar presupuesto para la
adquisicion de recursos materiales, de equipos logisticos y

vehiculos.
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ANEXO "A"
CUADRO DE INVERSIONES

En dolares
1. INVERSION FIJA
Denominacion Subtotal Total
A. Terrenos 10.000,00
Predio Urbano 10.000,00
B. Construcciones 29.000,00
Produccion 10.000,00
Ventas 9.000,00
Administracion 10.000,00
C. Maquinaria y Equipo 1.516.696,67
Maquinaria y equipos 1.378.815,15
10% Instalacion de Maquinaria y Equipo | 137.881,52
D. Otros Activos 174.222,16
Total de Muebles y Enseres 4.672,00
Total Equipo de Oficina 0,00
Total Equipo de Computo 3.880,00
Total Vehiculos 114.000,00
Total Diferidos 51.670,16
E. Imprevistos (10% R.A) 172.991,88
Base de improvistos (A+B+C+D) 1.729.918,82
TOTAL DE INVERSION FIJA 1.902.910,71
2. CAPITAL DE TRABAJO 561.301,99
INVERSION TOTAL 2.464.212 70

Elaborado por: Wilson Herndn Romero Ordofiez
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ANEXO "Al"
TERRENOS Y CONSTRUCCIONES

EN DOLARES

Denominacion | Cant |Unidad|V/Unitario| Subtotales V/Total
A. Terrenos 10.000,00

Predio Urbano | 400[ m2 | 2500 10.000,00

SUBTOTAL TERRENOS 10.000,00
B. Construcciones 29.000,00

Produccion 100] m2 100,00{  10.000,00

Ventas 451 m2 200,00 9.000,00

Administracion 50f m2 200,00  10.000,00

SUBTOTAL CONSTRUCCIONES 29.000,00

TOTAL TERRENOS Y CONSTRUCCIONES 39.000,00

ANEXO "A2"
EQUIPO E INSTALACIONES
EN DOLARES
Denominacion Cant | V/Unitario | Subtotales

1. Equipos e instalaciones
Escritorio 22,00 220,00 4.840,00
Computadoras 22,00 950,00 20.900,00
Archivadores 22,00 210,00 4.620,00
Sillas ejecutivas 22,00 140,00 3.080,00
Impresora 6,00 420,00 2.520,00
Teléfonos 22,00 25,00 550,00
Reguladores 22,00 60,00 1.320,00
Porta papeles 22,00 30,00 660,00
Estanterias 22,00 205,00 4.510,00
Dispensador de agua fria y caliente 1,00 220,00 220,00
Tachos para la basura 22,00 5,00 110,00
Juegos sillas de espera 9,00 158,00 1.422,00
Central de aire acondicionado 60.000 btu 2,00 1.720,00 3.440,00
Tarjetas PDSN9660 1,00 61.991,70 61.991,70
Tarjetas EVDO para BTS 11,00 23.450,00 257.950,00
Tarjetas EVDO para BSC 1,00 | 127.268,00 127.268,00
Ampliaciones de enlace de radio 11,00 2.374,95 26.124,45
Terminales 14.777 57,00 842.289,00
Ampliaciones AAA 1,00 15.000,00 15.000,00
Subtotal equipos 1.378.815,15

(10% R.A) 0,10 137.881,52
TOTAL MAQUINARIAS, EQUIPOS E INSTALACIONES 1.516.696.67
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ANEXO ""A3""
OTROS ACTIVVOS
EN DOLARES

Denominacion [ cant|[\/Unitario | Subtotales
1. Muebles y Enseres
A. Dpto. de Administracion
Escritorio con Gavetera, 1 220,00 220,00
Silla ejecutiva 1 350,00 350,00
Archivador 4 gavetas 2 210,00 420,00
Telefono conmutador 1 70,00 70,00
Sillas Unipersonales 3 45,00 135,00
Impresora_tinta continua 1 420,00 420,00
Porta Papeles 1 30,00 30,00
Cestos para la Basura 2 5,00 10,00
SUBTOTAL DPTO. ADMINISTRACION 1.655,00
B. Dpto. de Ve ntas
Escritorio con gavetas 1 220,00 220,00
Silla ejecutiva 1 350,00 350,00
Archivador grande 1 210,00 210,00
Porta papeles 1 30,00 30,00
Tachos para basura 1 5,00 5,00
SUBTOTAL DPTO. VENTAS 815,00
C. Dpto. de Producciéon
Sillbn para clientes <3 2 152,00 304,00
NMesa para revsita 1 68,00 68,00
Dispensador de agua 1 220,00 220,00
Televisor de 42 pulgadas 1 1.050,00 1.050,00
Maquina de entrega de tickets 1 550,00 550,00
tachos grandes para basura 2 5,00 10,00
SUBTOTAL DPTO. DE PRODUCCION 2.202,00
TOTAL MUEBLES Y ENSERES 4.672,00]
2. Equipo de Oficina
A. Dpto. de Administracion
Dispensador de Agua 1 150,00 150,00
Central Teleféonica 1 230,00 230,00
SUBTOTAL DPTO. ADMINISTRACION 380,00
B. Dpto. de VVentas
Dispensador de Agua 1 150,00 150,00
Central de Aire Acondicionado 1 500,00 500,00
Central Telefonica 1 30,00 30,00
SUBTOTAL DPTO. VENTAS 680,00
C. Dpto. de Produccion 1 150,00 150,00
Dispensador de Agua 1 150,00 150,00
Equipo de Seguridad 1 500,00 500,00
SUBTOTAL DPTO. DE PRODUCCION 800,00
TOTAL EQUIPO DE OFICINA 1.860,00
3. Equipo de Computo
A. Dpto. de Administracion
Impresora HP multifuncion 1 160,00 160,00
Computadora de escritorio 1 700,00 700,00
UPS 3 75,00 860,00
SUBTOTAL DPTO. DE ADMINISTRACION 1.720,00
B. Dpto. de VVentas
Computadora de escritorio 1 1.000,00 1.000,00
uUPSsS 1 80,00 80,00
SUBTOTAL DPTO. DE VENTAS 1.080,00
C. Dpto. de Produccion
Computador de escritorio 1 1.000,00 1.000,00
UPsS 1 80,00 80,00
SUBTOTAL DPTO. DE PRODUCCION 1.080,00
TOTAL EQUIPO DE COMPUTO 3.880,00
4. Ve hiculos
B. Dpto. de VVentas 1 24.000,00 24.000,00
Camioneta dobe cabina 24.000,00
SUBTOTAL DPTO. VENTAS
C. Dpto. de Producciéon
Gruas sobre camion 1 40.000,00| 40.000,00
Plataforma elevadora 1 50.000,00 50.000,00
SUBTOTAL DPTO. PRODUCCION 90.000,00
TOTAL VEHICULOS 114.000,00
5. Diferidos
Gastos de Constitucion 1 350,00 350,00
Patentes 1 500,00 500,00
Gastos de organizacion 1 380,00 380,00
Estudio de Factibilidad 1 50.440,16 50.440,16
TOTAL DIFERIDOS 51.670,16
TOTAL OTROS ACTIVVOS 176.082,16
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ANEXO"B"

CAPITAL DE OPERACIONES
EN DOLARES
RUBRO VIANUAL |TIEMPOEN MESES|  VALOR
Mano de obra Directa 1.542.532,00 2 257,088,67
Materia Prima 1.380.670,00 2 230.111 67
Costos Indirectos de produccion | 313994,27 2 5233238
Gastos de Adminstracion 55.261,05 2 9.210.17
(Gastos de ventas 39.591,96 2 6.598,60
(Gastos financieros 35.762,70 2 5.960.45
Total Capital ce Operaciones 561.301,99

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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ANEXO"C"

INGRESOS DEL PROYECTO
EN DOLARES
DENOMINACION DE LINEAS CANT | VIUNITARIO | VITOTAL
Venta ot telefonia fija 8.12700 a4l 60464880
Venta de telefonia mov 0.732,00 18000l 175176000
Venta de telefonia prepago 10.000,00 390 35.000,00
Venta de television satelta 6.229,00 18000] 112022000
Venta de inteet fjo 8.389,00 336,000 2818.70400
Venta de nternet movi L2570 336,000 37823520

TOTAL DE INGRESQOS

10.113.684.80

Elaborado por: Wilson Herndn Romero Ordofiez
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ANEXO "D"

COSTOS DE OPERACION
EN DOLARES
RUBRO VIANO
Mano de Obra Directa 1.542.532,00
Materia Prima 1.380.670,00
Costo Indirecto de Produccion 313.994 27
TOTAL COSTOS DE PRODUCCION 3.237.196,27

Elaborado por: Wilson Herndn Romero Ordofiez

ANEXO "D1"
COSTO UNITARIO DE OPERACION

EN DOLARES
RUBRO VIANO
Mano de Obra Directa 1.542.532,00
Materia Prima 1.380.670,00
Costo Indirecto de Produccion 313.994,27
TOTAL COSTOS DE PRODUCCION 3.237.196,27
UNIDADES PRODUCIDAS 9.732
VALOR UNITARIO 332.63

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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ANEXO "D2"

MATERIALES DE OPERACION
EN DOLARES
DENOMINACION UNIDAD| CANT |VIUNIT|  VITOTAL
Telefonia fija 8.127| 6000 48762000
Telefonia movil 9.732[ 200 19.464,00
Telefonia prepago 10.000{ 7,00 70.000,00
Television satelital 6.229] 8400| 52323600
Internet fijo 8389 2000  167.780,00
Veenta de internet movil 112571 1000]  112570,00
TOTAL 1.380.670,00
Elaborado por: Wilson Herndn Romero Ordofiez
ANEXO "D3"
MANO DE OBRA DIRECTA
EN DOLARES
BENEFICIO| VALOR
CARGO CANT |S.B.S. SOCIAL | MENSUAL VALOR ANUAL
Tecnicos 100 700,00 260,38 960,38  1.152.460,00
Analistas 20 | 1.200,00 425300 162530 390.072,00
TOTALM.O.D. 1.542.532,00

Elaborado por: Wilson Herndn Romero Ordofiez
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ANEXO "'D4"

COSTOS INDIRECTOS DE PRODUCCION

EN DOLARES

A. MATERIALES INDIRECTOS

DESCRIPCION CANTIDAD V/UNITARIO VITOTAL
Cables 20 6,50 130,00
Cinta de embalaje 1.080 112 1209,6
SUBTOTAL MATERIALES INDIRECTOS 1.339,60
B. MANO DE OBRA INDIRECTA
CARGO CANT | S.B.S. BENEFICIOS VALOR VALOR
Guardia de seguridad 4 400,00 161,43 561,43 26.948,80
Chofer 4 600,00 161,43 561,43 26.948,80
Conserje 1 360,00 148,24 508,24 6.098,88
SUBTOTAL M. O. I. 20 960,00 309,67 1.069,67 33.047,68
C1l. DEPRECIACIONES

DESCRIPCION MONTO % DEPRECIADO
Edificio 10.000,00 5 500,00
Maquinaria y Equipo 1.516.696,67 10 151.669,67
Muebles y Enseres 2.202,00 10 220,20
Equipo de oficina 800,00 10 80,00
Equipo de Computo 1.080,00 33,33 360,00
vehiculos 90.000,00 20 18.000,00
SUBTOTAL DEPRECIACIONES 170.829,87
C2. REPARACION Y MANTENIMIENTO

DESCRIPCION MONTO % V. TOTAL
Edificio 10.000,00 2 200,00
Maquinaria y Equipo 1.516.696,67 2 30.333,93
Muebles y Enseres 2.202,00 2 44,04
Equipo de oficina 800,00 2 16,00
Equipo de Computo 1.080,00 2 21,60
vehiculos 90.000,00 2 1.800,00
SUBTOTAL REPARACION Y MANTENIMIENTO 32.415,57
C3. SEGUROS

DESCRIPCION MONTO % V. TOTAL
Edificio 10.000,00 4 400,00
Maquinaria y Equipo 1.516.696,67 4 60.667,87
Muebles y Enseres 2.202,00 4 88,08
Equipo de oficina 800,00 4 32,00
Equipo de Computo 1.080,00 4 43,20
vehiculos 90.000,00 4 3.600,00
SUBTOTAL SEGUROS 64.831,15
C4. SUMINISTROS

DESCRIPCION CANT V/UNITARIO VITOTAL
Combustible 272 10,00 2.720,00
Aceite Lubricante 12 20,00 240,00
Aceite para Maguina 12 40,00 480,00
Utiles de Oficina 12 20,00 240,00
Utiles de Aseo 12 30,00 360,00
Bidones de Agua 544 1,60 870,40
SUBTOTAL SUMINISTROS 4.910,40
C5. OTROS

DESCRIPCION CANT V/UNITARIO V. TOTAL
Cursos y seminarios 1 600,00 600,00
Uniformes 145 20,00 2.900,00
SUBTOTAL OTROS 3.500,00
C7. GASTOS GENERALES

DESCRIPCION MONTO % V/ TOTAL
Energia eléctrica 16.666,67 0,18 3.000,00
Agua 12 10 120,00
SUBTOTAL GASTOS GENERALES 3.120,00
TOTAL OTROS COSTOS INDIRECTOS DE PRODUCCION 279.606,99
TOTAL COSTOS INDIRECTOS DE PRODUCCION 313.994.27

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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ANEXO ""E"
GASTOS ADMINISTRATIVOS
EN DOLARES

A. PERSONAL ADMINISTRATIVO

Cargo Cant.| S.B.S. BSEONCEIF V/Mensual V/Anual
Gerente 1 1500,00 524,25 2.024,25 24.291,00
Secretaria 1 500,00 194,42 694,42 8.333,00
Auxiliar de Servicio 1 360,00 148,24 508,24 6.098,88
Subtotal Per. Admin. 3 2360,00 866,91 3.226,91| 38.722,88
B.DEPRECIACIONES
Descripcion Monto 2% \V// Deprec.
Edificio 10.000,00 5 500,00
Muebles y Enseres 1.655,00 10 165,50
Equipos de Oficina 380,00 10 38,00
Equipos de Computo 1.720,00 33,33 573,33
Subtotal Depreciaciones 1.276,83
C.REPARACION Y MANTENIMIENTO
Descripcion Monto 2% V/Total
Edificio 10.000,00 2 200,00
Muebles y Enseres 1.655,00 2 33,10
Equipos de Oficina 380,00 2 7,60
Equipos de Computo 1.720,00 2 34,40
Subtotal Reparacion y Mante nimiento 275,10
D. SEGUROS
Descripcion Monto 2% V/Total
Edificio 10.000,00 4 400,00
Muebles y Enseres 1.655,00 4 66,20
Equipos de Oficina 380,00 4 15,20
Equipos de Computo 1.720,00 4 68,80
SUBTOTAL SEGUROS 550,20
E. SUMINISTROS
DESCRIPCION CANT |V/UNITARIO|V/ANUAL
Utiles de aseo y Limpieza 12 30,00 360,00
Utiles de oficina 12 50,00 600,00
Bidones de agua 300 1,50 450,00
Combustible 12 10,00 120,00
Lubricantes 12 20,00 240,00
SUBTOTAL SUMINISTROS 1770,00
F. CAPACITACION
Cursos y Seminarios [ 1 [ 600,00 600
SUBTOTAL CAPACITACIONES 600
G. ASESORIA JURIDICA, CONTABLE Y FINANCIERA
Abogado 1 350,00 350,00
Auditor externo 1 1000,00 1000,00
SUBTOTAL ASESORIA 1350,00
H. AMORTIZACIONES
Descripcion Monto 2% V/Total
Gastos de Constitucion 350,00 20% 70,00
Patentes 500,00 20% 100,00
Gastos de organizacion 380,00 20% 76,00
Estudio de Factibilidad 50.440,16 20% 10.088,03
SUBTOTAL AMORTIZACIONES 10.334,03
1. GASTOS GENERALES
DESCRIPCION CANTO |VVUNITARIO | V/ANUAL
Energia eléctrica 2000 0,14 280,00
Agua Potable 12 6,00 72,00
Impuestos Prediales 1 30,00 30,00
SUBTOTAL GASTOS GENERALES 382,00
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS 55.261,05

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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ANEXO ""F"
GASTOS DE VENTAS

EN DOLARES
A. PERSONAL DE VENTAS
Cargo Cant.| S.B.S. | BENEF V/Mensual V/Anual

Asesor comerciales 1 600,00 227,40 827,40 9.928,80
Asistente 1 420,00 168,03 588,03 7.056,36
SUBTOTAL PER. DE VENTAS 2 16.985,16
B.DEPRECIACIONES

Descripcion Monto % V/ Deprec.
Edificio 9.000,00 5 450,00
Muebles y Enseres 815,00 10 81,50
Equipos de Oficina 680,00 10 68,00
Equipos de Computo 1.080,00 33,33 360,00
Vehiculo 24.000,00 20 4.800,00
Subtotal Depreciaciones 5.759,50
C.REPARACION Y MANTENIMIENTO

Descripcion Monto % V/Total
Edificio 9.000,00 2 180,00
Muebles y Enseres 815,00 2 16,30
Equipos de Oficina 680,00 2 13,60
Equipos de Computo 1.080,00 2 21,60
Vehiculo 24.000,00 2 480,00
Subtotal Reparacion y Mante nimiento 711,50
D. SEGUROS

Descripcion Monto % V/Total
Edificio 9.000,00 4 360,00
Muebles y Enseres 815,00 4 32,60
Equipos de Oficina 680,00 4 27,20
Equipos de Cémputo 1.080,00 4 43,20
Vehiculo 24.000,00 4 960,00
SUBTOTAL SEGUROS 1.423,00
E. SUMINISTROS

Descripcion CANT V/UNITARIO V/ANUAL
Utiles de aseo y Limpieza 12 18,00 216,00
Ultiles de oficina 12 349,32 4191,80
Bidones de agua 50 1,80 90,00
Combustible 12 10,00 120,00
Aceites y Lubricantes 12 60,00 720,00
SUBTOTAL SUMINISTROS 5337,80
F. CAPACITACION
Cursos y Seminarios | 2 600,00 1200
SUBTOTAL CAPACITACIONES 1200
G. GASTOS GENERALES

Descripcion CANT V/IUNITARIO V/ANUAL
Energia eléctrica 342857 0,14 480,00
internet 12 30,00 360,00
Agua Potable 12 5,00 60,00
Telefonia 12 75,00 900,00
Impuestos Prediales 1 35,00 35,00
Suscripciones 1 30,00 30,00
SUBTOTAL GASTOS GENERALES 1.865,00
H. PROGRAMAS ESPECIALIZADOS
Software contable 1 350,00 350,00
Software AutoCAD 2014 1 2.500,00 2.500,00
TOTAL PROGRAMAS ESPECIALIZADOS 2.850,00
I. PUBLICIDAD Y PROPAGANDA
Disefio de Pagina Web 1 2.500,00 2.500,00
Valla publicitaria 1 960,00 960,00
SUBTOTAL PUBLICIDAD Y PROPAGANDA 3.460,00
TOTAL GASTOS VENTAS 39.591,96

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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ANEXO "G"

ESTADO DE SITUACION INICIAL

EN DOLARES

ACTIVOS
Caja - Bancos (Efectivo) 734.293,88
Terrenos 10.000,00
Edificios 29.000,00
Maquinarias, Equipos e Instalac. 1.516.696,67
Muebles y Enseres 4.672,00
Equipos de Oficina 1.860,00
Equipos de Computo 3.880,00
Vehiculos 114.000,00
Diferidos 51.670,16
TOTAL ACTIVOS 2.466.072,70

PASIVOS
Préstamo a la CFN 350.000,00
TOTAL PASIVO 350.000,00
PATRIMONIO
Capital Social 2.116.072,70
TOTAL PATRIMONIO 2.116.072,70
TOTAL PASIVO+PATRIMONIO 2.466.072,70

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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ANEXO "H"

ESTADO DE RESULTADQOS
En dblares

Ventas Netas 10.113.684,80
Costos de Produccién 3.237.196,27
Materia Prima 1.380.670,00
Mano de Obra Directa 1.542.532,00
Costos Indirectos de Produccion 313.994,27
UTILIDAD BRUTA 6.876.488,53
Gastos Operacionales 94.853,01
Gastos Administrativos 55.261,05
Gastos de Ventas 39.591,96
GASTOS FINANCIEROS 35.762,70
INTERESES CFN 35.762,70
Utilidad Antes de Participacion Trabajadores 6.745.872,83
15% participacion trabajadores 1.011.880,92
Valor Antes del Impuesto a la Renta 5.733.991,91
25% Impuesto a la Renta 1.261.478,22
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO 4,472.513.,69

Elaborado por: Wilson Herndn Romero Ordofiez
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ANEXO "I"
RATIOS (ITEM) FINANCIEROS
EN DOLARES

RENTABILIDAD SOBRE VENTAS
UTILIDAD DEL EJERCICIO
VENTAS

4.472.51369
) - 0
011368480 10 44,22%

X100

RENTABILIDAD SOBRE INVERSION
UTILIDAD DEL EJERCICIO

INVERSION TOTAL X100
4.472.513,69
H - 0
2420 10 181,50%

PERIODO DE RECUPERACION DEL CAPITAL
INVERSION TOTAL
UTILIDAD DEL EJERCICIO

2.464.212,70 _

4.472.513,69 - 0,550968
0 ANOS 0,55096817465635 0 ANOS
6 MESES 6,61161809587624 6 MESES
18 DIAS 18,34854287628710 18 DIAS

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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ANEXO ""J"

ESTADO DE SITUACION FINAL

EN DOLARES
ACTIVO
Caja 5.374.097,79
Terreno 10.000,00
Edificio 29.000,00
(-)Depreciacion de Edificio -1.450,00
Maquinaria y Equipos 1.516.696,67
(-)Depreciacion de Maquinaria y Equipos -151.669,67
Muebles y Enseres 4.672,00
(-)Depreciacion de Muebles y Enseres -467,20
Equipo de Oficina 1.860,00
(-)Depreciacion de Equipo de Oficina -186,00
Equipo de Cémputo 3.880,00
(-)Depreciacion de Equipo de Computo -1.293,33
Vehiculo 114.000,00
(-)Depreciacion de Vehiculo -22.800,00
Diferidos 51.670,16
(-)Depreciacion de Diferidos -10.334,03
TOTAL ACTIVO 6.917.676,39
PASIVO
Préstamo a la CFN 329.090,00
TOTAL PASIVO 329.090,00
PATRIMONIO

Capital Social 2.116.072,70
Utilidad Liquida del Ejercicio 4.472.513,69
TOTAL PATRIMONIO 6.588.586,39

TOTAL PASIVO+PATRIMONIO 6.917.676,39

Elaborado por: Wilson Herndn Romero Ordofiez
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ANEXO "K"
PUNTO DE EQUILIBRIO

EN DOLARES
COSTOS COSTOS
RUBROS COSTOS FIJOS VARIABLES TOTALES
Materia Prima Directa 1.380.670,00 1.380.670,00
Mano de Obra Directa 1.542.532,00 1.542.532,00
Costos Indirectos de Produccion 307.744,27 6.250,00 313.994,27
(astos Administrativos 53.491,05 1.770,00 55.261,05
(Gastos de Venta 34.254.16 5.337,80 39.591,96
(astos Financieros 35.762,70 35.762,70
TOTALES 1.938.021,47 1.429.790,50 3.367.811,97
CALCULO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO
CF=COSTOS FIJOS
CV=COSTOS VARIABLES
Y=VENTA
CF 1.938.021,47
Pe(y)= Pe(y)= :
) Y ) 142979050 Pey)= 225711387
y 10.113.684,80
Pe(y) 2.257.113,87 Pe(x)= 22,32%
Pe(x)= Pe(x)=
e y e 0113 684,80
lProduto = CantidadxPe(x) =  4788X61,99% = 2172

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez

ANEXO ""L_""
NIVELACION DEL PUNTO DE
EN DOLARES

Pe ()

2.257.113,87

Pe (x)

22,31 720

CcCOSsSTO FlJo

1.938.021.,47

COSTO VARIABLE

1.429.790,50

COSTO TOTAL

3.367.811,97

h'd

10.113.684,80

COSTO F1JO

1.938.021.,47

COSTO VARIABLE

319.092,40

COSTO TOTAL

2.257.113,87

1T

2.257.113,87

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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ANEXO "N"
ESTADO DERESULTADO PROYErA2:K38CTADO

EN DOLARES

DESCRIPCION ANO 1 ANO 2 ANO3 ANO 4 ANO5 ANO 6 ANO7 ANOS ANO 9 ANO 10
Vientas Netas 10.113.684,80{ 10.619.369,04 11.150.33749| 11.707.854,37| 12.293.247,08| 12.907.909 44 13.553.304 91| 14.230.970,16 14.942.518,66| 15.689.644 60
Costos e Produccion 3.237.196.27| 3.245.66959| 3.254.18528| 3.262.38174| 3.262.381,74| 324438174| 324438174 324438174| 3.244.38174| 324438174
Materia Prima 130067000] 130757335 130451122 LA0LG3TI| 10148377\ LAOLAG3TI| 140L48377| LAOLAG3TI| 140148377 LAOLAG3TT
Mano de Obra Directa 154253200] 1542532000 154253200] 154253200 154253200] 154253200 154253200] 154253200 154253200] 154253200
Costos Indirectos de Produccion 30427 3155424 3744206 3183697 31835 30036597 0036597 30036597 30036597 3003657
UTILIDAD BRUTA 6.876.48853| 737369945| 7.896.152,22| 844547262| 9.03086534| 9.663527,70| 10.308.923,17| 10.986.588 41| 11.698.136,92| 12.445.262,86
Gastos Operacionales 13061570 12831135 12575305 12197948 11882624 11052550| 10663897 102.32413| 9753378 9221552
Gastos Administrativos 5526105|  S526L05| 5526105 GAGOTTL|  SAGSTTI  SAGeTTL|  SAGSTTIl  GAGeTTL|  SAGGTTI  S4G87TL
Gastos de Ventas 05010  205019%| 050196  20231%| 023196  M43L%6|  4431%6|  M43%6|  4431%|  AU4L%
GASTOS FINANCIEROS BI2M0| R4 090004 805981 2490657 2040583 1751930 130446 441l 30958
INTERESES CFN B0 R4 090004 805981 2490657 2040583 1751930 1320446 441l 30958
Utilicad Antes e ParticipaTrabeja | 6.745.872,83| 7.245.388,10| 7.770.399,17| 8.323493,15| 8.912.039,11| 9553.002,20| 10.202.284,20( 10.884.264,29| 11.600.60314| 12,353,047 34
15% participacion trabajadores 101188092 108680822 116555988 124852397 133680587 143295033 153034263 163263064 174009047 185295710
Valor Antes cel ImpuestoalaRenta | 5.733.99191| 615857989 6.604.83929| 7074.969.18| 7575.233,24| 8.120.05187| 8.67194157| 9.25162464| 9.860512,67| 1050009024
22% Impuesto a la Renta 126147820 135488758 145306464[ 155649322 166655131) 178641041( 190782715 203535742 216931279 231001985
UTILIDADNETADELEJERCICIO | 447251369| 480369231 5.151.77465| 551847596 5908.68193| 6.333.64046| 6.764114.42| 7.216.26722| 7.691.199,88| 8.190.07039

Elaborado por: Wilson Herndn Romero Ordofiez
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ANEXO "0"

FLUJO DE CAJAPROYECTADO
EN DOLARES
DESCRIPCION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8 ANO 9 ANO 10
Ventas Netas 10.113.684,80( 10.619.369,04| 11.150.337,49| 11.707.854,37| 12.293.247,08| 12.907.909,44| 13.553.304,91( 14.230.970,16( 14.942.518,66( 15.689.644,60
Costos de Produccion 3.237.196,27 3.245.669,59| 3.254.185,28| 3.262.381,74| 3.262.381,74| 3.244.381,74| 3.244.381,74| 3.244.381,74| 3.244.381,74| 3.244.381,74
Materia Prima 1.380.670,00] 1.387.573,35 1.394.511,22| 1.401.483,77| 1.401.483,77 1.401.483,77| 1.401.483,77| 1.401.483,77 1.401.483,77| 1.401.483,77
Mano de Obra Directa 1542.532,00[ 1542.532,00{ 1.542.532,00| 1542532,00] 1542532,00( 1542532,00f 1542.532,00[ 1.542.532,00] 1.542.532,00[ 1.542.532,00
Costos Indirectos de Produccion 313.994,27 315.564,24 317.142,06 318.365,97 318.365,97 300.365,97 300.365,97 300.365,97 300.365,97 300.365,97
UTILIDAD BRUTA 6.876.488,53| 7.373.699,45 7.896.152,22| 8.445.472,62 9.030.865,34| 9.663.527,70| 10.308.923,17 10.986.588,41| 11.698.136,92| 12.445.262,86
Gastos Operacionales 13061570  128.311,35| 12575305 12197948  118.82624| 11052550  106.638,97|  102.324,13 97.533,78 92.215,52
Gastos Administrativos 55.261,05 55.261,05 55.261,05 54.687,71 54.687,71 54.687,71 54.687,71 54.687,71 54.687,71 54.687,71
Gastos de Ventas 39.591,96 39.591,96 39.591,96 39.231,96 39.231,96 34.431,96 34.431,96 34.431,96 34.431,96 34.431,96
GASTOS FINANCIEROS 35.762,70 33.458,34 30.900,04 28.059,81 24.906,57 21.405,83 17.519,30 13.204,46 8.414,11 3.095,84
INTERESES CFN 35.762,70 33.458,34 30.900,04 28.059,81 24.906,57 21.405,83 17.519,30 13.204,46 8.414,11 3.095,84
Utilidad Antes de Part. Trabaj. 6.745.872,83| 7.245388,10| 7.770.399,17| 8.323.493,15 8.912.039,11| 9.553.002,20| 10.202.284,20| 10.884.264,29| 11.600.603,14| 12.353.047,34
15% participacion trabajadores 1.011.880,92| 1.086.808,22| 1.165559,88| 1.24852397| 1.336.805,87| 1.432.950,33| 1530.342,63| 1.632.639,64| 1.740.09047| 1.852.957,10
Valor Antes del Imp. a la Renta 573399191 6.158579,89| 6.604.839,29| 7.074.969,18| 7575.23324| 8.120.051,87| 8.671.94157| 9.251.624,64 9.860.512,67| 10.500.090,24
229% Impuesto a la Renta 126147822 1.354.88758 1453.064,64[ 1556.49322[ 166655131 178641141 1.907.827,15[ 2.035.35742 2.169.312,79 2.310.019,85
UTILIDAD NETADEL EJERCICI] 447251369 4.803.69231| 5.151.774,65| 5518.47596| 5.908.681,93| 6.333.64046| 6.764.11442| 7.216.267,22| 7.691.199,88| 8.190.070,39
(+) SALDO INICIAL DE CAJA 734.29388| 5.374.007,79| 10.342.77598| 15.656.978.21| 21.333.748,17| 27.397.570,86| 33.849.717,32| 40.728.451,20( 48.055.023,05 55851.737,21
(+) DEPRECIACIONES 177.866,20 177.866,20 177.866,20 176.572,87 176.572,87 153.772,87 153.772,87 153.772,87 153.772,87 153.772,87
(+) AMORTIZACIONES 10.334,03 10.334,03 10.334,03 10.334,03 10.334,03 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
- ABONO A PRESTAMO CFN 20.910,00 2321436|  25.772,66 28.612,89 31.766,13 35.266,87 39.153,40 43.468,24 48.258,59 53.576,85
SALDO FINAL DE CAJA 5.374.097,79| 10.342.77598| 15.656.978,21| 21.333.748,17| 27.397.570,86| 33.849.717,32| 40.728.451,20| 48.055.023,05| 55.851.737,21| 64.142.003,61
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ANEXO "P"
ESTADO DESITUACION FINAL

En dolares

ACTIVO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8 ANO 9 ANO 10

Caja 5.374.097,79]10.342.775,98(15.656.978,2121.333.748,17| 27.397.570,86 | 33.849.717,32 | 40.728.451,20 [ 48.055.023,05 | 55.851.737,21 | 64.142.003,61
Terreno 10.000,00 10.000,00 10.000,00 10.000,00 10.000,00 10.000,00 10.000,00 10.000,00 10.000,00 10.000,00
Edificio 29.000,00 29.000,00 29.000,00 29.000,00 29.000,00 29.000,00 29.000,00 29.000,00 29.000,00 29.000,00
(-)Depre. de Edificio -1.450,00 -2.900,00 -4.350,00 -5.800,00 -7.250,00 -8.700,00 -10.150,00 -11.600,00 -13.050,00 -14.500,00
Maquinaria y Equipos 1.516.696,67| 1.516.696,67| 1.516.696,67| 1.516.696,67| 1.516.696,67| 1.516.696,67| 1.516.696,67| 1.516.696,67| 1.516.696,67| 1.516.696,67
(-)Depre de Maguinariay Equ| -151.669,67| -303.339,33| -455.009,00( -606.678,67| -758.348,33| -910.018,00|-1.061.687,67|-1.213.357,33| -1.365.027,00| -1.516.696,67
Muebles y Enseres 4.672,00 4.672,00 4.672,00 4.672,00 4.672,00 4.672,00 4.672,00 4.672,00 4.672,00 4.672,00
(-)Depre. de Muebles y Enserd -467,20 -934,40 -1.401,60 -1.868,80 -2.336,00 -2.803,20 -3.270,40 -3.737,60 -4.204,80 -4.672,00
Equipo de Oficina 1.860,00 1.860,00 1.860,00 1.860,00 1.860,00 1.860,00 1.860,00 1.860,00 1.860,00 1.860,00
(-)Depre. de Equipo de Oficin -186,00 -372,00 -558,00 -744,00 -930,00 -1.116,00 -1.302,00 -1.488,00 -1.674,00 -1.860,00
Equipo de Computo 3.880,00 3.880,00 3.880,00 3.880,00 3.880,00 3.880,00 3.880,00 3.880,00 3.880,00 3.880,00
(-)Depre. de Equipo de Comp -1.293,33 -2.586,67 -3.880,00 -3.880,00 -3.880,00 -3.880,00 -3.880,00 -3.880,00 -3.880,00 -3.880,00
Vehiculo 114.000,00( 114.000,00( 114.000,00| 114.000,00| 114.000,00| 114.000,00/ 114.000,00| 114.000,00|] 114.000,00( 114.000,00
(-)Depreciacion de Vehiculo -22.800,00 -45.600,00 -68.400,00 -91.200,00| -114.000,00| -114.000,00{ -114.000,00f -114.000,00( -114.000,00f -114.000,00
Diferidos 51.670,16 51.670,16 51.670,16 51.670,16 51.670,16 51.670,16 51.670,16 51.670,16 51.670,16 51.670,16
(-)Depreciacion de Diferidos -10.334,03 -20.668,06 -31.002,10 -41.336,13 -51.670,16 -51.670,16 -51.670,16 -51.670,16 -51.670,16 -51.670,16
TOTAL ACTIVO 6.917.676,39]|11.698.154,35(16.824.156,34|22.314.019,40| 28190935,19(34.489.308,78(41.214.269,80(48.387.068,78(56.030.010,08|64.166.503,61

PASIVO
Préstamo a la CFN 329.090,00| 305.875,64| 280.102,99| 251.490,09| 219.723,96| 184.457,09| 145.303,69| 101.835,45 53.576,85 0,00
TOTAL PASIVO 329.090,00| 305.875,64| 280.102,99| 251.490,09| 219.723,96| 184.457,09| 145.303,69| 101.835,45 53.576,85 0,00
PATRIMONIO

Capital Social 2.116.072,70| 2.116.072,70| 2.116.072,70| 2.116.072,70| 2.116.072,70( 2.116.072,70| 2.116.072,70( 2.116.072,70| 2.116.072,70| 2.116.072,70
Utilidad Liquida del Ejercicio | 4.472.513,69| 4.803.692,31| 5.151.774,65( 5.518.475,96| 5.908.681,93| 6.333.640,46| 6.764.114,42| 7.216.267,22| 7.691.199,88| 8.190.070,39
utilidades de ejercicios anterio 0,00| 4.472.513,69| 9.276.206,00|14.427.980,65|19.946.456,61| 25.855.138,53(32.188.778,99(38.952.893,41(46.169.160,64 [ 53.860.360,52
TOTAL PATRIMONIO 6.588.586,39]|11.392.278,70|16.544.053,35(22.062.529,31|27.971.211,24 | 34.304.851,69 [ 41.068.966,12 [ 48.285.233,34 | 55.976.433,22 | 64.166.503,61
TOTAL PASI. +PATRIM. 6.917.676,39]|11.698.154,35|16.824.156,34|22.314.019,40| 28190935,19(34.489.308,78(41.214.269,80(48.387.068,78(56.030.010,08 | 64.166.503,61
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Anexo Q
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ANEXO "'§"
VALOR ACTUAL NETO (VAN), TASA INTERNA DERETORNO (TIR), RELACION DECOSTO Y BENEFICIO

EN DOLARES
. FLUJO DE INGRESO FLUJO NETO
ANOS INGRESOS EGRESOS BENEFICIOS DEPRECIA AMORTIZA FONDOS ACTUAL EGRESO ACTUAL. ACTUAL ACTUALIZACION
0 0,00 2.466.072,70 -2.466.072,70 0,00 0,00 -2.466.072,70 0,00 2.466.072,70 -2.466.072,70 -2.466.072,70
1 10.113.684,80 5641.171,11 447251369 177.866,20 10.334,03 4660.713.92 9.152.655,93 4.934.815,28 4.217.840,65 4.217.840,65
2 10.619.369,04 5.815.676,73 4.803.692,31 177.866,20 10.334,03 4,991.892,54 8.697.093,87 4608.813,49 4,088.280,37 4,088.280,37,
3 11.150.337,49 5.998.562,84 5.151.774,65 177.866,20 10.334,03 5.330.974,88 8.264.206,84 4.306.420,18 3.957.786,66 3.957.786,66)
4 11.707.854,37 6.180.378,41 5518.475,96 17657287 10.334,03 5.705.382,86 7.852.866,23 4,026.066,98 3.826.799,25 3.826.799,25
5 12.907.909,44 6.384.565,16 6.523.344,28 176.572,87 10.334,03 6.710.251,18 7.835.099,56 3.761.977,86 4073.121,70 4073.121,70
6 12.907.909,44 6.574.268,98 6.333.640,46 163.772,81 0,00 6.487.413,32 7.090.587,84 3.526.914,40 3.563.673,44 3.563.673,44
7 13553.304,91 6.789.190,49 6.764.114,42 15377287 0,00 6.917.887,29 6.737.662,65 3.298.620,21 3430.042,44 3.439.042,44
8 14.230.970,16 7.014.702,94 1.216.267,22 153.77287 0,00 7.370.040,09 6.402.303,88 3.086.631,39 3.315.672,49 3.315.67249
9 14.942.518,66 1.251.318,78 7.691.199,88 15377287 0,00 1.844.972,75 6.083.637,17 2.889.666,40 3.193.970,77 3.193.970,77
10 15.689.644,60 7.499.574.21 8.190.070,39 163.772,81 0,00 8.343.843,25 5.780.831,70 2.706.552,15 3.074.279,55 3.074.279,55
TOTAL| 127.823.502,91 67.624.482,35 60.199.020,56 1.655.608,67 51.670,16 61.906.299,38 73.896.945,68 39.612.551,05 34.284.394,64 34.284.394,64
VAN 34.284.394,64 Tasa de Interes i=10,5% 10,5% Ingreso Actual. ~ C=S*(1+i)™n
RBI/C 187 Egreso Actual. C=S*(1+i)™n
TIR 1962278 Flujo Actual. C=S*(1+i)™n
TIR 196,2278%
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ANEXO "S1" COK
VALOR ACTUAL NETO (VAN), TASA INTERNA DE RETORNO (TIR), RELACION DE COSTO Y BENEFICIO

EN DOLARES
FLUJO DE INGRESO EGRESO FLUJO NETO |ACTUALIZACI
ANOS INGRESOS EGRESOS BENEFICIOS DEPREC. AMORTIZ FONDOS ACTUgLIZAD ACTUAL ACTUAL ON

0 0,00  2.466.072,70]  -2.466.072,70 0,00 0,00  -2.466.072,70 000]  2466.072,70] -2.466.072,70]  -2.466.072,70
1 10.113.684,80]  5.641.171.11]  4.472.51369 177.866,20 10.33403]  4.660.71392]  3.414.15756]  1.840.803,04]  1573.35452|  1.573.35452
2 10.619.369,04]  5.815.676,73]  4.803.692,31 177.866,20 10.33403]  4.991.89254]  1.210.171,73 641.301,09 568.870,64 568.870,64
3 11.150.337,49]  5.998.562,84]  5.151.774,65 177.866,20 10.334,03]  5.339.974,88 428.953,73 223.524,78 205.428,95 205.428,95
4 11.707.85437]  6.189.37841] 551847596 176.572,87 10.334,03]  5.705.382,86 152.04561 77.951,90 74.093,72 74.093.72
5 12.907.90944]  6.38456516]  6.523.344,28 176.572,87 10.33403]  6.710.251,18 56.588,30 27.17054 29.417,75 29.417.75
6 12.907.90944]  6574.26898]  6.333.640,46 153.772,87 000]  6.487.41332 19.102,96 9.501,97 9.601,00 9.601,00
7 13553.30491]  6.789.19049]  6.764.114.42 153.772,87 0,00]  6.917.887,29 6.771,18 331503 3.456,15 3.456,15
8 14.230.970,16]  7.014.702.94]  7.216.267,22 153.772,87 0,00 7.370.040,09 2.400,09 115711 1.242,98 1.242.98
9 14.94251866]  7.251.318,78]  7.691.199,88 153.772,87 000]  7.844.972,75 850,73 404,09 446,64 446,64
10 15.680.644,60]  7.499574,21]  8.190.070,39 153.772,87 000] 834384325 301,55 141,18 160,36 160,36
TOTAL| 127.823502,91| 67.624.482,35] 60.199.020,56|  1.655.608,67 51.670,16| 61.906.299,38]  5.201.34343|  5.291.34343 0,00 0,00

VAN 0,00 TIR| i=48,289|  196,228% | Ingreso Actual| C=S*(1+i)*-n

RB/C 1,00 Egreso Actual| C=S*(1+i)™-n

COK 10,50% Flujo Actual[ C=S*(1+i)™-n

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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Anexos T

UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

WVMIAESTRIA EN MIARKETING

= =

AREA DE ESTUDIO:

SERVICIO DE INTERNET FIJO

ESTUDIO DE METODOS ¥ TIEMPOS

I -~ SIMBOL OGIA
ITEM DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
O O<| =D | |TED TiEMPO
1 Llegada del cliente > o
2 Coger turno > 10
3 Esperar turno > 180
a Atencion al cliente (asesor) > 10
s Requerimiento de servicio por parte del
cliente x [S]e)
6 Verificacion de linea telefonica en el area < 120
7 Llenada de solicitud digital > (o)
s Impresion de solicitud > 10
o Retirar solicitud en el area de impresora = so
10 Llenado de solicitud manual > [<le)
ju e Firma de contrato del cliente > 10
12 Finalizacion del servicio > [S{e)
Total de tiempos 700

SERVACIONES:

Ing. Wilson Romero Ordonez

Elaborado por: Wilson Herndn Romero Ordofiez
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Anexos T1

UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

fa§ =3 =% 3 NMAESTRI/ I VIARKETING

= S S

AREA DE ESTUDIO:

SERVICIO DE INTERNET MOVIL

ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS

I SIMB OL OGIA
ITEM DESCRIPCION DE ACTIVIDADES O I:l <> : D : @ TEMPO
1 Llegada del cliente > (o]
2 Coger turno < 10
3 Esperar turno > 180
q Atencion al cliente (asesor) > 10
s Requerimiento de servicio por parte del
cliente < 10
S Solicitud de internet movil (venta) Das > 200
7 Llenada de solicitud digital s [Sle]
i3 Impresion de solicitud > 10
o Retirar solicitud en el area de impresora < [Sle)
10 Llenado de solicitud manual x 60
11 Firma de contrato del cliente x 10
12 Retirar el equipo de bodega > [Sle)
13 Activacion del servicio x 90
14 Entrega del equipo al cliente as 10
1s Finalizacion del servicio < 60
Total de tiempos 830

SERVACIONES:

Ing. Wilson Romero Ordoiez
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Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez

Anexos T2

UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

VIAESTRIZ NVMIARKETING

AREA DE ESTUDIO:

SERVICIO DE TELEFONIA FlgA
ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS

I SIMBOL OGIA
ITEM DESCRIPCION DE ACTIVIDADES O — <> : D : @ @ TIEMEBPO
1 Llegada del cliente > o
2 Coger turno >< 10
3 Esperar turmno >< 180
4 Atencion al cliente (asesor) >< 1.0
s Requerimiento de servicio por parte del
cliente > 20
[ Verificacion de linea telefonica en el area < 00
- Requerimiento de linea telefonica por
parte del cliente > 200
Llenada de solicitud digital >< SO
o Impresion de_solicitud > 10|
10 Retirar solicitud en el area de impresora >< > SO
11 Llenado de solicitud manual > [Se)
12 Firma de contrato del cliente > 10|
i3 Finalizacion del servicio > [Se)
Total de tiempos 880I

'SERVACIONES:

Ing. Wilson Romero Ordonez

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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Anexos T3

UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

a8 =3 T3 MAESTRIA EN MARKETING

T i € i

AREA DE ESTUDIO:

SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL POSTPAGO

ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS

SIMB OL OGIA
ITEM DESCRIPCION DE ACTIVIDADES O :| <> : D : @ TIEMPO
1 Llegada del cliente x o
2 coger turno < 10
3 Esperar turno > 180
4 Atencion al cliente (asesor) > 10
5 Requerimiento de servicio por parte del
cliente as 10
6 solicitud de telefonia  movil (venta) x x 400
7 Llenada de solicitud digital pas 60
8 Impresion de solicitud > 10
k=) Retirar solicitud en el area de impresora > 60
10 Llenado de solicitud manual pas > 60
11 Firma de contrato del cliente 10
12 Finalizacion del servicio > 20
Total de tiempos 830

'SERVACIONES:

Ing. Wilson Romero Ordoinez

Elaborado por: Wilson Herndn Romero Ordofiez




Anexos T4

AREA DE ESTUDIO:

UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

WMIAESTRIA EN MIARKETING

SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL PREPAGO

ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS

ITEMI

SIMB OL OGIA

DESCRIPCION DE ACTIVVIDADES O I:I <> : D : @ EMPO
1 Llegada del cliente >< o
2 Coger turno >< 10
3 Esperar turno >< 180
a Atencion al cliente (asesorn) >< 10
s Requerimiento de servicio por parte del
cliente > 10
S Llenada de solicitud digital >< SO
7 Impresion de solicitud >< 10
s Retirar solicitud en el area de impresora >< [S]e]
S L lenado de solicitud manual >< &0
10 Llenado de recibo de pago >< [S]e)
11 Retirar solicitud de pago en el area de
impresora >< SO
1> Firma de factura > 10
13 Realizar pago del chip en la otra agencia >< 10
1a Retirar el chip de bodega >< [Se)
i1s Activacion de chip >< 180
16 Espero de llegada del cliente >< SO
17 Finalizacion del servicio >< 20
T otal de tiempos sS60

SERVACIONES:

Ing. Wilson Romero Ordonmnez

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez



Anexos T5

UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

fa § =3 =% MAESTRIA EN MARKETING

AREA DE ESTUDIO:

SERVICIO DE TELEVISION POR CABLE SATELITAL
ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS
SIMB OL OGIA

ITEM DESCRIPCION DE ACTIVIDADES O |:| <> : D : @ TIEMPO
1 Llegada del cliente > O
2 Ccoger turno < 10
3 Esperar turno a3 180
4 Atencion al cliente (asesor) > 10

s Requerimiento de servicio por parte del
cliente x 10

- solicitud de requerimiento de television
satelital (venta) > > 300
7 Llenada de solicitud digital x 60
s Impresion de solicitud X 10
o Retirar solicitud en el area de impresora x 60
10 | Llenado de solicitud manual x 60
11 Firma de contrato del cliente > 10
12 Finalizacion del servicio x 20
Total de tiempos 730

SERVACIONES:

Ing. Wilson Romero Ordoiiez

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez




Anexos T6

a UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

aEES MAESTRIA EN MARKETING

e € e

Z e

AREA DE ESTUDIO:

CANCELACION DE SERVICIO POSTPAGO

ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS

SIMB OL OGIA
ITEM DESCRIPCION DE ACTIVIDADES O |:| <> : D 2 @ TIEMPO
1 Llegada del cliente x (@)
2 Ccoger turno X 10
3 Esperar turno X 180
4 Atencion al cliente (asesor) x 10
5 Requerimiento de servicio por parte del
cliente x x 10
6 Verificacion de plan post-pago x 180
7 Llenada de solicitud digital x 120
s Impresion de solicitud x 10
o Retirar solicitud en el area de impresora x 60
10 | Llenado de solicitud manual x 60
11 JFirma de anulacion de servicio x 10
12 | Finalizacidn del servicio x 20
Total de tiempos 670

'SERVACIONES:

Ing. Wilson Romero Ordoiiez

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez



Anexos T7

u UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

OOFEES MAESTRIA EN MARKETING

AREA DE ESTUDIO:

SERVICIO TECNICO

ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS

SIMBOL OGIA

ITEM DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Q |:| <> : D 2 @ TIEMPO
1 Llegada del cliente X (e)
2 Coger turno X 10
3 Esperar turno x 180
4 Atencion al cliente (asesor) X 10
5 Requerimiento de servicio por parte del

cliente X X 10
Llenada de solicitud digital ( problema con

conexion) 90

7 Finalizacion del servicio X 20

320

Total de tiempos

'SERVACIONES:

Ing. Wilson Romero Ordofiez

Elaborado por: Wilson Hernan Romero Ordofiez
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SIMBOLOGIA

Operacion

Inspeccion

Transporte

Demora

Almacenamiento

Operacidn / inspeccion

Operacion /demora

Decisidn

SE)0>e 100

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fecha: 10 de Enero del 2015
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SIMBOLOGIA

Servicio de internet fijo

OO OJO-O OO0

Inicio

Coger turno

Esperar turno

Atencion al cliente (asesor)

Requerimiento de servicio (cliente)

Decision

Verificacion de linea telefénica

Llenado de solicitud digital

Llenado e impresion

Retirar impresion

Llenado de solicitud manual

Firma de contrato

Fin de servicio

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez

Fecha: 10 de Enero del 2015
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Anexos U2

SIMBOLOGIA

Servicio de internet movil

O-O-0OLO OJO-O- OO0 -

Inicio

Coger turno

Esperar turno

Atencidn al cliente (asesor)

Requerimiento de servicio (cliente)

Decisién

Solicitud de internet movil

Llenado de solicitud digital

Impresion de solicitud

Retirar solicitud en el area de impresion

Llenado de solicitud manual

Firma de contrato

Retirar equipo bodega

Activacion modem

Entrega de equipo al cliente

Fin de servicio

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
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Anexos U3

SIMBOLOGIA Servicio de telefonia fija

Inicio

Coger turno

z.
N

Esperar turno

Atencion al cliente (asesor)

Requerimiento de servicio (cliente)

Verificacion de la linea telefénica fija

Requerimiento de linea telefdnica por parte del cliente

Llenado de solicitud digital

Impresion de solicitud

Retirar solicitud en el area de impresion

Llenado de solicitud manual

Firma de contrato

OO OJOO00-00-0= -0

Fin de servicio

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez

Fecha: 10 de Enero del 2015

n=7
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SIMBOLOGIA

Servicio de telefonia movil post-pago

N

OO OJO0O00-00-0«= O

Inicio

Coger turno

Esperar turno

Atencidn (asesor)

Requisito del servicio (cliente)

Solicitud de telefonia mdvil post-pago

Decisidn

Llenado de solicitud digital

Impresion de solicitud

Retirar solicitud en el area de impresion

Llenado de solicitud manual

Firma de contrato

Fin de servicio

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez

Fecha: 10 de Enero del 2015
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SIMBOLOGIA

Servicio de telefonia movil prepago

0 500000005 O

Inicio

Coger turno

Esperar turno

Atencion al cliente (asesor)

Requisito del servicio (cliente)

Decision

Llenada de solicitud digital

Impresidn de solicitud

Retirar solicitud en el area de impresion

Llenado de solicitud manual

Llenado de recibo de pago

Retirar solicitud de pago en el drea de impresora

Realizar pago del chip en la otra agencia

Retirar el chip de bodega

Activacién de chip

Espero de llegada del cliente

Fin de servicio

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez

Fecha: 10 de Enero del 2015

99




Anexos U6

SIMBOLOGIA

Servicio de television satelital

J- 00000 O

O-

Inicio

Coger turno

Esperar turno

Atencion al cliente (asesor)

Requerimiento de servicio por parte del cliente

solicitud de requerimiento de television satelital (venta)

Decision

Llenada de solicitud digital

Impresién de solicitud

Retirar solicitud en el area de impresion

Llenado de solicitud manual

Firma de contrato

Fin de servicio

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez

Fecha: 10 de Enero del 2015
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SIMBOLOGIA

Cancelacion de servicio post-pago

N

- 0-00<«0-0= O

O-

Inicio

Coger turno

Esperar turno

Atencidn al cliente (asesor)

Requerimiento de servicio por parte del cliente

Decision

Verificacion de plan post-pago

Llenada de solicitud digital

Impresion de solicitud

Retirar solicitud en el area de impresion

Llenado de solicitud manual

Firma de anulacion de servicio

Fin de servicio

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez

Fecha: 10 de Enero del 2015
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SIMBOLOGIA | Servicio técnico

Inicio

Coger turno

/

Esperar turno

Atencion al cliente (asesor)

Requerimiento de servicio por parte del cliente

Decision

Llenada de solicitud digital ( problema con conexidn)

O-0->00= 0

Fin de servicio

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez

Fecha: 10 de Enero del 2015
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Anexos V

AUTORZACION DE DEETO

T e ——— e - pomador de k@ cedula de ciedadania MET
____________________ oo doenidlo e, o gD O Sooper las  condiciones
estandecidas en o Conbrabo de prestackon de sendacios, auborizo a la CORPORSCION MACWIMAL DE
TELECOMUSBCATIONES (CNT] & que los walores gue resulimnen del uso dell sendcho e el ormmicaciones

asigrado con o e e . @ mi concedido, sean debimdos dinscmesybe
de la Duerta Eancaria o Tarjeta de Cntdib M e e e e e e s s s s s
L T T -2 W M@ COMpROMENn &

cancedar dichos valores dentro de los plaros estipulados.

B MISMO ENprEsamEiiE me obdigo & o revocar k preesnte satoriesddem sn o previc consentimisnto poe
asoritd di la CNT, pof B gue Dbero de tods respcrdabilidad &l Bance & & la smisors o @ tar ek de oddite
o b dihines o carpo elertuados en base & la presente autonzacion. De el Fnarera, SUtorizo & gue case
de perdida, robo o cualguier drounsiancia por o cual fosre cambeo de o de tarjeia de crddno o
cua bancaria anbes mencionados, sé cuenie oom & nuse nomend asigrado par elechuar odos o5 pagos
de manera incondicional denbre del periodo correspondisnte. De @l mansra gue o cambio de redenere
i cador o BETR Calsa Dara red cancel o ks valores oo adeude & la ONT por los conce phas menciona dos.

CHT no aeeme ninguna responsabilidad sobre los cargos que kb inctibeckdn financiera por usted seleccionada
FEniEnga por prestar eshe sendcio 3 sus chentes

Abentamenie,

FIRM A DEL SDOLUCITANTE

¥ i gy debito petecece o Bacco del Paclico aduetar Carma de & b para debio y adolonal e
ad furlar copla eaible de ba cosnta

® (oplade cedula v papekela de wolackin [Dera todem]
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W::"mw.'

BT o P RERE e e ettt et s e e e s 8 £ 58 4 4 0

AUTORIZACION INSTALACION SERVICIO INTERNET

1 TSN - reeemees e, pOTtador de la cedula de ciudadania N2
. autorizo a la CORPORACION DE TELECOMUMNICACIONES, gue instalen el servicio de

Internet en mi numers telefonict. . . oo, SONICTED Bdemas incluir el coste del mismo

dentro de |a planilla telefdnica del numero....

FIRMA DEL SOLICITANTE
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C#zzf!

SOULCITUD DE SERVICIO E INTERMNET

DATOS GIMRALLE
LLRZAE: ¥ FECHA
Dol TOES LUSLE RIS
MOMDELS 7 &PCLLIDOS O
RO S04 L O LA CRAPRESA:
HUKERD Df ORI O U
TELEROAD D COMDICS TOLERD R (D RRCTLIRALIO N

CHRLDOC MM IO IRSTALRC i

FIFTRDMCIAS DOL DO R L0

CTLLILAR: IF LA |:|

DECSCA CROAR SUS OUDMTAS Of COSRDO [LECTROHESD 3 =
FLAHES FAST B3
{ "} L20a0" 10X [* ] L SRR Lo ® Baja praviy wetfcscin pienkn
FLAMILLA :' GERITD BAMCARKD I:I
dymaring o ke CNT @ mives marmeal S mendda en ol pland b telsdenics
IDHTIOALES Eal ek FLAT TARILTAS [H CRODITD:

BOOL ABIATCRLRE = B0, OEL FTiRoD L] MASTRCARCFACFICARD L
BOOL DEL. ALISTRDY B0 DEL FICHIROSA | misces f peoorets —
BOOL DD GLATACAL B0, FRODLEARCD | ¥E& BEREARD

— ' c
B B0 TWARLARD B0, URELARCD L] 'k 3. 06 AT AT | .|

—_
BOCL CITELANE - PAUTLALESTA PICHIRIA | Awsreicss momEss ||
BOOL GRAL ALEIMANL [ | B FADSIERITA | '¥EA BCD. DL PEO-ENOIA [
BOOL IMTERRACIORLAL B0, FROCRETNT

—_ 1
B0 LLOWDE BLARK COOF, SAGRARID

- -
TG DT CLEMTH : Ahzrrea 3 Camisnts |
WLIBAERS) D OUDMTA O TAFSITA 0
CEEoTD

® 5l Sebita pernsraos ol Bares del PacFlon sdjumar Corty o damaresdas pare disfis y sdiciensl Sawer sdursar copls Bl
b THrETE T ek
L] Copls de caculs y papsiey o ssson [Fam tosor)
R CUDNTT




Anexos V3

Cnz

SOLIOTUD DESERVICID DE TRASLADD DE INTERMET

DATOS GENERALES

MO IR ¥ APTLLICOS
10 RAZOH SOCIAL. DM FRDEA:

MUBA LD D CETHILA O RILIC:

M TEAEFORICD (D0MDE TIDME [L SLRWHIO W TELDROMECD DO Wk & CARMBRA R [1 SIS

MU DIFE OO0
RS TALACH Fi:

AL FTFIRCAS OEL
s ) Wi =y

CELLLAR

PLAR ACTLIAL FLAR HUTW D

dpgreira n b AT & cobea. por ol trasiede: del servicio S vt
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Cnt®

SOUCITUD DE SERVICIOS SUFLEMENTARIDS Y ADICIOMALES

MOMBRES ¥ APTILIDOS O RAZ0K SOCIAL CMPRISA

PCIAC R O CEDAILA, O R

THLE OO

DIRROCKON

CLIDAD [TTT]

gaoiimar da larads ELOOLED 18 B B0 CT1 /00K

M P ELOGUED 15 B HOGNEL,DON TR

Cadiga Sacrein BLOOLUED 30 K B00/CEL /0N DR P
T

CAMBED DO MU P BLOOUED 33 R CEL 500

TURCIRA DO HELOOUED 34 B 100

FEHA DE 100 DE SUE PRGN FECHA DE FIRALESOOR DE LUsPEMaiG

8 Cepla de edula 7 papeleta de soladan.
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Anexo V5

'ANEXO No.1 SOLICITUD DE SERVICIO e
DE TELEVISION POR SUSCRIPCION

V2'201 3 nos une!

corporacian nacianal de telecomunicodiones

" FECHA: CONTRATO No.: PETICION No.:

CIUDAD: | _provincIA: [ cAnaL DEVENTA:
NOMBRE DE VENDEDOR: CODIGO VENDEDOR:
i 7 i INFORMACGION PERSONA NATURAL

NOMBRES Y APELLIDOS: ]
e | TELEFONO CELULAR: | PROVEEDOR CELULAR:
TELEFONO FLIO: | emai:
DIRECCION DE
CONTACTO:
NOMBRE DE LA EMPRESA:
RUC: ACTIVIDAD ECONOMICA:
REPRESENTANTE LEGAL: CCREPRESENTANTE LEGAL:
DIRECCION OFICINA MATRIZ: CIUDAD: PROVINCIA:
TELEFONO DE LA EMPRESA: | PAGINAWEB: [ ML
CONTACTO TELEFGNICO: | TeLEroNOCELULAR: | provEEDOR CELULAR:

: SERVICIOS DE TELEVISION POR SUSCRIPCION

1. PLAN A CONTRATAR: 2. TRASLADO INTERNO TRASLADO EXTERNO 4.2 GARANTIA EXTENDIDA _ SO ¥
1.1 [ 2.1 NUMERO ACTUAL DE SERVICIO: 43 ALINICIO DEL CONTRATO __ 51 &
1.2 1l | 2.2 NUMERO DE CONTRATO: 4.4 SUSPENSION TEMPORAL
1.3 3.1 NUMERO DE PUNTOS A TRASLADAR: FECHA DE INICIO oa| [ mes | [ako |
1.4 CAMBIO DE PLAN il FECHA DEFINALIZACION __ DIA | [mes | Jamo |
1.5 PLAN ACTUAL @ | 4.NUEVO NUMERO DE SERVICIO: 4.5 CANCELACION DE SERVICIO:
1.6 NUEVO PLAN 1| 4.1 DECODIFICADORADICIONAL: 5D [il [ 4.6 No.PEPUNTOS ACANCELAR: _ SD i
1.7 REQUIERE CAMBIO DE EQUIPO CANTIDAD: D ¥ HD ® 4.7 MOTIVO DE CANCELACION:

]

DIR O D & s O

CALLE PRINCIPAL: | No: | CALLE SECUNDARIA:
URBANIZACION: I EDIFICIO: ] Mo deo: ' PISO / MANZANA: e
PROVINCIA: [ ciupap: CANTON: [ ParROQUIA: BARRIO:

COMPLEMENTO / DESCRIPCION PARTICULAR:
OBSERVACION INSTALACION:

FORMA DE PAGO

NUMERO DE SERVICIO A FACTURAR: #  DEBITO AUTOMATICO 1 VENTANILLA
NUMERO DE TiPO DE CUENTA: ENTIDAD FINANCIERA:

CUENTA O TARJETA:

INSTALACION DECODIFICADOR: SO
INSTALACION DECODIFICADOR ADICIONAL: SD & HD =
INSTALACION DISCO DVR: CANTIDAD:
MIGR/ & HD = HD A SD &
i : INSTALACION:POR REPOSICION
DISCO DVR: TARJETA INTELIGENTE:

| REPOSICION: DECODIFICADOR: i H ANTENA

VENTA POR REPOSICION
| REPOSICION: | DECODIFICADOR: D (i CONTRoE ANTENA: B DISCO DVR: A TARJETA INTELIGENTE:
VALOR DE CONTRATO

VALOR DE VALOR OTROS | VALOR 5
ITEM | CANTIDAD DESCRIPCION INGEOROEN | MENSUAL | VALOREs | TOTAL OBSERVACION

EL PRESENTE DOCUMENTO NO TIENE COSTO

108



Anexo V6

Q SOLICITUD DE SERVICIO
TELEFONICO

nosune!
o >
N2 0140291

DISTRIBUCION GRATUITA (sin valor comercial)

Linea nueva D Traslado D
Ne lineas : No. de traslados il Dist. ot :
CATEGORIA ;
RESIDENCIAL [] - COMERCIAL [T] APROBADA - [] NEGADA  []
FORMA DE PAGO (financiamiento primera planilla) Canal de venta:
Contado D 3 meses D Otro D
DEBITO BANCARIO Cédigo de vendedor:

Banco: Cuenta N°: Fecha:

Cta. Corriente I:] Cta. Ahorros D

Teléfono de referencia que funcione cerca del lugar donde

requiere el servicio ERNA VENDEBOR

Nombres y apellidos o razén social de la empresa:

C.1/RUC: Teléfono de contacto: E-mail:

Nombre del representante legal: G
Direccién donde requiere el servicio:

Calle principal (ubicacién del inmueble): Ne

Calle transversal:

Edif./Urb.: Piso: N°. Depariamento:

Informacién adicional: (sitio de referencia):

Barrio o sector: Civdad: Provincia:

il i i L | | | i %;’5%

Declara que todos los datos anotados son veridicos y estén sujefos @ comprobacién por porte de la CNT.

Lugar y Fecha
FIRMA DEL CLIENTE

(e

FuiesTe
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Anexo V6

Para realizar el trémite por favor adjunte los siguientes documentos:

PERSONAS NATURALES
« Copia de cédula de idenfidad

PERSONAS JURIDICAS

« Copia del R.U.C.

« Nombramiento del representante legal

+ Copia de cédula de identidad del representante legal

NOTA: En el momento de la visita de nuestro técnico favor presentar copic de la cédula del solicitante y copia de esta solicitud de servicio telefénico.

110
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Anexo V7

SOLICITUD DE CANCELACION DEL SERVICIO

- ' — L& CONTRATO No:
SIDDPDIMACHATA AGENCIA: MACHALA
| NOMBAE DE ASESOH Fd AL ] ) ——

“OME nn / 2

2 c

FONO CONVENCIONAL:
TELEFONO CELULAR CONTACTO:  DQR L 7577,

ST
ORREO ELECTRONICO:
5

| TECNOLOGIA:

|

v

[ | TEcmco-oemona e La -
INSTALACIGN. 5=

DARO DE EQU

MAL SERVICIO £N V

¢ | rEcw I
! | ASNIRINETALACIN | SUPORTE TECNICO

| 3 =

i ciias " [ | TECNICO MAL SERVICIO N ViSTA CHICO-MALA GALIOAD DEL C

SOPORTE TECNICO SERVICIO

| 20 MAL [] | TECGNICO-MALA CALIDAD DEL SERVICIO
ki _ INTERNET )
TECRICO-FALTA DE DISPONIBILIDN
L1 |2Etcasauaty MREDAR [ | comencm-nmmrres posventa
MEHCIALFAL NOS DE RFD O DANOS -] | comeRcaLproBLEMA -
Basiothcrri di DIDOS - DISTRIBUCION FACTURAS -
COMERCIAL MAL ASESORAMIENTO
O [ | comercic tmamres posventa B L =
COMFRCIAL-PROBLEMAS DE | comERGALACTITUD INADECUADA [ |COMERCALZROBLEMADISTRBUCION [ | COMERGILAGTITUD NADECUADA [~
FACTURAGION ~ | FacTURAS DEL PERSONAL o
SOMERGIAL-TRAMITES POSVENTA ASESORAMIENTO [ | comercicma asesonamento [ | comenciLaeion oresra e La e~
- 2 K. N LA VENTA COMPETENGIA o
sEAvicio [ | GUENTE.uSo TeMPORAL DEL 555 COMERCIAL-AGTITU D INADECUADA [ | comercmazcLumos o =
i z DEL PERSONAL FACTURAGION =
- | comERCL JOR OFERTA DE LA
DA DE TERMINAL (] f© OBO O PERGIDA DE T [0 [CPMERCIALMEIOR OFERTAD (=
cow A
- ] -RECLAMOS DE [ | CLeNTEROR0 0 PERDDADE =
AS EGONDRICG ' ractunac DECODIFICADOR. ANTENA =
CLIENTE-FALLECIMIENTO DEL q—
CLIENTE.PROBLEMAS ECONOMICOS Bl i L
TTAR 0O lusvesi trucan [T | CLIENTE-ViAJE AL ExTERIOR o=
0 |ormo:especirican
01RO 8 TS
| | |

EL PRESENTE DOCUMENTO NO TIENE COSTO ALGUNO

- ure (O / 7
: / %
N ’ .
) / f /
7/ ~ s 7
i V150 L850 4 /7

I S (7 )y (/OV L€ /

f 4 \ / /

|- \ / g /

Y
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Anexo V8

CLAUSULA PRIMERA: INTERVINIENTES.-

1.1.  CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES, CNT EP parte que interviene en calidad de
PRESTADORA del Servicio Movil Avanzado (SMA), representada por la persona cuyos nombres,
apellidos y firma constan al final de este contrato.

1.2.  ABONADO:

Nombres:... b4t .. Apellidos: .. VY2 OPLOIEL

Calles: . SARBAL. LAl BOAR Soial e

CLAUSULA SEGUNDA: TERMINOS Y CONDICIONES.- .

Es obligacién de las Partes el cumplimiento de la Norma que regula el procedimiento para el
empadronamiento del Abonado del Servicio Mévil Avanzado (SMA) y registro de terminales perdidos,
robados o hurtados, aprobada por el CONATEL.

CNT EP, se obliga a prestar al Abonado el Servicio Mévil Avanzado (SMA), bajo la modalidad prepago, en

los siguientes términos y condiciones.

2.1. Para utilizar el SMA el Abonado debera adquirir una tarjeta valorada suministrada por CNT EP o sus

distribuidores, y siguiendo las instrucciones constantes en ella, activar el servicio.

2.2. El Abonado podré utilizar ef SMA hasta por el valor nominal o cupo de la tarjeta, maximo hasta 30
dias calendario contados desde que el servicio fue activado.

Si antes del plazo sefalado termina el cupo de fa tarjeta el Abonado deberd adquirir otra tarjeta y activar
el servicio.

Si vencido el plazo de 30 dias el Abonado no activare el servicio mediante otra tarjeta, CNT EP
(nicamente prestara el SMA entrante, no saliente, maximo hasta 45 dias adicionales, luego de lo cual, de
continuar la situacion se daré por terminado el presente contratoy CNT EP podra disponer del respectivo
numero de acceso. Y

23. Ser4 de responsabilidad del Abonado la activacién del SMA a través de la correcta aplicacion de las
instrucciones dadas en la tarjeta, asi como la confidencialidad y reserva del codigo secreto de la misma.
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Anexo V8

caracteristicas técnicas exigidas por la Superintendencia de Telecomunicaciones o la autoridad
competente. El Abonado podra adquirir un equipo terminal de los ofertados por CNT EP o proporcionar
uno de su propiedad para ser activado.

2.5. Sera de exclusiva responsabilidad del Abonado el uso del SMA y del equipo terminal, sea por si
mismo o a través de terceros.

2.6. En caso de robo, hurto o pérdida del equipo el Abonado debera comunicario inmediatamente a CNT
EP, a fin de que inmediatamente de conocido el hecho desactive el servicio y lo active en el equipo que
sera proporcionado por el Abonado en el menor tiempo posible. Sin perjuicio de lo anotado regird lo
convenido en el Numeral 2.2.

2.7. El valor del SMA y demés cargos y tributos aplicables estan contenidos en el valor nominal o cupo de
la tarjeta.

CLAUSULA TERCERA: DECLARACIONES.-

3.1. El Abonado expresamente declara:

3.1.1. Conocer las normas legales que rigen esta materia;

3.1.2. Aceptar los términos y condiciones del presente contrato;

3.1.3. Haber recibido en esta fecha un original del presente contrato; y,
3.1.4. Aceptar que el solo hecho de la activacion del servicio implica la ejecucion del presente contrato.

32 En caso de controversia las partes se someteran a los jueces competentes del domicilio del
demandado y al tramite del juicio verbal sumario.

Aho ey s
Para constancia las partes firman por duplicado, en pacuais o O do . TETS . .del20343

(] / ) PRI
Ui i

! | /'/)ﬂ/ ‘f‘l(/‘,’ Vadi é c/‘yﬂ i 3
POR CNT EP . _F - Ajpnade

El texto que antecede fue aprobado por ol CONATEL mediante Resolucién 706-27-CONATEL-2003 del 07 de noviembre de 2003.
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Anexo V9

O FACTURA

nosune! ROMERO ORDONEZ WILSON HERNAN

#4n nacioral de telecomunicaciones 0702409335
CENTRO, CL TARQUI ENTRE BOLIVAR Y GUABO

MACHALA-EL ORO
092-004-000002261

R.U.C. 1768152560001
Contribuyente Especial Segln Aut. SRI Nro: 1115326836

Resolucién No. 1398 Fecha Aut. 01/08/20.\.4 = Val:Ldo Hasta 01/08/2015
Corpo*ac;.cn Nacional de Telecomunicaciones - CNT E

Matriz: Veintimilla E4-66 y Av. Amazonas { Eid e
Sucursal: CAV en CNT - MACHALA - Av 25 de junio s/n vela _cerca del estad.Lo gde::
N TIGINAL CLIE :
e © 3077413 PAGAR ANTES DE: 01/02/2015

fan o ° DLAN CNT CHID HSPA+ EVITE SUSPENSIONES DEL st{ICio

Fecha de emision 1 =

Periodo de consumo @ 07/01/2015 CONTRATO: 2626313
Forma de paga ; TOTAL:

DESCRIPCION

| *UICC/LTE4G 2FF/3FF/4FF SIMIRIO
; (8959302110141133919F)

Cargos A o . ;
i e G 5 4 12 Pago Anterior Fecha Ultimo pago -

ef:23809855

CONTAGTANOS:

G RAC‘AS iFiIOUFl‘ESS%‘QO CLIENTE. muumnrzmmda ¥ COBERTURA NACIONAL
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Anexo V10

RECIBO DE CAJA
Recibo No02473158
CNT EP
1768152560001

Fecha de Pago 07-01-2015

Contrato:02626313

Valor Total del Pago $ 3.36

Recibimos de ROMERO ORDONEZ WILSON HERNAN
La cantidad de  TRES CON 36/100

Nombre del Cajero SOLDIAMAR LETICIA RUIZ REYES
Entidad de recaudo:0A. CIAC MACHALA INH
Productos:3077413

Formas de Pago
VENTANILLA 3.36
Valor total:
3.36
TRES CON 36/100
Factura: 23809855 Valor factura:  3.36

07 ENE 2015

T v o &
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Anexo V11

%10(?/1'\- ﬂ @4’7-

Guayaquil, 25 de Noviembre de 2014

Ing. Edgar Cabi i Cuenca

Administrador Regional 7

Corporacién Nacional de Telecomunicaciones
Ciudad.- |

!

Por medio de la pr:ésente solicito muy comedidamente su autorizacion para
que el Ing. Wilson Hernan Romero Ordofiez con C.I. 0702409335,
estudiante de la maestria en Marketing en la Divisién de Educacion a
Distancia de la l;,lniversldad de Especialidades Espiritu Santo, pueda
desarrollar el tema "El servicio al cliente y su incidencia en la empresa
publica de Telecon,unicadones en la ciudad de Machala”, corresponciente
al trabajo previo a b obtencion del titulo de Magister.

\
.
}
{
"

Agradeciendo la atq:ndbn prestada a la presente me despido de usted en
espera de poder contar con su valiosa aprobacion.

Atentamente,

1ngﬁna\ue;r+endoza, MBA

Directora Ejecutiva
Distance Learning Division

UEES. aer o 4 44180
Vel «7/ ,'(.
el
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Anexo V12
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Guayaquil, 25 de Noviembre de 2014
Ing. Edgar Cabrei‘a Cuenca
Administrador Regional 7

Corporacién Nacndnal de Telecomunicaciones /
Ciudad.- : /

Por medio de la piresente solicito muy comedidamente su autorizacién para
que el Ing. Wilson Hernan Romero Ordofiez con C.I. /0702409335,
estudiante de Ia maestria en Marketing en la Divisidp de Educacién a
Distancia de la | Universidad de Especialidades Espiritu Santo, pueda
desarrollar el terg‘na "El servicio al cliente y su incidencia en la empresa
publica de Teleco%municaciones en la ciudad de Machala”, correspondienta
al trabajo previo a la obtencién del titulo de Magister.

Agradeciendo la a‘ftencién prestada a la presente me despido de usted en
espera de poder c';ontar con su valiosa aprobacién.

Atentamente,

Inmle—naTeéri Mendoza, MBA

Directora Ejecutiva
Distance Learnlng Divisién
UEES.
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Anexos W

NIVEL3

C’Zz, ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CNT EP

Esinctura Organizacional
Enero 2012

GERENCIA GENERAL
GERENCIAS NACIONALES
AGENCIA REGIONAL
SIETE()
ELORO
AGENCIA PROVINCIAL AGENCIA PROVINCIAL
LOJA ZAMORA CHINCHIPE
JEFATURA R JEFATURA
= PROVINCIAL b PROVINCIL bt PROVINCIAL
(OMERCIAL COMERCIAL (COMERCIAL
|| veraTuRa rROVINCIAL JEFATURA PROVANCIAL JEFATURA FROVINCIAL
TEOVCA M oo ™ TEOVCA
JFATURA FOVINCIAL “EFATURA PROVINCAL "JEATURA MOVICIAL
bl FINANCIERA hef  FINANCIERA —  FINWCIERA
ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVA

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
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Anexos W1

ESTRUCTU

INAL CNT EP

Estructura Orgerizacional
Enern 2011
DIRECTORIO
———————————— mm'm
INTERNA
I
J
GERENCIAGENERAL— — — — — — — — — — —
[mmm———
e —w
[
(elRTRCIA RACDORAL GIRTRCIA [ INCLSION SOOI
lllll il
[FHESIRIL IR
GERENCIANACIONAL || OERENCAMACIONAL | | GERENCANACIONAL | | OEMENCLANACIONAL | | GERENCANACIONAL | | OERENCLANACIONAL | | GERENCANACIOHAL
TR eI
REGULATORIOS CONERELAL TECHIC LANFORMACION ADHINSTRAELON CRGMIZACIONAL ARBIEA
EITERCOHEN
— _— RECIN3 i REQIONS RELIOA & [
AGENCIA AGERCIE AGENTIA AGENCIA REGIORAL AGEMCIA REGIDNAL AGEMCIA GENCIA
mzcaonaL o (1) || || neckowaLos (2 || || RectonaL mees (3) W [3) anen |y RGIORALSEIS 1) || | | apapne e )
IHOABURK PICHINCHA TUNGUEAHUA MANART GUATAS AZURY BLOAD
AIBCIA AGBCLA AGEMCLA RGEHCIA AIENEIA AIBNCIA T
movseL, |[ (| peovinesaL CTTTTO | | 7 PROVINCIAL PRVIRELL
ke [ e g SHTA ELENA [ 10
MENCIA HNEIA MIBEIA HNEIA MENCLA MIERCK 11 | == 3|
ROVINEIAL PROATHEAL PROVEACLAL PROATHEIA FROVINCIAL HORCAL PRONVINCIAL
HORONA
ESHERALDAS DRELLAA PSTAZA TALAPALOS reis Lt
L SANTLARD U1 || coinchpe |
MENC AGENCLA MENCIA
HROANEAL PROVINCIAL ROVINEIAL
SUCUMEICS CHIMBALAZY HOLIVAR

Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
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Anexo X

Tamafio de muestra requerido para:

p = 05

error =

+/- 5

nivel de confianza = 95 %
Tamatiio de la poblacion = 35.569

Tamafio de muestra: 381

Indicaciones:

Ingresar los datos solicitados o utilizar el default para calcular el tamafio de
muestra requerido.

Default:

p/q =1, 95% de nivel de confianza, +/-5 de error.

Para poblaciones infinitas: poner 99999999 en el tamafio de poblacion.

Tamafo Poblacion Nivel de | error Tamano
confianza muestral muestra

35.569 95 5

381
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Anexo X1

Error para un tamafio de poblacion y muestra dado

Para p/q=1

Nivel de confianza 95 $——__  ingresar
Tamafio de la poblacién (N) 35569 T ingresar

Tamafio de la muestra (n): 381  T—_  ingresar

Error: +/- 5,0

Indicaciones:
Ingresar el tamafio de la poblacion y el tamafio de muestra para obtener el
error en puntos porcentuales. Por default: Nivel de confianza=95%.
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Anexo X2

GUIA DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ABONADOS

Sirvase calificar la atencién al cliente que usted recibié por parte de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones.

Excelente ( )
Muy bueno ( )
Bueno ( )
Regular ( )
Mala ( )
Mencione el tipo de servicio al cliente que usted frecuentemente utiliza:
Reparacién ( )
Servicio técnico( )

Tv cable ( )
Internet ( )
Telecomunicacién ( )

De la atencidn recibida por funcionarios de la entidad, ¢cémo calificaria usted el
grado de satisfaccién?
Excelente (
Muy Bueno (
Bueno (
Regular (
Pésimo (

N N N N

¢, Como califica usted el servicio que brinda la empresa de telecomunicaciones?
Alta ( )

Medio ( )

Bajo ( )

La calidad de los servicios adquiridos por los usuarios que brinda la empresa de
telecomunicaciones es:

Alta ()
Media ()
Baja ()

La percepcion que usted obtuvo sobre la calidad en la atencién por parte de los
ejecutivos de venta es:

Excelente ( )
Muy Bueno ( )
Bueno ( )
Regular ( )
Pésimo ( )
¢, Qué tiempo tiene usted usando los servicios de telecomunicacién?
Menos de 1 afio ( )
1 a 2 afios ( )
3 a 4 afios ( )
5 0 mas ( )

Considera que el tiempo transcurrido durante su espera para ser atendido fue
demasiado extenso.

Si ( )

No (

Cuando usted acudié a la empresa CNT fue resuelta su inquietud y solucionado su
problema.

Si ( )

No ( )

Encuestador.........c.cooiiiiii
Fecha.....ooooiii

Hora..........ocooiiiiiiiiiii

Elaborado por: Wilson Romero Ordofiez
Fuente: realizada In situ
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Anexo Y

Cuadro de la competencia directa e indirecta

marzo-2014)
AREA DE COBERTURA — p[i;c:erales MEEE e bt | T e
fAbonados | Servicio Ifﬂil‘i)::: Total | Conmutacion por ?
PICHINCHA 23.916 25 2683 726.624 47440 2| 2849235 091 100,00
GUAYRAS 36.851 26 1277 38.154 36.120 1| 3.978.600 0337 100,00
CHIMBORAZO 0 0 28 28 0 0| 452.993 0ot 100,00
EL ORD 2.095 2 35 2.132 0 0] 655.705 0,30% 100,007
IMBABLRA 0 0 24 24 0" 0| d3ame| 00w 0o
MANABI 1531 2 76 1609 0 0| 1.470.804 0,09 100,00,
SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS 0 0 250 290 0 0| 405.035 008% 100,00
TUNGURAHUA n 0 465 833 0 0| 45.767 [INF 100,00
TOTAL 64.767 55 4.838| 6I.660 83.560 3| 10.832.516 0,642 100,002
marzo-1014
Lineas principales Lineas en Centrales Telefanica
AREA DE COBERTURA Mbonados | Senicio Te!eh_:nus Total | Conmutacidn {Nodos | | Poblacion oot Digitalizacion
Piiblicos BSC o
AZURY (CANTON CUENCA) 150625 1028 601 152.254 184.596 126 559.933) Z1Ew 100,00
GUAYAS 390 ] 0 330 1.868 1| 3.978.800 0 00,00
ELOROD 10 ] 1] 10 120 1| 655.705 0.00% 100,00
PICHINCHA 9 ] 0 91 606 1| 2.843.295 0.00% 0,00
|TEITAL 56| 1028 601) 152.745 187.190 131 8.043.793) 190% 100,00
marzo-2014
Lineas principales Lineas en Telefénica
AREA DE COBERTURA Mbonados | Sensicio Te!éh_:nos oo | Broat Centrales | Poblacién oot Digitalizacion
Piblicas N
GUAYAS 54.373 233 1522| 56.128 110.055 2| 3.978.800| 144 100,00
PICHINCHA 45.481 105 2866 48.452 0.116 1| 2.849.295 1691 100,00%
EL ORO 1.684 8 73 1.765 0 0| 655.705| 0272 100,00
MANABi 1707 4 26 1737 " 0| 1470804 0124 100,00%
IMBABURA 2.10 2 536| 2648 (I 0| 434.116| 0585 100,00
|TEIT.°.L 105.355 352| 5.023| 10730 180.171 3| 9.388.720 1,18% 100,003

Fuente: CNT Telefonia fija 2014
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Anexo Y1

Cuadro de la competencia de telefonia movil

B CONECELS.A. BCNTEP. 1 OTECELS.A.

\. J

Fuente: http://controlenlinea.arcotel.gob.ec/



Anexo Z

Entrevista al Administrador de la agencia matriz Ing. Manuel Haro

14D



Anexo Z1

Entrevista con el supervisor de la agencia matriz



