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RESUMEN

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP del Ecuador, creada el 14 de
Enero del 2010, brinda servicios de telefonia fija local, regional e internacional, con
acceso a internet estandar y de alta velocidad, television satelital y telefonia celular en el
territorio nacional.

CNT se constituyd como sociedad andnima, mediante escritura publica de fusion de las
extintas Andinatel S. A. y Pacifictel S. A., suscrita el 30 de octubre de 2008, con el
objetivo de unificar los servicios y ampliar la cobertura en telefonia fija e Internet banda
ancha en todo el Ecuador.

En los dltimos afios, CNT ha tenido diferentes dificultades para fidelizar a sus clientes
en la telefonia celular, es por ello que con la investigacion realizada, se determin6 que
los clientes no estan satisfechos en algunas areas del servicio.

Por lo que se ha desarrollado un plan de marketing, con diferentes actividades de las
cuales se va a tener como resultado la fidelizacion del cliente y al mismo tiempo atraer
nuevos.

En la investigacidn se recomiendan varias actividades, las mismas que estaran basadas y
sustentadas en las encuestas realizadas a los clientes, estas actividades en conjunto

permitirian que el cliente se sienta satisfecho del servicio de CNT.


http://es.wikipedia.org/wiki/Televisi%C3%B3n_satelital
http://es.wikipedia.org/wiki/Telefon%C3%ADa_m%C3%B3vil

ABSTRACT

The National Telecommunications Corporation CNT EP is a public Telco Ecuador, was
created on January 14, 2010, it provides services local - regional and international
telephony services, to access internet, satellite television and mobile telephony mobile in

Ecuadorian territory.

CNT was incorporated as a limited company by public deed of merger of extinct
Andinatel SA and Pacifictel SA, signed on October 30, 2008, with the aim of unifying
services and expand coverage in fixed telephony and broadband internet in all Ecuador

In latest years, CNT has had different difficulty retaining customer loyalty in mobile
telephony, which is why we have made the investigation that customers are not satisfied

with the service.

That s way it has developed a marketing plan, with several activities which will result
in the customer loyalty while attracting new ones

In the searching of recommended several activities, the same that will be based and
supported on surveys of customers and all activities, and they together allow to the

customer to feel satisfied about CNT services.



INTRODUCCION

En la presente investigacion muestra que tan importante es fidelizar a los clientes de
CNT, teniendo en cuenta que la empresa en los Gltimos afios ha tenido una disminucion

de clientes del servicio de telefonia movil.

Los clientes, constituyen una parte importante de la organizacion, es por ello que la
empresa busca adaptarse a las nuevas necesidades. Para ello se debe implantar mejoras
en la atencidn al cliente, ofreciendo servicio de calidad, mediante el respeto, amabilidad

durante todo el proceso de atencion al cliente.

Lo que el presente trabajo busca es mejorar las estrategias de comunicacion de la
compafiia a través del disefio de nuevas campafias de publicidad y promocién de los
diferentes servicios y productos de telefonia celular. Ademé&s es importante crear

alianzas estratégicas que nos permitan ser mas competitivos en el mercado.

Uno de los problemas de CNT es la mala imagen que tiene el cliente y el publico en

general de la compafiia por pertenecer al sector publico.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1. Investigacion de mercado

El proceso objetivo y sistematico en el que se genera la informacién para
ayudar en la toma de decisiones de mercadeo. Se incluye la especificacion de la
informacion requerida, el disefio del método para recopilar la informacion, la
administracion y la ejecucion de la recopilacion de datos, el anélisis de los resultados y

la comunicacion de sus hallazgos e implicaciones. (Zikmund, 2014, p. 1)

1.2. Tipos de investigacion:

Segun la finalidad:
e Aplicada: investigacion cuyo objetivo principal es la aplicacién practica de los

conocimientos obtenidos. (Briones, 2012, pag. 1)

Segun el alcance temporal:
e De tendencia: cada vez que se realiza la investigacion se utilizan distintas muestras.
(Marx, 2012, pag. 4)

Segun la profundidad:
e Explicativas: buscan conocer el fendmeno social y sus causas. (Arias G, 2012, pag.
26)



1.3. El proceso de investigacion.

Hipotesis:

Como proposicion es la que establece relacion entre los hechos: una
hipétesis es el establecimiento de un vinculo entre los hechos que el investigador va
aclarando en la medida en que pueda generar explicaciones logicas del porqué se

produce este vinculo. (Hernandez Sampieri, 2006, pag. 122)

1.4. Muestreo, tamafio y error de muestra

Segmentacion: Es el proceso, de dividir o segmentar un mercado en grupos uniformes
mas pequefios que tengan caracteristicas y necesidades semejantes, la segmentacién de
un mercado se puede dividir de acuerdo a sus caracteristicas o variables que puedan

influir en el desempefio del mismo. (Stanton, 2014, p. 152)

Estos segmentos son grupos homogéneos (por ejemplo, las personas en un segmento son

similares en sus actitudes sobre ciertas variables).

Esto conlleva a la teoria de que respondan de modo similar a determinadas estrategias de
marketing, tendran las mismas reacciones dentro de un mismo entorno dependiendo de

las variables que se estén desenvolviendo en el mismo.

La segmentacion sirve para determinar los rasgos basicos y generales que tendra el
consumidor del producto, teniendo en cuenta que el mismo no va dirigido para todo

publico, sino para el publico objetivo identificado. (Zikmund, 2014, p. 33)

Muestra: parte representativa de un universo o poblacion cuyas caracteristicas deben

reproducirse lo mas fielmente posible.


http://es.wikipedia.org/wiki/Mercado_%28Marketing%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad_homog%C3%A9nea

1.5. Condiciones de Muestras

e Parte del universo y no su totalidad.

e Tamafo estadisticamente proporcional al tamafio del universo, dentro de unos
limites de error y probabilidad que se fijan estadisticamente.

e No existencia de distorsion entre los elementos de la muestra (la eleccion de la
muestra no debe distorsionarse).

e Reflejo del universo, de forma que si el universo esta formado por estratos o grupos
fundamentales, la muestra también debe recogerlos y en la misma proporcion.

e Universo Finito: HASTA 100.000 UNIDADES (< 6 =).

e Universo Infinito: MAS DE 100.000 UNIDADES (>).

e “N*“: tamano del universo.

e “n “: tamafo de la muestra (a mayor muestra, menor error).

e “q‘“: proporcidon en que el atributo considerado no se encuentra en la proporcion.

e “p“. proporcion en la que el atributo considerado si Se da en la proporcion.

e Nivel de confianza (*): margen de seguridad o probabilidad con que queremos

trabajar.
1.6. Tipos de muestreo
De acuerdo a nuestro plan de investigacion hemos elegido realizar muestreo por
conveniencia, el cual nos ayudara de una forma mas clara y concreta en determinar la

similitud de variables y poder determinar con conceptos claros y precisos.

1.7. Muestreo por conveniencia:

Consiste en la eleccion por métodos no aleatorios de una muestra cuyas
caracteristicas sean similares a las de la poblacion objetivo. En este tipo de muestreos la

representatividad” la determina el investigador de modo subjetivo, siendo este el mayor



inconveniente del método ya que no podemos cuantificar la representatividad de la
muestra. (Jordi Casal, 2013, p. 5)

Los sujetos de una investigacion especifica, son seleccionados para el estudio sélo
porque son mas faciles de reclutar y el investigador no esta considerando las
caracteristicas de inclusion de los sujetos que los hace representativos de toda la

poblacion.

En todas las formas de investigacion, seria ideal generalizar los resultados a la
totalidad de la poblacion, pero en la mayoria de los casos, la poblacion es demasiado
grande y resulta imposible incluir cada individuo. Esta es la razén por la cual la
mayoria de los investigadores utilizan técnicas de muestreo, como el muestreo de
conveniencia, la mas comun de todas las técnicas de muestreo. Muchos
investigadores prefieren esta técnica de muestreo, ya que es rapida, barata, facil y

sobre todo, los sujetos estan disponibles.

1.8. La encuesta

“Las encuestan obtienen informacién sistematicamente de los encuestados a través a

través de preguntas.” (Sandhunsen , 2002, p. 229)

Es una técnica que consulta actividades y aptitudes de comportamiento de las personas.

La informacion debe tener una determinacion relacionada en nuestro caso con el

objetivo del marketing.

1.9. Forma de uso

Para lograr el objetivo planteado, se necesita de estas herramientas con las cuales

estaremos trabajando a lo largo de los capitulos de investigacion.



Las Bases para el éxito que se requiere: = Recursos Humanos + Acceso Logistica +

Profesionalismo + Conocimiento + Diligencia
1.10. Objetivo

1. Recuentos de Frecuencia.

2. Determinar perfiles y atributos.

3. Busqueda de asociacion de variables.

Esto nos conlleva a la identificacion de la poblacién, disefio del cuestionario, acceso y

recopilacion de la informacion y cuantificar y tabular la misma.

El tipo de encuesta que realizaremos es la personal, ya que es el medio mas ideal, ya que

proporciona mayor comunicacion, permite intercambiar comentarios y opiniones.

1.11. Accesibilidad

Destinatario: Cuando se trata de personas importantes con poca disponibilidad de

tiempo, en este caso hay que pedir cita con anterioridad.

Una ventaja de esta herramienta es que la informacion es mas exacta, el entrevistador
puede explicar o aclarar la interrogante a tratar. El entrevistado puede dar respuestas

espontaneas.

1.12. Disefio de la investigacion

A. Determinar los objetivos de la investigacion: ver el nivel de fidelizacion de los

clientes de telefonia movil de la tele operadora CNT con los datos

proporcionados por la misma.



B. Formulacion de hipoétesis: posibles soluciones al problema que investigamos,
formuléandolas normalmente, al inicio de la investigacién y tienen que ser

probadas con hechos.

C. Determinacion del campo de investigacion: se refiere a delimitar el estudio tanto

geogréfica, para nuestro estudio serd la ciudad de Quito.

D. Naturaleza del universo: (seleccion de la muestra) Investigacion cualitativa,
hemos elegido este tipo para nuestra investigacion para tomar determinadas
personas representativas de grupos sociales que se ajustan al perfil. El analisis de
la situacion de una organizacion nos indicara las fuerzas que afectan
directamente a la empresa y a su vez como se encuentra posicionada en el
mercado y en la mente de los consumidores, nos proporcionara una idea clara y
precisa del desenvolvimiento con las variables internas y externas del entorno.

Evaluaremos sus recursos de caracter econdémico, social, tecnologico, legal.



CAPITULO 2

ANALISIS DE LA SITUACION

En la organizacién no existe y no puede existir fuera del entorno que le rodea, el analisis
externo permite fiar oportunidades y amenazas que se pueden presentar en una

organizacion.

2.1. Macro ambiente

El anélisis del entorno macroecondémico es vital para saber en qué
condiciones de soporte compite una empresa nacional con otras del mundo o de su
mismo pais o region, o en qué condiciones se desarrollan los negocios en un sector de la

economia del pais comparada con otros sectores nacionales e internacionales.

Es el andlisis que esta compuesto por todas aquellas variables que influyen en la
organizacion y que ésta no puede controlar, aunque, suelen ser muy poderosas y tienen

un efecto decisivo sobre la organizacion. (Araujo J., 2009, p. 1)

2.1.1 Factores econémicos

Producto interno bruto

“El Producto interno bruto, es el valor monetario total de la produccion de bienes y
servicios de uso final, generados por los agentes econdmicos durante un determinante
periodo de tiempo; el "PIB" normalmente suele ser medida anualmente, es decir cada
afo.”

(Abad Coronel, 2010)


http://www.monografias.com/trabajos3/macroeconomia/macroeconomia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
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En este caso, ubicaremos a las organizaciones en telefonia celular mdévil que se
desenvuelvan en el mercado de Ecuador, y poder identificar con factibilidad cual ha sido

el impacto a nivel econémico.

Entre 1999 y 2003 la balanza comercial del sector telecomunicaciones fue deficitaria,

debido a que Ecuador es un importador neto de tecnologia y equipo.

Aparatos emisores de radiotelefonia, television, cAmaras y video camaras digitales y

teléfonos maviles fueron los principales bienes importados.

Avance tecnoldgico en Ecuador.
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Figura 1. Sector de la telecomunicacién a nivel nacional.
Fuente: Banco Central del Ecuador, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.

En este cuadro se observa la distribucion del PIB, la escala de las comunicaciones entra
en un gran avance y crecimiento, pero la competitividad demuestra dos grandes tele
operadoras de telefonia movil Claro y Movistar, pero el mismo hecho que sea las
telecomunicaciones indica que abarca un gran movimiento econémico y ademas que
exista un gran flujo de entrada y salida de efectivo, generando un gran avance de la

misma y reactivacion en el sector productivo.




El PIB en telecomunicaciones ha tenido un gran crecimiento, debido que en la
actualidad el gobierno ha restringido o mejor dicho ha tomado medidas para que la
calidad de la telefonia movil crezca y el consumidor pueda acceder a un sin numero de

beneficios. Estas medidas hacen que mejore la competitividad y el servicio. (Zikmund,

2014, p. 37)

2.1.1.2. Inflacion

“Es el incremento generalizado y sostenido de los precios de bienes y servicios con

relacion a una moneda en el tiempo, asociado a una economia.” (Gonzales, 2005)

Tabla 1. Inflacién anual del Ecuador
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Nota: Inflacién del Ecuador . Fuente: Banco Central del Ecuador, por: D. Galarza & E. Villacis,
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Crecimiento porcentual de inflaciéon en Ecuador

INFLACION - Ultimos dos ahos

e 12%

:f--,1/ \\NEA\/_

S.16%

3.23%

oy
‘\‘\‘, 2.27%

6.124
2.274

Maximo
Minimo

Figura 2. Inflacién anual en el Ecuador
, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.

Parametros de medicion de inflacién en Ecuador

Figura 3. Datos estadisticos de Inflacién en Ecuador.

Fuente: Banco Central del Ecuador, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.
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La inflacion del pais se ubico en 0,17% en agosto de 2013 en comparacion al 0,29% del
mismo mes del afio anterior, segin el Gltimo reporte del indice de Precios al
Consumidor, publicado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (Banco central
del Ecuador, 2013, pag. 55)

En el octavo mes del afio se observa, la inflacion anual llegd a 2,27%, mientras la
acumulada a 1,10%. En agosto del 2012, la inflacion anual estaba en 4,88% vy la

acumulada en 2,97%.

La division de Alimentos y Bebidas no alcohodlicas es la que méas contribuyd en la
variacion mensual del IPC con el 51,22%, seguida de Hoteles y Restaurantes con el
24,14%. (Banco central del Ecuador, 2013, pag. 55)

Manta es la ciudad que registra mayor inflacién con el 0,60%, seguida de Ambato con el
0,54%. Mientras, Cuenca es la que menos inflacion tiene con el -0,41%. (INEC, 2011)

“La Canasta Basica se ubico en 609,57 délares, mientras el ingreso familiar mensual con
1,6 perceptores es de 593,6 dolares. En agosto del 2012, la Canasta Bésica llegd a
587,86 ddlares con un ingreso familiar de 545,07 dolares.” (INEC, 2011)

En Ecuador, existe algunos productos de consumo de primera necesidad, que han
mantenido los precios graduales, es decir, que la mayoria de la comunidad ve con agrado
este desenvolvimiento del gobierno en mantener el buen vivir, pero en el sector
productivo si ha existido una disminucion en aporte de capital para seguir invirtiendo en

tierras ecuatorianas.
En cuanto a tecnologia, existe un gran avance a nivel de pais, como por ejemplo el

pueblo 25 de junio existe viviendas de escasos recursos econémicos pero cuentan con

acceso a internet mavil, esta localidad queda ubicada en Machala.

12



En la actualidad, los ingresos del estado no cubre el gasto publico que ha crecido de
manera significativa, por lo tanto las vigentes reformas tributarias controlan ingresos y

gastos tratando de dar un crecimiento sostenible.

Como hemos observado en el Ecuador, el crecimiento de la inflacion del afio 2012 es
0.78%, para el siguiente afio tenemos el 0.18%, a pesar de este fendmeno podemos

observar que la canasta basica esta en 618 dolares americanos.

El actual gobierno desea concentrar todo el sector productivo, con sus politicas de
impuestos verdes, tasas arancelarias crecientes, en distintos productos que mueven la

produccidn econdmicamente activa.
Las telecomunicaciones tienen vigencia por mas de 15 afios con las distintas tele
operadoras funcionando en el pais, la empresa publica desea abarcar el mercado y

obtener un nicho sostenible.

2.1.1.3. Poblacién econémicamente activa

Distribucion de la PEA

{En porcentajes, Mor.2012) {En porcentajes Mor.2013)
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Fuente: ENEMDL. m Ocupados plencs O Subempleados

Figura 4. Poblacion urbana por rango de edad.

Fuente: Banco Central del Ecuador, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.
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Este analisis lo hemos tomado para tener un mejor panorama de las personas que pueden
adquirir el servicio de telefonia movil a su alcance, es decir se pueden pagar por su

propio servicio.

El andlisis del PEA es que de las edades de 15 a 28 afios en su gran mayoria en el afio
2012 se encuentra en gran plenitud de alcance de sus propios ingresos, pero el en afio de
2013 aumenta debido a que existen politicas por parte del gobierno en el cambio de

estructura educativa superior que es un antecedente para que solo se dediquen a estudiar.

En el grafico lo podemos interpretar de la siguiente forma: Las edades promedios para
encontrar un empleo y obtener experiencia es desde los 20 afios promedio donde trabaja
y estudia, en cambio existe otro promedio que decide graduarse de educacion superior

que lo culmina en las edades de 23 a 25 afios.

En la actualidad indica que la mayoria de las personas que tienen trabajo propio tienen
su propio celular bajo un plan de telefonia mévil. CNT ha logrado equiparar la gran
mayoria de poblacion econdmicamente activa de las corporaciones publicas que

desempefian distintas coyunturas administrativas estatales.

Gran mayoria de empleados publicos tienen o poseen este servicio de telefonia mavil,
debido a que en las organizaciones siempre los acapara dandoles grandes beneficios

como los equipos a bajo costo.

CNT ha logrado apuntar a los mercados corporativos como su similar de Otecel y
Movistar, pero debe marcar una diferencia corporativa, de acuerdo con lo visto
anteriormente del PEA, si hay algunos factores determinantes para que la mayoria de
consumidores prefieran la telefonia rival o competencia. Este ejemplo permitira entender
esta idea claramente: soy empleado de una organizacion publica, la empresa me dice que
si deseo agregar a mi plan a mis hijos o familiares, yo les indico a la familia en general
pero ellos me dicen no muchas gracias por que la mayoria de mis contactos son Movistar

u Otecel, la diferenciacion como se ha venido dando son los equipos de telefonia donde
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debe tener disefios innovadores, pero también va cogido de la mano el servicio cobertura

que ofrezca CNT.

2.1.2. Factores socio demogréficos

La demografia es una disciplina cientifica que trata estadisticamente el desarrollo de las
poblaciones humanas y sus estructuras, ademas de la evolucién y caracteristicas

generales de las poblaciones desde el punto de vista cuantitativo.

Para nuestro estudio hemos determinado como estd dividida la poblacion de Ecuador
tanto en Estratificacion del Nivel Socioeconémico. Teniendo como resultado:

La encuesta reflejo que los hogares de Ecuador se dividen en cinco estratos, el 1,9% de
los hogares se encuentra en estrato A, el 11,2% en nivel B, el 22,8% en nivel C+, el
49,3% en estrato C- y el 14,9% en nivel D. siendo que cada una de los niveles

socioecondmico tienen al menos un celular. (INEC, 2011)

Estructura de estatus de la economia financiera

11,2%

C+
2,8%

Figura 5. Pirdmide de nivel socioeconémico
Fuente: Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo del Ecuador, por: D. Galarza & E.
Villacis, 2014.




En el siguiente grafico se determina si la poblacion tiene acceso a la tecnologia, con los
datos indica que el celular es el medio tecnoldgico que tienen las personas.

Tecnologia de distintos servicios.

76,3%

26,3% 25,0%

13,0%

Celular Computadora Acceso a internet Uso de internet™

Figura 6.Acceso de informacion.

Fuente: Censo de poblacion y vivienda Ecuador, por: D. Galarza & E. Villacis, 2010.

El siguiente paso es determinar qué tipo de telefonia tiene la poblacion; fija o movil.

Medicion de telefonia fija y mavil.

e
i — 75 5%
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Tedefo=ia
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Figura 7. Personas con telefonia fija y movil

Fuente: Encuesta nacional de empleo desempleo y subempleo del Ecuador, por: D. Galarza & E. Villacis,
2014.
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En el gréfico, se determina que la poblacion en su mayoria tiene telefonia movil es del
78.8%. Con estos datos CNT identificard que la poblacion hoy en dia prefiere tener un
celular. Ademas que existe un crecimiento en la venta de celulares en un 2.96% como

promedio.

Tabla 2. Promedio de crecimiento

ANO % PROMEDIO

2008 69.9
2009 73.5 3.6
2010 75.5 2
2011 78.8 3.3
74.425 2.96666667

Nota: Promedio de cada afio en porcentaje de crecimiento en el Ecuador. Fuente: Encuesta

nacional de empleo desempleo y subempleo del Ecuador, por: D. Galarza & E. Villacis, 2010.

En este punto se determina que las personas buscan estar de acuerdo a la nueva

tecnologia, ademas los que buscan estar comunicados son los hombres.

2.1.2. Factores legales

Para realizar el estudio y determinar las estrategias de fidelizacién, se debe conocer que
leyes estéd sujeta la empresa CNT, para ello se ha tomado como lo mas indispensable

sefialar:

Respecto del funcionamiento de la CNT y su responsabilidad en la prestacion de
servicios de telecomunicaciones se establece que el estado se reserva el derecho de
administrar, regular, controlar y gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con
los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia. En
conclusion el estado sera el mayor control de la empresa CNT también estd regulada

por: el Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL), dictara regulaciones
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para proteger y promover la libre competencia en el sector de las telecomunicaciones;
para evitar o poner fin a actos contrarios a la misma; y, para prevenir los subsidios
cruzados entre los servicios prestados por la misma operadora. Igualmente, el
CONATEL, podra establecer reglas especiales para los prestadores de servicios que

ejerzan dominio de mercado.

Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion (MINTEL): Al
ser el drgano rector del desarrollo de las tecnologias de la informacion y comunicacion
en el Ecuador, que emite politicas, planes generales y realiza el seguimiento y
evaluacion de su implementacion, coordinando acciones de asesoria y apoyo para
garantizar el acceso igualitario a los servicios y promover su uso efectivo, eficiente y
eficaz, que asegure el desarrollo armonico de la sociedad de la informacién para el buen

vivir de toda la poblacién. (Corporativo, 2014)

Ley organica del consumidor: es deber del proveedor de servicios profesionales, atender
a sus clientes con calidad y sometimiento estricto a la ética profesional, la ley de su
profesion y otras conexas. En lo relativo al cobro de honorarios, el proveedor deberd
informar a su cliente, desde el inicio de su gestion, el monto o parametros en los que se
regird para fijarlos dentro del marco legal vigente en la materia y guardando la equidad
con el servicio prestado. (Asambleas Generales, 2000, p. 13)
Para tener mayor precision con nuestro trabajo los reglamentos que la empresa tiene los
son los siguientes:
Base legal:

e Normas constitucionales que regulan el Funcionamiento de la CNT EP

e Decreto Ejecutivo de Creacion CNT EP

Normas de regulacion:
e Disposiciones constitucionales
e Leyes conexas, ley especial de telecomunicaciones

e Plan nacional del buen vivir
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https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/Normas_Constitucionales_CNT_EP.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/crea_empresa_publica_cnt_ep.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/Normas_Constitucionales_CNT_EP.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/ley_especial_telecomunicaciones.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/a1_Plan_Nacional_Buen_Vivir.pdf

Reglamentos generales:

Reglamento a la ley especial de telecomunicaciones

Reglamento de telefonia fija

Reglamento del SMA

Reglamento de interconexion

Reglamento de abonados

Reglamento de portabilidad numérica para el SMA

Reglamento para la prestacion del servicio de valor agregado

Reglamento para la prestacion del servicio portador

Reglamento para el sistema de audio y video por suscripcién

Reglamento de acceso y uso de comparticion de infraestructura fisica
Norma que regula el procedimiento para el empadronamiento de abonados.
Resolucion TEL-01-01-CONATEL-2012, resolucidon sobre la no caducidad de.
Planes de expansion de la CNT EP para el afio 2012

Planes de expansion de la CNT EP para el afio 2013

indices de calidad de la CNT EP para el afio 2012

indices de calidad de la CNT EP para el afio 2013

Normativa de la compafiia:

CNT cuenta con reglamentos y procedimientos internos entre ellos tenemos:

Listado de regulaciones y reglamentos internos
Manual de clasificacion de puestos.
Manual de procesos.

Gréfico y explicacion del mapa de procesos y actividades

2.1.3. Factores geograficos

En los factores climaticos se sefialara que en la superficie de Ecuador es muy variado, ya

que en la parte de la sierra existen elevaciones superiores a los 1800 metros sobre el
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https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/reglamento_general_ley_especial_telecomunicaciones.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/reglamento_del_servicio_de_telefonia_fija_local.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/reglamento_sma.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/reglamento_interconexion.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/reglamento_de_abonados.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/reglamento_portabilidad_numerica_sma.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/reglamento_prestacion_servicios_valor_agregado.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/reglamento_prestacion_servicios_portadores.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/reglamento_sistemas_audio_video_suscripcion.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/uso_compartido_infraestructura.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/codificacion_norma_empadronamiento.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/tel-01-01-conatel-2012.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/planes_de_expansion.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/planes_de_expansion_2013.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/indices_calidad_cnt_ep_2012.pdf
https://www.cnt.gob.ec/images/Pdfs/lotaip/indices_calidad_cnt_ep_2013.pdf

nivel del mar, esto hace que las antenas que se utilizan en las diferentes operadoras
deban ubicarse en lo més alto evitando por completo las interferencias.
En conclusion al existir cambios de climas a los diferentes sistemas de las tele

operadoras no afecta el cambio de clima

2.1.4. Factores tecnoldgicos

En la mayoria de servicios que proporciona CNT tiene una cobertura con distintos
equipos de alta tecnologia y su servicio rapido; esta es una herramienta que sustenta para

proporcionar el servicio de telefonia celular movil.

La tecnologia que utiliza CNT en su compafiia esta detallada a continuacion, los datos

fueron proporcionados por la compaiiia, del departamento de fidelizacion del cliente.

Back bone: Somos propietarios de la red de fibra dptica mas grande. Implementacion y

operacion conforme a estandares internacionales. (Corporativo, 2014, p. 1)

Red de transporte: CNT dispone estas herramientas para poder brindar un servicio de
calidad o sus consumidores potenciales. Disponemos de tecnologia de Gltima generacion
con IP/MPLS TE y DWDM. (Corporativo, 2014, p. 1)

Red de acceso: mediante la aplicacion de las siguientes tecnologias, estamos en
capacidad de ofrecer las soluciones de telecomunicaciones que nuestros clientes
requieren, posibilitando alcanzar alta capacidad, calidad y eficiencia en su empresa. Las
tecnologia de CNT EP permite configurar las opciones de acuerdo a las necesidades
especificas que tenga cada empresa.

Disponemos de la mejor tecnologia para llegar con la mayor velocidad de Internet a
hogares y empresas. (Corporativo, 2014, p. 1)
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Conectividad internacional: CNT posee actualmente 5 mega puntos para conexion
internacional a Internet: tres cables submarinos, Cable Panamericano, Emergia y

Ameéricas 2; y, dos cables terrestres de Telecom. (Corporativo, 2014, p. 1)

En cuanto a la tecnologia, es necesario tener una constante innovacion de equipo y de
esta manera evitar que los clientes se cambien de operadores.

CNT por lo general esta atras en cuanto a la tecnologia que tiene nuestra competencia.

2.2. Microambiente

Son todas las fuerzas que una empresa puede controlar y mediante las cuales se pretende
lograr el cambio deseado. Entre ellas tenemos a los proveedores, la empresa en si, segin
Philip Kotler también los competidores, intermediarios, clientes y publicos. A partir del

analisis del microambiente nacen las fortalezas y las debilidades de la empresa.

2.2.1. Clientes

Para poder realizar un andlisis de los clientes la empresa ha determinado que son la
persona u la organizacion que realiza una compra o uso de nuestro servicio de telefonia.
Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien o de nuestro

servicio, 0 comprar para otro.
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Tabla 3. Indicadores claves sobre TIC

Nota: Servicio de telefonia mdvil. Fuente: Indicadores TICS. , por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

En la actualidad, estas variables anteriormente nombradas se observa indicadores

puntuales y afectan al mercado de CNT desde la posicion econdémica por ejemplo el

AT Al Lineas telefonicas Fijas por cada 1030 habitanie s

AZ AT Aboredos 2 telefonds o2 lnlzr modl por cada 1050 habitEnes

Al AS Abomedos 2 InermstfiE por cads 100 habitenes
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Alrnn tipos de telefodo
Linea telefonica filz niczments

costo de plan.

Beneficios: Los beneficios de los planes que ofrezca CNT, una ventaja distintiva de la

competencia donde acapare la mayor parte del mercado.

Rentabilidad: desde este punto de vista lo colocaremos por cobertura, ya que con este se

lograra un servicio de calidad.

Es un punto de equilibrio entre la posicion econémica y posicion de auto conformismo

con el bien o servicio que se adquiera.
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Porcentajes de nivel de activacion de telefonia movil

45,1%

2008 2009 2010 20M 2008 2009 2010 2011

Hombre

Mujer
Figura 8. Personas con celular activado (por sexo)

Nota: Son porcentajes que permiten medir. Fuente: INEC, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

Lo mé&s importante que se determina con los analisis realizados es que los rangos de

edad que mayores clientes o consumidores estan entre 25 afios a 44 afios.

Personas con celular activo por edad
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Figura 9. Porcentajes anuales por edades.
Fuente: INEC, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013
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Tabla 4. Porcentaje de personas que tienen teléfono celular activo-por provincia

Tenenda de celular ; Nacional

2008 2008 2010 20

Pichincha 6% | s | osah | ssoh
fGuayas W | abgh | 46% | soch
El 0o W | so4% | sa6% | so3k
Azuay weh | ok | a4 | o8
Santo Dominga | - - - 478%
Total Nacional | »4% | 38%% | 230% | 466% -
Loja | /% | a7 | a5k
Los Rios 2% | Mh | 1% | a6%

Imbabura ek | ok | @k | a54%
ungurahua | sk | 3ma% | ek | s

Manabi w2k | oA | ot | ok
Santa Elena - - $34% | pak
Carchi ah | 3E0% | 0% | 402%
Esmeraldas w% | ok | 3% | s00h
Canar w2 | o3k | 3gh | 385k
Cotopaxi ook | 2% | 0% | 39k
Amazonia . ugh | 3k | nk
Chimboraza ek | b | BF% | 305k
Bolivar nak | ugh | m% | 2%

Nota: Las tenencias de teléfonos en distintas ciudades de Ecuador reflejan mayores ingresos, es una
forma de cémo promocionarse y verificacién estimada de ingresos. Fuente: Encuesta Nacional de
empleo y subempleo, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

Muchas familias ecuatorianas buscan tener un plan corporativo enfocado al ritmo de
vida de cada integrante, se determina que en la actualidad los nifios pequefios utilizan en
las aulas las tablet que la Unica importancia que tiene es tener un plan de internet movil
para poder realizar distintas tareas académicas. Este tipo de artefacto o equipo
Unicamente tiene utilidad de las distintas herramientas que proporciona con un plan de
internet movil sin el mismo no tiene utilidad sus aplicaciones.
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En algunos casos, nuestros jovenes utilizan para observar las redes sociales, donde es un

pasatiempo en general.

En un oficinista, se logra observar distintas aplicaciones para poder distribuir su carga
horaria laboral de forma equitativa y tener cierta ventaja en la vida laboral que le
proporciona el mismo. Es también un medio de consulta profesional y a la vez ofrece un
sin numero de facilidades el manejo del email personal y poderlo mirar con facilidad de
distintos equipo no solo del que acabamos de nombrar sino de otros que proporcionan el

servicio.

También dentro de nuestra sociedad se lo toma como un status socioeconémico ya que

no todos poseemos ese tipo de servicio de telefonia movil.

Teléfono inteligente (SMARTPHONE).

El 8,4 % de las personas que poseen un celular tienen un teléfono inteligente.

+El teléfono celular es
SMARTPHORNE?

iPara qué utiliza en su teléfona inteligente
(SMARTPHONE)?

63.9% 69.8%

65.%%

¢Tiene activado un teléfono
celular?

iEl [os) teléfono () celular (es) que (.. tiene es [ son

SMARTPHONE [teléfono Inteligente, se puede comunicara través e-mails,

etc.)? redas sociales  Intemot Corrao Jusgas, GRS
Bloctronico  Mdsica, et

Figura 10. Tipos de uso de los teléfonos inteligentes (SMARTPHONE).
Fuente: INEC Tics, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.
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Con todo lo investigado CNT debe buscar satisfacer a los clientes o usuarios teniendo en
cuenta todos los factores analizados dentro de la poblacion y de esta manera poder

mantener retenerlos y asi incrementar el volumen de mercado.

La tecnologia es un gran detonante al momento de que una persona desea adquirir un
plan de telefonia mdvil, el equipo con su gran tecnologia es la primera necesidad a

satisfacer por parte de la tele operadoras de telefonia maévil un ejemplo:

e Cuéantos mega pixeles tiene una camara ?
e Tipo de celular, marca, tipo, color.
e Tipo de sistema operativo.

e Apertura de aplicaciones a distintos requerimientos.

El disefio es un gran atractivo también al momento de adquirir un plan de telefonia
movil, ya que los planes estan a atados a los distintos equipos que ofrece CNT. Los
valores de cada plan o de cada tipo de equipo van a variar dependiendo del
requerimiento del cliente, y en algunos casos el poder adquisitivo para adquirir las
distintas gamas de productos que ofrece el mercado de telefonia mavil especialmente el
de CNT.

Hombres mujeres que poseen SMARTPHONE

Del total de personas que tienen un teléfono celular inteligente (SMARTPHONE), el 52,9% son hombres

il
B Hombre
B Mujer

Figura 11. Personas que tienen teléfono inteligente por sexo.

Fuente: Encuesta nacional de empleo y subempleo ENEMDUR, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.
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En conclusién los hombres son los que mayores teléfonos Smartphone utilizan

Personas con celular inteligente por provincia

u3h

14

¥
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Figura 12. Porcentaje de personas que tienen teléfono inteligente por provincia.
Fuente: INEC, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

En el anterior gréfico indica que la provincia de pichincha el porcentaje de tener o usar
un Smartphone es del 7.4% del total de los celulares activados.

En este punto con todos los datos presentados CNT deberia tener en cuenta que la gente
hoy en dia busca tener un celular que contenga redes sociales, correo para utilizarlos en
las diferentes actividades cotidianas, a continuacién nos podemos dar cuenta que en lo

que mas se utiliza los celulares inteligentes son los empleados del gobierno seguido por
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los empleados del sector publico ademas son aquellas personas que tienen instruccion

superior o0 que tienen pos grados.

Personas que tienen teléfono inteligente por secciones

153N

Enpleadode  Empleadoprido  Paono  Trab.delhogarno  Aydameno  CuentaPropia Empkado  Jomalroopen
pobiemo remunerado  remunerado de Doméstico

Figura 13. Tipos de categoria de ocupacion.

Fuente: INEC, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

2.2.2. Proveedores

CNT al ser una empresa que presta servicios de telecomunicacion necesita de la
tecnologia méas avanzada, tanto en insumos, como alquilar de servicios y de esta manera
ofrecer al cliente el trato justo y digno. Para ello hemos obtenido los proveedores
principales de CNT.

28




Tipos de servicios que obtiene CNT.

Eixzassrei
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S
Nolkia

Sarnasizsacs

Figura 14. Proveedores de CNT.
Fuente: CNT. Dpto. de Fidelizacion, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

En la actualidad las personas o los clientes desean adquirir planes de CNT debido a que
saben en ese momento si el plan es aprobado o no , en cambio la competencia en el caso
de Claro o Movistar se demora 48 horas para ver si sale o no el plan de telefonia movil

aprobado.

Esto causa que las personas decidan por un plan de telefonia mévil inmediato, ya que no
somos pacientes al momento de adquirir un bien o servicio. En el momento que el plan
de telefonia movil es aprobado, nos devuelven la felicidad a nuestro ser porque es un
bien el cual disfrutaremos, no vemos tanto la necesidad de utilizar un plan de telefonia

movil sino mas bien el uso o goce del mismo.
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En la Sucursal de CNT que la ubicacién es al frente del CCl, indica que la explicacion
por parte del personal de CNT es personalizada veridica y eficaz, satisface cualquier
inquietud del cliente al momento de adquirir el plan de telefonia maovil, es una ventaja
competitiva que el plan sale aprobado para el cliente inmediatamente, el equipo con el
plan le entregan en ese momento, esto lo hacen Unicamente con tu cedula y una cuenta
activa para que debiten el valor del respectivo plan, lo cual no realiza la competencia

Claro y Movistar.

El equipo que viene incluido en el plan dependiendo de la marca y el modelo es un gran
agravante, debido que al momento que la persona adquiere el plan el equipo sale
funcionando satisfactoriamente bien, pero después de algunos meses los equipos sufren
este desperfecto, un ejemplo es que el equipo se bloquea cuando se estad usando el

servicio o cuando no se estd usando el servicio, esto ocurre muy esporadicamente.

Lo que hace falta a CNT son equipos de distintas clases de modelos disefios para que las
personas sean motivadas de alguna forma a adquirir los planes ya sean planes de datos y
voz, se deberia mejorar las promociones como lo hacen la competencia, como por
ejemplo que den 6 meses del doble megas en el plan de datos y de voz que tenga un

minimo.
La cobertura es de gran importancia en la actualidad, nos manejaremos de acuerdo a
esta interrogante, mientras avanzamos con este tema, sin duda descubriremos

interrogantes del servicio y como se le oferta para mantener un cliente fidelizado.

2.2.3. Competencia

Competencia directa
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Competencia son aquellos que ofrecen un mismo servicio o bien. En nuestro caso la
empresa CNT tiene dos empresas con directa competencia. Telefonica-Movistar y

Conecel Claro.

Para determinar cuéles son las diferencias con nuestros competidores hemos decidido

enunciar caracteristicas de cada una de las empresas.

Telefonica: Es una compafiia en 24 paises y un promedio de 133.000 colaboradores
importe neto de la cifra de negocios (ingresos) de 62.356 millones de euros y méas de
316,7 millones de clientes hasta Marzo del 2013.

Mientras que en Ecuador son 5 millones de ecuatorianos con servicios moviles
innovadores, generando una red de productividad que beneficia directa e indirectamente
a mas de 100.000 familias del Ecuador.

Su plantilla cuenta con mas de 1.200 colaboradores, el 4% son personas con

discapacidad. Sus ingresos representan casi el 1% del PIB nacional.

Claro: Es una subsidiaria de América Movil, el proveedor lider de servicios de
telecomunicaciones en América Latina con operaciones en 18 paises del continente

americano y del Caribe.

Un excelente conocimiento de la region, una solida estructura de capital, eficiencia que
se sustenta en nuestra vasta experiencia operacional. Esto permite que sea la empresa
lider en el sector de telecomunicaciones moviles de América Latina y la cuarta mas

grande del mundo, en términos de suscriptores proporcionales.
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América movil cuenta con:

Operaciones en 18 paises del continente americano

e Mas de 225 millones de clientes celulares

e Mas de 28 millones de lineas fijas, 13 millones de accesos de banda ancha.823

millones de personas
e Productos de punta y servicios de calidad
e Compromiso con la region, proximidad a sus clientes y la capacidad de aprovechar

las oportunidades que se le presentan permitiran a América Maovil a continuar

creciendo de manera rentable.
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Operadores celulares

Cifras de las operadoras celulares

-en millones de dolares- -en millones de euros-

400

372
*Mas de 160 miillones, al
cambio de esta semana.
117 123*

Primer trimestre Primer trimestre Primer trimestre Primer trimestre

del 2012 del 2013 del 2012 ’ del 2013
Desglose
Ingre§o. por Ingreso por Ingres_.o_ por Ingreso por
servicios equipos servicios terminales
343 57 111 11

Figura 15. Cifras trimestrales de ingresos de celulares.

Fuente: América mdvil y telefénica, por: D. Galarza & E. Villacis, 2012.

Tabla 5. Comparacion de caracteristicas

EMPRESAS
CNT § 4 § § 10 ] 4 b
CLARD I 10 I 9 I 10 10 10
MOVISTAR I 10 I 10 b § 10 10
TOTALDEPONDERACION: | 733 | &0 | 13 .00 167 | &3 | 400 | 467

Nota: Medicién espontanea de la tele operadoras, en las ramas mas importantes del servicio de telefonia

movil. Fuente: CNT. Proyeccidn de Cifras de Operadoras movil, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.
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Tabla 6. Tipos de ndmeros y disponibilidad

Disponibilidad Maxima Recurso N.- Relacion
(nameros) Asignado  Porcentual
Tipo de Numeracion (ndmeros)

10 Codigos de red (DM} con
10" 000 000

Numeros No Geograficos Mdaviles |numeros cada uno 100000000 26400000 26.40%

Mumeros Mo Geograficos Red 3 cadigos de acceso con 1'000.000

Inteligente numeros cada uno 3000000 2164 0.07%%

Mumeros para Servicios

Especiales de

Abonado 1xXY 97 ndmeros para cada operador 1067 261 24.46%
CIMNT E.P. 97 37 38.14%
Etapa E.P. 97 39 40.21%
Etapa E.P. (Ex-Etapatelecom 5.A.) 97 18| 18.56%
Linkotel S.A. 97 17 17.53%
Setel S.A. 97 27 27.84%
Ecuadortelecom S.A. 97 23 23.71%
Grupo Coripar 5.4A. 97 15 15.46%
Level 3 Ecuador LVLT S.A. 97 15 15.46%
Conecel S.A. 97 22 22.68%
Otecel 5.A. 97 23 23.71%
CNT E.P. (Ex-Telecsa 5.A.) 97 26 26.80%

Fecha de publicacién: julio de 2013
Nota: Senatel posee el nimero maximo de lineas para cada tele operadora y designa un volumen

anual. Fuente: Senatel, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

Tabla 7. Distribucién de recursos

TOTAL CNT OTECEL CLARO

Distribucion Recurso Numérico 26,400,000.00] 1,500,000.00]6,800,000.0008, 100,000.00

100.00% 5.68% 25.76% 68.56%
Recurso Numérico Utilizado 21,358,007.00] 706,542.00]6,339,975.0014,311,487.00
Porcentaje de Utilizacion
(respecto del recurso asignado) 20.90% 47.10% 93.23% 79.07%
Lineas Activas Totales 17,037,333.00] 311,617.00|5,025,554.00|1,700,162.00
Cantidad de lineas respecto del recurso asignado 641.54% 20.77% 73.91% 64.64%

FUENTE: SENATEL fecha de publicacion julio 2013

Nota: Senatel posee el nimero maximo de lineas para cada tele operadora y les designa un volumen anual
Fuente: Senatel, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.
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En cuanto al grafico anterior se sefiala que CNT del total de lineas disponibles apenas

utiliza el 47% mientras que su competencia claro utiliza un 79.07%.

Porcentajes de emancipacion de las tele operadoras moviles.

B SETELSA.

2,37%
B (INKOTEL SA. b

0,27%

ECUADORTELECOM
SA. B ETAPAEP.
422% 5,42%

B CNTEP.

86,57%

B GLOBALCROSSING S.A.
0,14%

B GRUPOCORIPARS.A.
0,00%

Figura 16. Analisis de Mercado.
Fuente: Supertel, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

Competencia indirecta.

En cuanto a la competencia indirecta podemos enumerar la telefonia fija tanto en los
hogares como en las cabinas telefonicas. Para poder analizar la competencia es necesario
determinar el porcentaje que abarca dicha telefonia. Para ello hemos identificado el valor

de usuarios por medio de porcentaje con el siguiente gréfico.

35




Telefonia fija vs. celular

78,8%
75,5%

Telefonia fija Telefonia celular

Figura 17. Descripcion anual de telefonia fija y telefonia celular.
Fuente: INEC, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

En telefonia fija tenemos dos divisiones: los teléfonos fijos en el domicilio o las cabinas

que hoy en dia se encuentran en cualquier parte de la ciudad.

La competencia es la siguiente:

e CNT
e TV CABLE
e CLARO

2.3. Andlisis actual de la empresa

2.3.1. Ubicacion

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT tiene las oficinas principales en la
ciudad de Quito,
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Con sucursales en diferentes ciudades como:
e |[mbabura

e Tungurahua

e Manabi
e Guayas
e Azuay
e El Oro.
Misioén:

“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.” (CNT, 2014, p. 1)

Vision:

“Ser la empresa lider de telecomunicaciones del pais, por la excelencia en su gestion, el
valor agregado que ofrece a sus clientes y el servicio a la sociedad, que sea orgullo de
los ecuatorianos.” (CNT, 2014, p. 1)

2.3.2. Constitucién legal

Con la finalidad de brindar un mejor servicio a todos los ecuatorianos, y conectar a todo
el pais con redes de telecomunicaciones, nace, el 30 de octubre del 2008, la corporacion
nacional de telecomunicaciones, CNT S.A, resultado de la fusion de las
extintas Andinatel S.A. y Pacifictel S.A.; sin embargo, luego de un poco mas de un afio,
el 14 de enero del 2010, laCNT S.A., se convierte en empresa publica, y pasa a ser,
desde ese momento, la corporacion nacional de telecomunicaciones CNT EP, empresa

lider en el mercado de las telecomunicaciones del Ecuador.

Posteriormente, el 30 de julio del 2010, se oficializo la fusion de la Corporacion con la
empresa de telefonia movil ALEGRO, lo que permite potenciar la cartera de productos,
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enfocando los esfuerzos empresariales en el empaquetamiento de servicios y en

convergencia de tecnologias, en beneficio de la comunidad y de nuestros clientes.

2.3.1. Organigrama estructural

Como estructura organizacional tenemos el siguiente organigrama en el cual se divide en

tres niveles.

Organigrama
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CNT EP
NIVEL 0

DIRECTORIO

|CNT Estructura Organica | AUDITORIA
= INTERNA
-

GERENCIA GENERAL S e |

« COORDINACION EJECUTIVA
. ASESORIA

GERENCIA NACIONAL
DE PLANIFICACION

SECRETARIA
GENERAL

- GERENCIA DE INCLUSION SOCIAL
« GERENCIA DE COMUNICACION SOCIAL

- GERENCIA DE RIESGOS Y ASEGURAMIENTO DE INGRESOS

REGION 1

REGION2 REGION3

REGION 4

GERENCIA
NACIONAL

REGION § REGION6 REGION 7

AGENCIA
REGIONAL

UNO (1)

AGENCIA
REGIONAL

Figura 18. Estructura organizacional.

AGENCIA
REGIONAL

CUATRO (4)

AGENCIA

REGIONAL
CINCO (5)
GUAYAS

Fuente: CNT. Departamento de Fidelizacién, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

r NIVEL |

2.3.2. Politica de administracion y gestion estratégico

La empresa se maneja con una linea de direccionamiento empresarial, ademas tiene

politicas internas que son la base para un correcto funcionamiento. Tiene como ejes

estratégicos:
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e El crecimiento, cobertura y acceso a los ciudadanos a la comunicacion.
e Productividad., provision de servicios innovadores y calidad.

e Sostenibilidad, eficiencia productiva y gestion socialmente responsable.

2.3.3. Cartera de servicios

La Empresa CNT, actualmente cuenta con tres productos en su cartera que ayudan a la

mantencidn o genera ingresos Yy esta a disposicion del pablico en general.

La cartera de productos o servicios que presta CNT tiene variedad o diversificacion de

cartera.

Cartera de tipos de servicios de CNT

. MULTIPLAN PERSONAL
TELEFONIA POOL

TARIFA UNICA POSPAGO
PAGO LO QUE HABLO

PREPAGO

MULTIPLAN PERSONAL
CNT KTHSAT

. KIT GSM
TELEVISION PAGADA CHIP

INTERNET

ﬁgura 19. Servicios que ofrece CNT.
Fuente: CNT. Dpto. de Ventas, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.
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Tabla 8. Ventas CNT.

Nota: Ventas de cada linea de producto que ofrece CNT en la ciudad de Quito. Fuente: CNT.
Dpto. de Ventas, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013
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Tabla 9. Tipos de clientes que manejan CNT perfil.

Nota: Ventas para cada tipo de cliente por cada linea de producto Fuente: CNT. Dpto. de Ventas, por:
D. Galarza & E. Villacis, 2013

2.3.4. Operaciones contables

Los movimientos de dinero CNT cuenta con un presupuesto para cada afio, que lo
designa el estado, es por esta razén que CNT deberd presentar mensualmente los
movimientos o egresos de dinero en la pagina de internet de la empresa.
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Tabla 10. Presupuesto-2013

CONCEFTD Presupuesto Apoito Ejestution AI'31 de Agosto del 2013 Ejecucidn
Agachedn M8 Présupuesto Ejscucion %) Presupuesto Ejetutidn (%)
INGRESOS TOTALES T17.361.742 6L457.247 5B.260.384 ke 437632824 | 413569293 95%
INGRESOS OPERACIONALES T16.361.742 6L374.247 5B.260.384 ke 436068824 | 413346125 95%
Ingrasas trafico entrante-Saliente, neto 43815260 1B60.514 558L313 [ l45% 17525411 31748525 115%
Ingresns Serv. Larga Distancia Internacional 13481110 L120846 1249265 [ 111% ES523210 9.152.961 107%
Ingresos Servicios Locales y Nationales 156,867 960 21638 998 11572132 W% 161971005 | 1S6.387.671 a7k
Ingresos par Telefania Publica Fija Méil 10.207 554 BG7.734 380.138 45% £.457.924 335073 5%
Internet Fijo Movil 179.772.380 15653 612 12 308,595 El% 109 638 672 93 505.652 25%
Transmigion de dates e Internet Coprarativa 24.107.213 1054708 3692426 (  180% 14.124.797 2497333 7%
Ingresos par Telelonia Celular, nets | 1t) 45 168 360 1860.102 1515738 5% IE.249.358 25 859,358 2%
Nuevts Productos il 0 0 oo 0 i -
Otras Ingrasos Operativos 15.128.761 1240651 1235064 Ed% 15.172.547 905,432 5ok
Pospago & Cantral Mavil 15.153.043 1304999 1611390  113% E.765.738 13174515 150%
Pregago Movil 5251459 451768 195.845 43% 1847326 1157.240 Ik
SMAS & SVA Mavil 1510694 129966 1094296 242% E33 B4 78E6 151 ERZ%
Ventas de Equipas [ Terrminales y Computadoras) 59.035.588 SE7LTLT 134E308 4% 34,694 556 18 266,605 5%
Contac Center 5.4B6.871 466.251 | L11174507 [ 23B% 1547.063 GE7L2I8 | 183%
Servicios de Teleyiidn 31214478 1002360 | 2.DBERI0IS % 14297371 11512543 2%
Proyectes Espaciales Corporativod - = 117.216,79 i ] 784,189 -
INGRESOS NO OPERACIONALES 1.000.000 £3.000,00 = . G64.000 113,169 %
Venta de activas 1.000.000 23.000 - - 64000 113,169 %
GASTD OPERATIVD 537.336.031 41LE7T1.109 42L1E7.768)  101% 370.040.867| 315671533  E5%
REMUMERACIONES Y BENEFICIOS 118.914.083 10.168.237 9538212 5% 7E.137.134 75.961.683 a7k
SERVICIOS 130549473 17.066.391 15.855.529 5% 161156087 | 123.127.609 76%
DEPRECIACION 115.000.000 0,583 31 9.322E00 % 76.666.540 71661246 95%
MATERIALES Y SUMINISTROS 21368640 727.326) 595.600 El% 19.573.453 1E57.349 15%
COSTOS DEVENTA 42.000.000 3.500.000 B.116255 | 175% Z2E.000.000 35.161.303 126%
OTROS GASTOS 9503 836 E14.B15 758.372 52% 6.407.512 5802.344 9%
SUPERAVIT (DEFICIT) EN DPERACIONES 180.025.710 20.503.138) 16.072.617 TE% 66.927.957 97.674.592 146%
INGRESOS (GASTOS) EXTRADRDINARIOS (4.004.200) (300.000) (81a.793)( 272% (3.004.200)(  (5576.008)| 186%
Gastos Extraordinarios |.004.200) {300.000) |296.379) oot [3.008. 2004 (2.386.229) R
Interese Ganadas y pagadas, nete (30E34) | wiDivyo! 1] (564.340)(  miDNO!
Diferencial Cambiario (121 o (15.787)  miDaviiol
VWP EASYNET (62.327) o 1200481 [ mDaviiol
Fadetel {415.0:00) 19 1] (3.520.986) WD
Otros gastos no operativas [3.131) 200% o (2E3.147)  miDIVO!
SUPERAVIT (DEFICIT) DEL PERIODO 176.021.510 20.286.138| 15257824  75% 64.587.757 92321.752(  143%

Nota: Presupuesto del gobierno asignado a CNT. Fuente: CNT Ley de transparencia, por: D. Galarza & E.
Villacis, 2013
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CAPITULO 3

MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. Mision y vision

La Empresa CNT se ha visto afectada por la decreciente de clientes por diferentes
motivos uno de ellos son la mala imagen que tiene CNT por ser empresa del estado.
Otro de los motivos para que los clientes de CNT busquen a la competencia es por los

costos y la tecnologia.

Para el disefio del Nuevo Plan de marketing, CNT requiere establecer cudl es la realidad
de la empresa frente a sus clientes/consumidores y asi determinar cudl es el
comportamiento del cliente, que lo motiva a acercarse, permanecer o alejarse de la

Corporacion Nacional de Telecomunicacion.

Mision:

“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.” (CNT, 2014, p. 1)

Vision:

“Ser la empresa lider de telecomunicaciones del pais, por la excelencia en su gestion, el
valor agregado que ofrece a sus clientes y el servicio a la sociedad, que sea orgullo de

los ecuatorianos.” (CNT, 2014, p. 1)
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3.2. Enunciado del problema

CNT ha tenido una disminucion de clientes del servicio de telefonia movil, lo cual
conlleva que los clientes por motivo de desconocimiento de los productos o servicios no

se mantenga fiel a la tele operadora anterior mente nombrada.

3.3. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Generar una estrategia de fidelizacion para la cartera de cliente Quito y motivar la

suscripcion de nuevos clientes.

Objetivos especificos

e Mejorar las estrategias de comunicacion de la compafiia a través del disefio de
nuevas campafas de publicidad y promocion de los diferentes servicios y productos

de telefonia celular.

e Proponer una estructura departamental en la cual genere valor agregado para el

cliente.

e Crear alianzas estratégicas que nos permitan ser mas competitivos en el mercado.

e Establecer estrategias de marketing que cambien la mala imagen que tiene el cliente
y el publico en general de la compaiiia por pertenecer al sector publico.
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3.3. Marco conceptual

Causas independientes y dependientes de los objetivos especificos.

CAUSA PRESUMIBLE - VAR.
INDEPENDIENTES

A. Gestion propia
e Carecede  w=
capacitacion

e Instalaciones

no
adecuadas
parala
atencion de
clientes.

e (Cobertura
Estrategias
De
comunicacio

EFECTO PRESUMIBLE VAR.
DEPENDIENTES

Uso de los servicios de
telefonia movil de  la
empresa para la
satisfaccion de las
necesidades y superacion
de expectativas de los
clientes.

n no
efectivas

e Nocuenta
con una
estructura
Organizaciem

a
-

Figura 20. Marco conceptual de variables.

EFECTO
PRESUMIBLE VAR.
DEPENDIENTES

Fidelizacion con la empresa:
Satisfaccion de necesidades

y superacion de expectativas

—T de los clientes.

Fuente: CNT Ley de transparencia, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.

3.4.1. Preguntas de la investigacion

Pregunta de direccién

¢Por qué existe una disminucion de clientes del servicio de telefonia celular en CNT?
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Preguntas de exploracion

e ;Por que el impacto de las estrategias de comunicacion no llega al cliente de

manera efectiva?

e Por qué los consumidores de la telefonia celular movil prefieren irse a la

competencia y no quedarse con CNT?

e (Por qué en Ecuador existe una mala imagen de los productos o servicios que
ofrece CNT?

e ;Existe en CNT una buena estructura departamental?

Preguntas investigativas

¢Qué busca el cliente al momento de suscribirse a una operadora?

¢Cual es el perfil de usuario de esta compafiia?

¢Cual es la mejor manera de fidelizar a los clientes?

3.5. Hipdtesis

e Los usuarios no se encuentran satisfechos respecto el servicio que brinda el

personal de CNT en los diferentes puntos de atencion.

e Los usuarios desconocen de las facilidades para obtener los servicios de CNT.
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e CNT tiene mala imagen por ser parte del estado, debido a que existe

independencia politica para toma de desiciones.

e Las estrategias de comunicacion tienen un bajo impacto

e La dependencia departamental de CNT est4d mal estructurada en proceso y

comunicacion.

3.4. Investigacion de mercado

Es un proceso sistematico y continuo, nos ayuda a determinar el grado de consecucion
de los objetivos, con la finalidad de retroalimentar los resultados obtenidos. Ya que nos
permite reunir todas las evidencias y referirlas de forma cuantitativa y cualitativa y asi
determinar cudles son las causas de la disminucion de clientes en la compafiia.

3.6.1 Tipo de investigacion

Segun la finalidad:

Segun la investigacion de finalidad utilizaremos la aplicada, con esta investigacion se
tiene como objetivo principal aplicar todos los conocimientos obtenidos para mejorar y

determinar ventajas contra nuestros competidores.

Segun el alcance temporal:

Retrospectiva es aquello que utilizan o hacen uso de informacién que se recogid

previamente. En el desarrollo del proyecto se ha tomado informacion ya existente.

Segun la profundidad
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Segun la profundidad, nuestra investigacién va a ser descriptiva y conclusiva, porque
mas alla de una recoleccion de datos y tabulacién de estos, nosotros vamos a adentrar en
las situaciones, costumbres y actitudes de nuestros clientes, asi como también de
nuestros empleados para poder llegar a la identificacion de relaciones existentes entre
distintas variables que se nos presenten a fin de extraer generalizaciones que contribuyan

al conocimiento y a la empresa y el giro de su negocio.

Segun su amplitud

Segun su amplitud, nuestra investigacion serd considerada micro socioldgica, porque la
vamos a realizar exclusivamente a personas que tienen la telefonia celular movil de CNT
de Quito.

Segun su caracter

Segun su caracter, nuestra investigacion sera cualitativa y cuantitativa, esta investigacion
concluye con las personas que tengan el servicio de telefonia movil y nos dara una
informacidén mas exacta de la situacion investigativa de este plan a través del uso de la
estadistica, con el respectivo analisis de las encuestas y pruebas piloto que usaremos

como medio de referencia.

Segun su fuente

Segln sus fuentes, la investigacion va a ser primaria ya que vamos a
utilizar las encuestas a clientes, con el objetivo de identificar el problema, del porgque se
han reducido los ingresos por parte de la venta y los clientes que no se fidelizan, este
proceso es tomado con la obtencion de informacion de mercado, con el propdsito
especial de satisfacer las necesidades de una investigacion concreta. También se utilizara
la investigacién secundaria donde se obtendra la recopilacién de informacion literaria
relacionada con el tema: libros, folletos, asi como cualquier documento que proporcioné

la informacion necesaria. (Fernandez Nogales, 2014, pag. 55)
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“Ademas nos basaremos en las fuentes secundarias ya que vamos a utilizar textos
basados en hechos reales. Ya que contienen informacion organizada, elaborada,
producto de andlisis, ya que proporciona datos elaborados y recogidos previamente.”
(Fernandez Nogales, 2014, pag. 33)

3.6.2. Muestra de investigacion

Muestra es una parte representativa de la poblacion, para que una muestra sea
representativa y util debe reflejar las similitudes y encontrarlas en una poblacién.
(Stanton, 2014)

Delimitacion del campo de investigacion

La investigacién va enfocada a todas las personas que posea telefonia celular movil de

CNT y que disfrute de los distintos servicios ofrece el mismo, en la ciudad de Quito.

Segmentos a estudiar

Limite geografico:

Pichincha - Quito.

Limite temporal:

Analisis de Fendmenos presentes, generados del pasado.
Sexo:

Hombres y Mujeres indistintamente

Edad:

De 18 afios en adelante

Nivel socioeconémico:

Todos los niveles socio econémicos.
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Segmento sustancial

En este segmento tenemos la poblacion de la provincia de Pichincha, ciudad de Q+uito,
que transitan a la altura de la Av. Amazonas y Naciones Unidas, compuesta por clientes
de CNT que visitan las matriz de dicha compafiia en busqueda de servicios varios, como

punto de encuentro comun de la poblacion estudiada.

Tabla 11. Poblacién por ciudades

e

Cayambe NH7 33 38w 33 BTN RMB | BIW 21618 wa 16
Mejia 0783 3% 41582 3% 81335 M1 MBI 9B g % B
Pedro Moncayo 8311 13w emel 13% 3z 10 16 8633 43 102% %
PedroVicente Maldonade | 6735 03% 6189 0% 1204 42 42 3139 5323 89% B
Puerta Qulto 10774 po% 9571 0% 205 gm0 | 66D 5037 5102 101% %
Cuito VOB88T1 goow 1050380 E7% 2330091 eeie | TERTIG RGN EITA 0% »
Rumiahui N7 g oaams 3w gsen A0 DA BB gy, 29% i
San Miguel de los Bancas ELLE Y 8180 0f% 17573 43 | 451 3559 4842 75 %
Total 1255711 | 100% 1320576 100% 2576287  BTRLE | ETAM3 | 720930

Nota: Distribucion de personas en el segmento comercial por ciudades de CNT. Fuente: Direccion de
inteligencia comercial e inversiones PRO ECUADOR Segmento Comercial, por: D. Galarza & E. Villacis,
2013.

En este segmento comercial se cuenta solo a los clientes de CNT que se encuentran en el
distrito Metropolitano de Quito.

Universo de la investigacion
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La poblacion o universo es un conjunto de personas que tiene una caracteristica

semejante notoria y se le designa la letra “N”, que se investigara para obtener resultados.

La poblacién real de la investigacion la tomamos desde Enero del 2013 a Septiembre del
2013 la tomaremos de las personas que poseen telefonia mévil CNT que son 378345 que

poseen telefonia celular mdvil de CNT.

NUmero total de abonados

Tenemos un total de nimero de abonados 378345 de CNT

Tabla 12. Clientes CNT nacional.

CLIENTES CNT- 378345
ECUADOR

CLIENTES CNT- 60536
PICHINCHA

CLIENTES CNT- 52615
DISTRITO

METROPOLITANO DE

QUITO

Nota: Céalculo promedio de los clientes de CNT en Quito. Fuente: Cnt. Dpto. de ventas, por: D. Galarza &
E. Villacis, 2013.

Muestra:

El tamafio de la muestra depende de tres aspectos:

1. Error permitido

2. Nivel de confianza estimado

3. Caracter finito o infinito de la poblacion.

4. Las formulas generales para determinar el tamafo de la muestra son las siguientes:

e Para poblaciones infinitas (mas de 100,000 habitantes)

n 72 s}j*(}
E (4.1)
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e Para poblaciones finitas (menos de 100,000 habitantes)

_ EPxprQ*N
EF(N-1)+Z°*P*Q (4.2) (Js, 2001)

n

e Nomenclatura:

n = Numero de elementos de la muestra

N = NUmero de elementos de la poblacién o universo

P/Q = Probabilidades con las que se presenta el Fendmeno.

Z2 = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido (98%); siempre se opera
con valor zeta 2, luego Z = 2.

E = Margen de error permitido (8%). (Js, 2001, péag. 2)

e Calculo de la muestra

B (1.881)%x (0.5)x(0.5)(52615)
N (7)2(52615) + (1.881)"2x (0.5)x(0.5)

| 4654008525
1 5586931.403

n=180

Modelo de la herramienta de investigacion

Esta investigacion concluye con dos herramientas importantes de la investigacion que
son:

Encuesta, que esta dirigida a las personas que poseen servicio de telefonia movil en la
ciudad de Quito.

La encuesta
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“Son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las
preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa de la
poblacién, especificar las respuestas y determinar el método empleado para recoger la

informacidn que se vaya obteniendo.” (Trespalacios, 2014)

ENCUESTA

Buenos dias, somos estudiantes de la Universidad Politécnhica Salesiana. Le

agradecemos por su cooperacion para la siguiente encuesta.

Género: Hombre Mujer
Titular de linea No titular de linea
Tipo de servicio: Pos pago Prepago

¢ Qué tan conveniente le ha resultado a usted contratar los servicios de CNT?

() Muy Buena

( ) Buena

( ) Mala

() Muy Mala

¢Comparado con nuestros competidores ¢(COomo considera nuestro servicio de
telefonia movil?

() Muy Buena

( ) Buena

( ) Mala

() Muy Mala

Comparado con nuestros competidores, ¢(Como considera la cobertura que
ofrecemos?

() Mucho mejor

() Mejor

() Peor

() Mucho peor
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¢Como considera la gama de variedad de celulares o equipos que ofrece CNT?

() Muy variada

( ) Variada

( ) Limitada

() Muy limitada

¢Cuanto tiempo pasa hasta que uno de nuestros representantes solucionen sus
requerimientos satisfactoriamente?

() Demasiado tiempo

() Mucho tiempo

() Poco suficiente

( ) Inmediato

¢Qué tan dispuesto estaria a recomendar los servicios de CNT a sus amigos,
familiares, amigos?

( ) Totalmente dispuesto

( ) Dispuesto

( ) Poco Dispuesto

() Nada dispuesto

Tiene usted otra linea de celular con otra operadora

()Si ( ) No

¢Por qué?

La publicidad de CNT ha cambiado su forma de ver a esta marca- empresa de
manera:

( ) Positiva

( ) Indiferente

() Negativa

¢, Usted cree que la relacion de CNT con el sector publico o el gobierno es:

( ) Positiva

() Negativo

¢Por qué?
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Ordene del 1 al 5, siendo 1 y menos importante y 5 el grado mas alto de
importancia de los factores de servicio de telefonia celular

() Cobertura

() Precio

() Promociones

( ) Equipos

() Servicio al Cliente

La publicidad de CNT es:

() Muy Buena

( ) Buena

( ) Mala

() Muy Mala

Por qué medio ha experimentado la publicidad de CNT y generalmente en que

horario disfruta de este medio

Television ( )
Radio ( )
Prensa Escrita ( )
Hojas volantes ()
Vallas ( )
Internet ( )

Conoce donde conseguir los servicios de telefonia movil:

()si ( )No

¢Qué tan importante es para Ud. estar en la misma operadora de su amigo o
familiar?

() Muy importante

( ) Algo importante

( ) Poco importante

() Nada Importante
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Generalmente usted utiliza su teléfono celular para:
() Negocio
( ) Familia
() Amigos

Gracias por la colaboracion.

3.6.Trabajo de campo

Equipo de trabajo

Para realizar el trabajo de campo nuestro presupuesto esta constituido por:

Tabla 13. Detalle de presupuesto para la encuesta

Encuestadores 2 25 50.00
Comision por | 0.10 por | 180 18.00
encuesta encuesta

correcta

Esferograficos 4 unidades 0.50 2.00
Impresiones 180 0.02 3.60
Movilizacién 6 dias 0.50 3.00

Nota: Financiamiento de la investigacion del proyecto. Fuente: Varios proveedores, por: D. Galarza & E.
Villacis, 2013.
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CAPITULO 4
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Introduccién

La investigacion generada a través de encuestas, ha arrojado datos que se presentan

justificando las interrogantes propuestas en este capitulo y en las secciones 4.1, 4.2, 4.3.

A continuacion se detalla las hipotesis con su respectivo analisis.

4.2. Tabulacion y andlisis particular de resultados

Hipotesis: 1.- Los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio que brinda el

personal de CNT en los puntos de atencion al cliente

El impacto de las estrategias de comunicacién no llega al cliente de manera efectiva.
¢Qué busca el cliente al momento de suscribirse a una operadora?

¢Cual es el perfil de usuario de esta compafiia?

Los clientes de CNT han aceptado la gestion de los servicios que la empresa ofrece con
convenientes en relacion a los requerimientos de 63%, y resultados sobre la cobertura
56,9%, sin embargo la calidad de atencion al cliente en relacion a tiempo las

calificaciones son medias, ya que el cliente considera que es una inversion de tiempo

adecuada o algo lenta en ocasiones.
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Tabla 14. Cruce de tiempo destinado para la resolucién de requerimientos

Nota
Frecuencia % % valido | % acumulado Encu
Valido DEMASIADO estas
43 22.9 22.9 22.9 .
TIEMPO reali
MUCHO zada
63 335 335 56.4 en
TIEMPO .
Quit
POCO o
60 31.9 31.9 88.3 :
SUFICIENTE facto
r de

INMEDIATO 22 11.7 11.7 100.0 )
Iinve
Total 188 100.0 100.0 stiga
cién,

tiempo de atencidn a los clientes de Cnt. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

En relacion a la de equipos ofertados por la empresa, los clientes toman el factor
“variedad de equipos” en un segundo nivel de importancia al momento de decidirse
sobre los servicios de una operadora telefonica, con opiniones de un nivel de

conformidad de 52%.
Adicionalmente se aclara la preferencia del usuario del servicio respecto la relacion

cobertura- precio, en la cual la existencia de promociones puede garantizar o limitar la

decision final del consumidor.
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Tabla 15. Importancia de factores

Desv.

N Minimo | Maximo | Media Tip.
FACTOR

188 1 5 3.44 1.599
COBERTURA
FACTOR PRECIO 188 1 5 2.72 1.383
FACTOR

188 1 5 2.81 1.243
PROMOCIONES
FACTOR EQUIPOS 188 1 5 2.68 1.182
FACTOR SERVICIO 188 1 5 3.34 1.444
N valido (segun lista) | 188

Nota: Encuestas realizada en Quito, importancia de los factores de atencién al cliente. Fuente: Ciudad de
Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

Hipotesis: 2. Los usuarios desconocen de las facilidades para obtener los servicios
de CNT

Conoce ¢Dénde conseguir los servicios de telefonia movil?
Los abonados de las operadoras celulares conocen los servicios que ofertan cualquiera

de estas operadoras.

Para un 85,1% la atencion personalizada va ligado con prestacion del servicio que ofrece
CNT, los clientes tienen preferencia de visitar la casa matriz que esta ubicada en CCl lo
que ocasiona mayor congestion en la busqueda de servicios personalizados y eleva el

tiempo de espera por atencion.
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Tabla 16. Cruce entre factores de promocion y género

CUAL ES SU GENERO | Total
HOMBRE MUJER | HOMBRE
FACTOR 1
PROMOCIONES ° 20 29
2 |8 46 54
3 |18 36 54
4 13 23 26
5 |11 14 25
Total 49 139 188

Nota: Encuestas realizada en Quito, factor de investigacion promocion y genero de clientes. Fuente:
Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

Se debe mencionar que el 80% de los clientes de CNT son titulares y son aquellas que
cuentan con el poder adquisitivo, y tienen la potestad de compra para terceros; es por
ello que los usuarios descritos anteriormente prefieren tener una cuenta pos pago ya

que en su mayoria busca tener un servicio de internet-redes sociales.

Tabla 17. Género del cliente

%
Frecuencia | % % valido | acumulado
Validos HOMBRE |49 26.1 26.1 26.1
MUJER 139 73.9 73.9 100.0
Total 188 100.0 100.0

Nota: Encuestas realizada en Quito que genero consume mas el servicio. Fuente: Ciudad de Quito, por: D.
Galarza & E. Villacis, 2013.
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Tabla 18. Titular de linea

%
Frecuencia % % valido | acumulado
Validos 1 159 84.6 84.6 84.6
2 29 15.4 154 100.0
Total | 188 100.0 100.0

Nota: Encuestas realizada en Quito, cuantas personas son titulares de linea. Fuente: Ciudad de Quito, por:
D. Galarza & E. Villacis, 2013.

Tabla 19. Tipo de servicio

Frecuenci %
a % % valido acumulado
Vélido SERVICIO

152 80.9 80.9 80.9
POSPAGO
SERVICIO

36 19.1 19.1 100.0
PREPAGO
Total 188 100.0 100.0

Nota: Encuestas realizada en Quito, que tipo de servicio tienen. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza
& E. Villacis, 2013.

Otro factor adicional que busca el cliente es pertenecer a la misma operadora que a su

entorno social (familia y amigos), ya que asi los costos serdn menores.
Publicitar mejor otros puntos de atencién para disminuir volumen de clientes en la
matriz y mejorar los tiempo de atencion por lo tanto la calificacion de calidad en

servicio.

Una estrategia para los clientes conozcan las diferentes oficinas para atencién a clientes

es realizar campafias de publicidad.
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Hipdtesis: 3. CNT tiene mala imagen al ser parte del estado por demasiados
procesos burocraticos

En cuanto al anélisis de los datos arrojados, se ha llegado a concluir que 63.3% de
clientes piensan que CNT al pertenecer al estado es Positivo, ya que CNT podra contar

con el apoyo econdmico del actual gobierno.

Las razones para opinar que es negativo pertenecer al Estado son la corrupcion.

Tabla 20. CNT con relacion al gobierno

N Validos 187
Perdidos |1
Media 1.37
Mediana 1.00
%
Frecuencia | % % vélido | acumulado
Validos POSITIVA [119 63.3 | 63.6 63.6
NEGATIV
A 67 356 | 358 99.5
1 5 5 100.0
Total 187 99.5 |100.0
Perdidos Sistema 1 5
Total 188 100.0

Nota: Encuestas realizada en Quito, media y mediana de la relacion que tiene CNT con el gobierno.
Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013
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Tabla 21. Publicidad afectada la percepcion del cliente

%
Frecuencia | % % valido acumulado
Validos POSITIVA 118 62.8 |62.8 62.8
INDIFERENTE | 52 27.7 | 21.7 90.4
NEGATIVA 18 9.6 9.6 100.0
Total 188 100.0 | 100.0

Nota: Encuestas realizada en Quito, media y mediana de la relacion que tiene Cnt con el gobierno. Fuente:
Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013

Tabla 22. Recomendaria los servicios de CNT.

Frecuenci %
a % % valido acum
Val TOTALMENTE
ido DISPUESTO 59 314 314 314
S
DISPUESTO 89 47.3 47.3 78.7
POCO
37 19.7 19.7 98.4
DISPUESTO
NADA
3 1.6 1.6 100.0
DISPUESTO
Total 188 100.0 100.0

Nota: Encuestas realizada en Quito. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

Hipotesis: 4. Las estrategias de comunicacion tienen un bajo impacto.

e ;Por qué el impacto de las estrategias de comunicacion no llega al cliente de manera

efectiva?

e ;Por qué los consumidores de la telefonia celular mdvil prefieren irse a la

competencia y no quedarse con CNT?
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e ;Por qué en Ecuador existe una mala imagen de los productos o servicios que ofrece
CNT?

e ;Cual es el perfil de usuario de esta compafiia?

e (Cuél es la mejor manera de fidelizar a los cliente?

En cuanto a las estrategias de comunicacion, se ha determinado que es positiva la
publicidad con 62.8%, mientras que algunos clientes calificaron como indiferente y
negativa con 28.3%. Podemos determinar que una estrategia de comunicacion eficaz

podra determinar el incremento y retencion de clientes.

En nuestro pais existe mala imagen de los servicios de CNT, el motivo es por pertenecer
al Estado, ya que en la mente de los usuarios al momento de escuchar CNT lo asimilan
inmediatamente con el servicio de telefonia fija e internet, esto se debe a tipo de
atencion que ofrece las entidades publicas ya que existen demasiados procesos

burocréticos.
Como otro punto importante en nuestro analisis se puede determinar que la mayoria de

usuarios o de clientes son mujeres, por lo tanto las campafias de comunicacién deberian

estar dirigidas a ellas.
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4.3 FODA

Tabla 23. FODA

FORTALEZAS

CNT tiene presupuesto necesario para el cumplimiento de diferentes procesos de

F1 | capacitacion.
r2 | CNT cuenta con planes de telefonia mévil a menor precio de la competencia.
r3 | CNT tiene el apoyo incondicional del Gobierno Ecuatoriano.
Fa | CNT da facilidad a los nuevos clientes al momento de adquirir un plan.
r5 | Los equipos que ofrecen en CNT son de alta durabilidad.
CNT usa el eslogan "NOS UNE" generando en la mente del consumidor pertenencia a la
F6 | comunidad y la empresa.
r7 | CNT oferta otros servicios complementario como internet, tv.
rs | CNT cuenta clientes fijos por pertenecer al Estado.
Fo | Crecimiento frecuente de consumidores porque el servicio de telefonia mévil es bueno.
F10 | CNT cuenta clientes fijos por pertenecer al Estado.
F11 | Por medio del servicio de telefonia fija se promociona los diferentes servicios de CNT.
F11 | CNT puede reducir sus gastos, y ofrecer mejores precios de la competencia.

OPORTUNIDADES

CNT impuso una demanda a Claro de uso exclusivo de telefonia mévil, de antenas de

conectividad.

01
Las estadisticas dicen que los clientes estan inconformes con los precios altos de la
02 | competencia.
o3 | Las empresas publicas estdn obligadas usar CNT sobre otras operadoras.
o4 |Laestabilidad pais, nuestro gobierno permanecerd 4 afios mas.
o5 | CNT ofrece otra linea de negocios Tv Satelital, Internet Fijo.
Gobierno invertird en una nueva plataforma, es obligatorio para las operadoras de telefonia
os |celular.
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DEBILIDADES

D1 La estructura departmental errénea.

D2 Cambios gerenciales, distorsién de estandares de calidad de atencién al cliente.

D3 Atencidn al cliente con demora en la sucursal principal.

D4 Variedad limitada de celulares.

D5 CNT no cuenta con tiempo adecuado para resolver problemas de los clientes.

D6 CNT cuenta con demasiado proceso burocratico.

D7 Mala ubicacion de los centros de atencion al cliente.

D8 Falta de concientizacion al personal de CNT hacia el cliente.

D9 Toma incorrecta de decisiones al momento de Promocionarse.

D10 |En las capacitaciones realizadas no se realizan evaluaciones de control.

D11 | Posicionamiento de mercado de OTECEL segundo en Ecuador.

AMENAZAS

Actualizacién de tecnologia por parte de la competencia, utilizacion de chips de ultima

Al | generacién.

La competencia de CNT busca contratar al personal con experiencia en telefonia mévil para

AZ2 | capacitar a todo su personal.

A3 | Cambio en las leyes para la proteccion al consumidor (Solucién de quejas en conectividad).

A4 | Cambio de leyes en la Telefonia Movil, en los saldos contratados y gasto preferencial.

A5 | Ingreso de nuevas servicios por parte de las competencias al mercado, Tablet.

Posicionamiento de la competencia de Movistar en innovacion tecnologica/ Conecel

A6 | cobertura.

A7 | Saturacién de Mercado de clientes de telefonia movil.

A8 | Cambio de politicas econémicas, impuestos al cliente.

A9 | Politicas gubernamentales, restriccion de importacion de equipos de telefonia movil.

Nota: Analisis global del modelo de estrategia de fidelizacion. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza &
E. Villacis, 2013
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CAPITULO 5

OBJETIVOS Y DISENO ESTRATEGICO DEL PLAN DE MARKETING

Para la consecucion de las estrategias anteriormente planteadas, el presente plan de

marketing propone realizar las siguientes actividades:

Tabla 24. Plan de actividades

Plan de Actividades

Establecer estandares de calidad de atencion al cliente, resolucion de
ACL | requerimientos

AC2 | Revision semanal de solicitudes de quejas sin resolver de clientes

AC3 | Alianzas con canales de TV, para promocionar servicio de telefonia movil

AC4 | Plan de Comunicacion en medio ATL - Radio Canela, La otra,, deportivismo.
Realizar convenio con los distintos centros comerciales en los diferentes centros
AC5 | comerciales de Quito.

Realizar campafias de publicidad en medio masivos, utilizando Spot que vaya
AC6 | dirigidos a nuestro grupo principal de clientes y de esta manera fidelizarlos

Nota: Actividades a realizar para poner en marcha las estrategias. Fuente: Ciudad de Quito, por: D.
Galarza & E. Villacis, 2013

5.1. Determinacion de objetivos

Por motivo de que CNT., es una empresa que brinda el servicio de telecomunicaciones

buscaremos tener fidelizado en su totalidad de clientes y buscaremos atraer a nuevos por
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medio de campafias publicitarias al cliente objetivo que es la mujer y en una atencion al
cliente personalizada, donde buscaremos medir el nivel de atencion que CNT ofrece a

sus clientes.

Basados en esto, la meta a la que se quiere llegar es: Entregar un servicio personalizado
répido y preciso, llegar a ser al termino de 5 afios una empresa con tecnologia de punta 'y
lider en el mercado, con gama de productos amplio, con cobertura en distintas partes de
la ciudad de Quito, con iniciativa organizacional, responsables, con ética profesional

hacia el consumidor e instituciones privadas y publicas.

5.2. Elaboracion y seleccion de estrategias

Este plan proporcionara un grado de razonabilidad, una vision clara de la posicion en la

que se encuentra CNT en el mercado de tele operadoras.

5.3. Analisis FODA

Mediante este andlisis se puede llegar al desarrollo de una vision clara de la posicién de

la empresa y asi extraer los elementos mas importantes del analisis interno y externo.

Matriz FCE (factores claves del éxito)

En cuanto a la industria en la que se desenvuelve CNT es de telefonia celular en la cual

hemos determinado tener los siguientes factores.
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Tabla 25. Matriz factores claves de éxito CNT

MATRIZ FCE
FCE EN LA INDUSTRIA IMPORTANCIA
Participacion de mercado 8
Crecimiento de la participacion de

mercado

Nivel tecnologico
diversificacion de Productos
Imagen de la marca

L I B I < T 4

Lealtad de los consumidores

Nota: Actividades a realizar para poner en marcha las estrategias. Fuente: Ciudad de Quito, por: D.
Galarza & E. Villacis, 2013

En cuanto a los factores de la industria se ha determinado que la participacion de
mercado tiene un grado alto para la empresa, CNT desea tener un crecimiento de
mercado teniendo como base la lealtad de los consumidores y llegando a satisfacer las

necesidades de los mismos con una diversificacibn de  productos.
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5.3.2. Matriz PAI-EAI (priorizacién de fortalezas y debilidades)

Tabla 26. . Matriz PAl-priorizacion de fortalezas.

MATRIZ PAI

FACTORES CLAVE DE EXITO

Participacio ClrEE e . . . ., Imagen
n de de la : vael_ Diversificacion de la Lealtad _de los
me reado participacion |[tecnologico| de Productos marca consumidores TOTAL PRIORIDAD
de mercado
IMPORTANCIA 8 8 8 9 7 9
FORTALEZAS:
NIVEL GERENCIAL
CNT tiene el apoyo incondicional del
Gobierno Ecuatoriano 9 1 1 9 7 9 299 1
MERCADEO
CNT cuenta con planes de telefonia
movil a menor precio de la
competencia 8 9 8 9 6 6 377 1
CNT da facilidad a los nuevos clientes
al momento de adquirir un plan 5 7 6 7 208 1
Los equipos que ofrecen en CNT son
de alta durabilidad 6 9 9 9 7 9 403 1
CNT usa el eslogan "NOS UNE"
generando en la mente del
consumidor pertenenciaala
comunidad y la empresa 0 8 8 9 8 9 346 3
Crecimiento frecuente de
consumidores porque el servicio de
ol e sl e bt o 0 9 9 9 9 9 369 3
Por medio del servicio de telefonia
fija se promociona los diferentes 1 8 4 1 9 8 248 3
FINANZAS
CNT tiene presupuesto necesario para
el cumplimiento 1 8 6 5 4 7 256 3
Cnt puede reducir sus gastos, y
ofrecer mejores precios de la
competencia 1 9 5 6 9 8 309 3

Nota: Andlisis de actividades de fidelizacion. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013
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Tabla 27. Matriz priorizacion de debilidades

MATRIZ PAI
FACTORES CLAVE DE EXITO
Participecio CIECTEg : | Imagen
0k la Nivel  [Diversificacion Lealtad de los
nde o : Ok la \
- participacion [tecnologico| de Productos - consumidores To1aL | ioRneD
0 mercado
IMPORTANCIA 8 8 8 9 1 9
DEBILIDAD:
NIVEL GERENCIAL
Laestructura departamental erronea ) ) 1 ) 9 9 30 1
Cambios Gerenciales, distorcion de
estandares de calidad de atencion al cliente 5 1 5 ) 9 9 334 3
MERCADEO
Atencion al Cliente con demora en la sucursal
principal 5 § 4 4 9 9 316 1
Variedad limitada de celulares 3 ] 9 9 g 9 15 |
Mala ubicacion de los centros de atencional
cliente ) 1 5 1 8 9 34 3
falta de concientizacion al personal de CNT
hacia el cliente 5 8 5 8 9 9 360 /]
Toma incorrecta de desiciones al momento
de Promacionarce 8 1 5 § 9 9 376 3
Posicionamiento de mercado de OTECEL
segundo en Ecuador 9 6 ) 5 9 9 37 1
OPERATIVO
CNTno cuenta con tiempo adecuado para
resolver problemas de los clientes 8 9 5 () 9 9 374 3
CNT Cuenta con demasiado proceso
burocratico 5 5 5 1 6 9 306 3
Enlas capacitaciones realizadas no se reaizan
evaluaciones de control 5 5 8 8 8 ) 289 3

Nota: Analisis de actividades de fidelizacion. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis,

2013
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5.3.3. Matriz andlisis interno EALI nivel de competitividad CNT

Tabla 28. Matriz de analisis interno EALI nivel de competitividad

MATRIZ EAI
LISTADO DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES CALIFICACION |CALIFICACION EVA;L::;:ION EFECTIVIDAD
TOTAL PONDERADA IMPORTANCIA PONDERADA

FORTALEZAS
CNT tiene el apoyo incondicional del Gobierno
Ecuatoriano 299 0.04 3 0.13
CNT cuenta con planes de telefonia movil a menor precio
de la competencia 377 0.06 4 0.23
CNT da facilidad a los nuevos clientes al momento de
adquirir un plan 208 0.03 2 0.06
Los equipos que ofrecen en CNT son de alta durabilidad 403 0.06 3 0.18
CNT usa el eslogan "NOS UNE" generando en la mente del
consumidor pertenencia a la comunidad y la empresa 346 0.05 2 0.10
Crecimiento frecuente de consumidores porque el
servicio de telefonia movil es bueno 369 0.06 3 0.17
Por medio del servicio de telefonia fija se promociona los
diferentes servicios de CNT 248 0.04 2 0.07
CNT tiene presupuesto necesario para el cumplimiento
de diferentes procesos de capacitacion 256 0.04 3 0.12
Cnt puede reducir sus gastos, y ofrecer mejores precios
de la competencia 309 0.05 3 0.14
La estructura departamental erronea 350 0.05 2 0.11
Cambios Gerenciales, distorcion de estandares de calidad
de atencion al cliente 334 0.05 3 0.15
Atencion al Cliente con demora en la sucursal principal 316 0.05 4 0.19
Variedad limitada de celulares 425 0.06 4 0.26
Mala ubicacion de los centros de atencion al cliente 344 0.05 4 0.21
falta de concientizacion al personal de CNT hacia el
cliente 360 0.05 3 0.16
Toma incorrecta de desiciones al momento de
Promocionarce 376 0.06 4 0.23
Posicionamiento de mercado de OTECEL segundo en
Ecuador 357 0.05 2 0.11
CNT no cuenta con tiempo adecuado para resolver
problemas de los clientes 374 0.06 4 0.23
CNT Cuenta con demasiado proceso burocratico 306 0.05 4 0.18
En las capacitaciones realizadas no se reaizan
evaluaciones de control 289 0.04 4 0.17
TOTAL 6646 1.00 3.20

Nota: Andlisis global del modelo de estrategia de fidelizacion. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza &

E. Villacis, 2013
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En el analisis de esta matriz se determina el nivel de competitividad de CNT dentro del
rango 3-4 donde las fortalezas son mayores o tienen mayor importancia y podrian
competir en la industria aplicando correctamente las actividades. Es de esta forma que
una de las mayores fortalezas es tener apoyo incondicional del gobierno, por eso amerita
tener planes a menor costo que la competencia y dar facilidad para adquirir planes,
ofreciendo equipos de mayor durabilidad a los clientes; y mejor gestion para eliminar las
debilidades de Atencion al cliente con demora en la sucursal principal y variedad

limitada de celulares.
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5.4.4. Matriz PAI-EAI (priorizaciéon de oportunidades y amenazas)

Tabla 29. Matriz priorizacion amenazas CNT

MATRIZ PAI
FACTORES CLAVE DE EXITO
Participacio Crecimiento . . . .. | Imagen
n de de la Nivel Diversificacion de la Lealtad de los
participacion [tecnologico| de Productos consumidores| TOTAL | PRIORIDAD
me rcado marca
de mercado
IMPORTANCIA 8 8 8 9 7 9
AMENAZAS
Actualizacion de tecnologia por parte de la
competencia, utilizacion de chips de ultima
generacion 7 8 9 9 9 9 417 1
Cambio en las leyes para la proteccion al
consumidor ( Solucion de quejas en
conectividad) 8 9 5 5 9 9 365 3
Cambio de leyes en |la Telefonia Movil, en los
saldos contratados y gasto preferencial 9 9 6 7 9 9 399 3
Ingreso de nuevas servicios por parte de las
competencias al mercado, tablets 8 9 9 9 9 9 433 3
Posicionamiento de la competencia de
Movistar en innovacion tecnologica/ conecel
cobertura 9 6 6 6 9 9 366 3
Saturacion de Mercado de clientes de
telefonia movil 5 9 5 5 5 5 277 3
Politicas gubernamentales, restricion de
importacion de equipos de telefonia movil 9 9 9 9 6 6 393 3
Cambio de politicas economicas, impuestos al
cliente, 8 9 5 5 9 9 365 1
La competencia de CNT buscan contratar al
personal con experiencia en telefonia movil
para capacitar a todo su personal 5 5 5 5 8 7 284 3

Nota: Andlisis global del modelo de estrategia de fidelizacion. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013
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Tabla 30. Matriz priorizacién oportunidades

MATRIZ DE PAE
FACTORES CLAVE DE EXITO
Participacio CIEEIITLE Imagen
0 de de la Nivel |Diversificacion & la Lealtad de los
mercado ;:jaertrlgér;zz(;z); tecnologico| de Productos marca consumidores TOTAL| PRIORIDAD
IMPORTANCIA 8 8 8 9 7 9
OPORTUNIDADES
CNTimpuso una demanda a Claro de uso
exclusivo de telefonia movil, de antenas de
conectividad, 9 9 9 9 7 9 427 3
las empresas publicas estan obligadas usar
cnt sobre otras operadoras 8 9 5 5 9 9 365 5
La estabilidad pais, nuestro gobierno
permanecera 4 afios mas 9 9 5 5 9 9 373 4
Cnt ofrece ofrece otra linea de negocios Tv
Satelital, Internet Fijo. 9 9 8 9 9 9 433 1
Gobierno invertira en una nueva plataforma,
es obligatorio para las teleoperadoras 8 9 9 9 9 9 433 2
Las estadisticas dicen que los clientes estan
inconformes con con los precios altos de la
competencia 8 8 6 6 7 8 351 6

Nota: Analisis global del modelo de

estrategia de fidelizacion.

Fuente:

75

Ciudad de Quito, por:

D. Galarza & E. Villacis,

2013.



Tabla 31. Matriz de evaluacién externa nivel de interactividad del entorno.

LisTabe e CcCALIFICACION]|CALIFIC ACION BV AL U A IO N ErEC TINv I1DAD
SPORTUNIDADES TO AL PO NDERADA DE LA PO NDERADA
AMENAZAS INMPO R TANC LA
OPOR TUNIDADES
<NT Impuso una
demanda a Claro de
uso ex<clusivo de
telefonia moil, de “a4=27,00 o, 08 2,00 o.15
antenas de
conectividad,
Tas empresas
puUublicas estan
obligadas usar CNT 365,00 o,06 2,00 o.13
sobre otras
operadoras
La estabilidad Ppais,
Nnuestro gobiermno
permanecera 4 anmos 373,00 0,07 4,00 oO,.26
mas
<NT ofrece otra
linea de nNnegocios
T v Satelital, Intermnet 433,00 o.o8 4,00 o.30
Fijo .
Gobiermno iNnvertira
en una Nnueva
P lataforma - es 433,00 o, 08 3,00 o.23
obligatorio para las
tele operadoras
Las estadisticas
dicen que 1Ios
clientes estan
iNnconformes con 351,00 O, 06 2,00 o.a1=2
los precios altos de
Ia competencia
ANENAZAS
AActualizacion de
tecnologia por parte
de 1= competencia., 417,00 0,07 2,00 o.1s
utilizacion de chips
de altima generacion
Cambio en las leyves
para la proteccicon al
consumidor < 265,00 o.,06 3,00 o.,19
Solucion de quejas
en conectividad)
Cambio de lesy es en
1a Telefonia NMOowvil,
en los saldos 399,00 0,07 4,00 o,.z2s8
contratados y gasto
preferencial
Ingreso  de nuewvas
servicios por parte
de las competencias 433,00 O, 08 “1,00 oO.30
al mercado, Tablets
Posicionamiento de
1a competencia de
Movistar en
iNnnmnowvacicon 366,00 0,06 3,00 oO,19
tecnologicas
—conecel cobertura
Saturacion de
Mercado de
clientes de telefonia 277,00 o.0S =2.,00 ©.10
movil
Politicas
gubermamentales,
restriccion de
importacicon de 393,00 O, 07 3,00 o.21
equipos de telefonia
mosil
Cambio de politicas
econdmicas, 365,00 0,06 2,00 o.,.13
impuestos al cliente,
La competencia de
<rNT buscan
contratar al personal
con experiencia en 284,00 O,05 2,00 oO.,10
telefonia MmMowvil para
capacitar a todo su
personal
TOT AL 5681 .00 1 .00 =2.85

Nota: Analisis global del modelo de estrategia de fidelizacion. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza &

E. Villacis, 2013
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En las matrices PAE-EAE se determina que hay un buen nivel de interactividad con el
entorno, ademas que CNT tiene oportunidades y amenazas con el mismo nivel de

significancia.

Es de esta forma que la gestion para aprovechar las oportunidades como el gobierno
estara 4 afios mas en el poder, CNT ofrecera otras lineas de negocios como Tv Satelital,
Internet fijo debido a los convenios y cambios en la matriz productiva del pais, ademas
de contar con un presupuesto fijo que le permite a la empresa publica a extenderse en el

mercado.

CNT al mismo tiempo tendra las acciones necesarias para enfrentar amenazas como
cambio de leyes en la telefonia movil, como la ley reciente de saldos contratados, a
través de un presupuesto otorgado por el estado, que le permitiré sacar ventaja de nuevos
servicios que ingresen al mercado por la competencia, como las tablet con planes

incluidos e innovacion tecnoldgica.

5.4.4. Matriz PC:
Evaluar las condiciones competitivas de los diferentes oferentes del servicio incluyendo

a CNT. Considera su gestion con el fin de conseguir el cumplimiento de los FCE
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Tabla 32. Matriz del poder del competidor.

ANCIA

E COMPETIDOR O TECEL COMPETIDO R CLARO CNT
FACTORES é o
CLAVES DE E E
g

EFEC EFEC EFEC
EX[R_) EN LA EFECTIVIDAD PONDERADA EFECTIVIDAD PO NDERADA EFECTIVIDAD PO NDERADA
INDUSTRIA
(FCE) °
Participacion
de mercado 8 0,163 3 0.49 2 0,327 1 0,163
Crecimiento de
la participacion 8 0,163 3 0,49 2 0,327 1 0.163
de mercado
Nivel
tecnolégico 8 0,163 4 0653 4 0,653 1 0,163
diversificacion
& Productos 9 0,184 4 0,735 3 0,551 1 0,184
Imagen de la
marca 7 0,143 3 0,429 2 0,286 2 0286
Lealtad de los
consumidores 9 OJ].S"‘I 4 OJ?35 3 OJSS]. 2 Ojﬁ?
TOTAL 49 1 3,530612245 2,693877551 1326530612
Nota: Andlisis global del modelo de estrategia de fidelizacion. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis,
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En esta matriz se evidencia que Movistar Otecel es mas competitiva en la industria, ya
que cuenta con la mayor participacion en el mercado de la ciudad de Quito (campo de
estudio de la investigacion planteada), ademas cuenta con un nivel tecnologico alto en
cuanto a la competencia, ofertando a los usuarios de la industria mejores equipos y estos
a su vez manifiestan sentirse satisfechos y por lo tanto mantienen la lealtad del

consumidor.

Claro al ser una organizacion con posicionamiento en el mercado y nivel tecnolégico,
lleva una gran ventaja para poder fidelizar al mercado, no solo ofreciendo un servicio
personalizado, sino también ofreciendo variedad de equipos, la mayoria de personas que
tienen servicio claro siempre observan las promociones en megas, para acceder a un sin
numero de aplicaciones, cabe recalcar que la promocion del producto va enfocada al
campeonato mundial de futbol, donde participa nuestra seleccion ecuatoriana, esto hace

que los clientes pongan mas atencion en este tipo de publicidad y a nuevos productos.

CNT vy claro tienen la misma imagen de marca en Quito debido a que los servicios que
ofrecen tienen la misma calidad, pero la forma de promocionar el servicio, y el cliente
que va dirigido la publicidad son distintos, debido a que CNT es enfocada a la juventud

en general.
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5.4.5. Matriz PEYEA (matriz de posicion estratégica).
Tabla 33. Matriz PEYEA

Utilidad 4 a|
Rentabilidad 6 6|
Liquidez 5 5
Riesgo del negocio 4 4

Liderazgo en costo -2 -2
Enfoque -3 -3
Diferenciacion -5 -5
Participacién de mercado -6 -6
Calidad -3 -3
Flexibilidad -5 -5
Servicio -5 -5
Distribucion -5 -5




Politico -2 -2
Tecnolégico -4 -4
Econémico -2 -2
Social -2 -2
Fiscal -2 -2
De mercado -5 -5
Elasticidad de Demanda 3 -3

Barrera de entrada 5 5
Barrera de salida 3 3
Poder Politico del sector 6 6
Fuerza de asociacién o camaras 3 3
Estabilidad Financiera 5 5

Formula:

EJE X=VC+FI -4,25 4,40
EJE Y= FF+EA 4,75 -2,86

Nota: Analisis global de la matriz de posicion estratégica de estrategia de fidelizacion. Fuente:
Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013
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Figura 21. Posicionamiento de CNT

Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013

Con los datos obtenidos en la matriz posicion Estratégica, se ubicd que CNT esta en el
primer cuadrante de la gréafica de posicionamiento estratégico y evaluacion de accion, es
asi que CNT se encuentra en una excelente posicion para utilizar sus fortalezas y
oportunidades con el objetivo de superar sus debilidades y disminuir el impacto de

amenazas. como estrategias se observan en recomendaciones.

5.4. Influencia de las estrategias en las actividades

Las actividades propuestas aportan a la consecucion de las estrategias planteadas con
anterioridad, es asi que una misma actividad puede integrarse a varias estrategias como

se observa a continuacion.
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Estrategias crecimiento de mercado.

e Insercién en nuevos mercados.

AC1, AC2, AC3, AC4, AC6.

e Estrategias de comunicacién y publicidad

AC3, AC4, AC5, ACG.

Estrategias de Fidelizacion y Posicionamiento entre clientes existentes

AC1, AC2, AC3, A5, A6.

Estrategia de desarrollo de marca

AC3, AC4, AC5, ACG.
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5.5. Plan de actividades

Tabla 34. Plan de accion de varias actividades

PLAN DE ACCION DE MEDIOS DEL PRESENTE PLAN DE MARKETING

grupo principal de
clientes y de esta manera
fidelizarlos

RECURSOS COSTO
NOMENCLATURA ACTIVIDAD TIEMPO | PERIODO | RESPONSABLE PERSONAS VATERIALES ANUAL EVALUACION ENCARGADO DEEVALUAR
) Costos Por Cliente =
Establecer estandares de calidad G, de Retencion al Gerente de Suministros de Gastos de b
AC1 de atencion al cliente, resolucién |Mensual ~ |Mensual : Retencion al . 4,944.00 . ) G. de Retencion al cliente
L cliente ) Oficina atencion al cliente /
de requerimientos cliente )
numero de Clientes
Satisfaccion =
Clientes que han
consumido
Revision semanal de solicitudes G. de Retencion al Gerente de Suministros de en el periodo-
AC2 L ) Mensual ~ [Mensual : Retencion al L 6,500.00 |Clientes que han  |G. de Retencion al cliente
de quejas sin resolver de clientes cliente ) Oficina
cliente mostrado alduna
reclamacion en el
periodo/ Clientes
Totales
Alianzas con canales de Tv, para .
. L . Gerente de Gerente de Suministros de . .
AC3 promocionar servicio de telefonia |Mensual ~ |Mensual - - - 474,048.00 |Gerente Marketing |Gerente de Marketing
L Marketing Marketing Oficina
mévil
Plan de Comunicacion en medio
) Gerente de Gerente de Suministros de . .
AC4 ATL - Radio Canela, La otra,  [Mensual ~ [Mensual - - - Gerente Marketing  [Gerente de Marketing
L Marketing Marketing Oficina
deportivisimo.
Realizar convenio con los .
L . Actividad=
distintos centros comerciales en "
. Gerente de Gerente de Suministros de (ventas n - Ventas n .
AC5 los diferentes Mensual  (Mensual . . L 10,200.00 Gerente de Marketing
; . Marketing Marketing Oficina 1)/ Ventas n-1)
de Quito para colocacién de
. *100%
islas.
Realizar campafias de publicidad
en medio masivos - flyer -
triptico corporativo, utilizando - o
P p . Gerente de Gerente de Suministros de . |Gerente de fidelizacion
AC6 Spot que vaya dirigidos a nuestro |Mensual  |Mensual ; . L 14,400.00 |Gerente Marketing )
Marketing Marketing Oficina al cliente

Nota: Plan de accidn a ejecutar estableciendo responsables de cada actividad. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.
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De esta manera son necesarios ciertos recursos; varios de propiedad de la compafiia

CNT y otros que deben ser adquiridos segun las necesidades.

5.6. Fuentes de financiamiento

Financiamiento externo

Debido al giro del negocio de la compafiia, existen estrategias cuyos gastos van a ser
cubiertos por CNT corporativo y los diferentes proveedores para adquirir los materiales
de publicidad. Se debe tomar en cuenta que la inversion es para mejorar la imagen de la

empresa y que se vera reflejada en un aumento de los ingresos en el periodo.

Financiamiento interno

En el cuadro del plan de medios, el 100 % debe ser cubierto por la inversion de CNT
movil, con el fin de recuperar con el incremento de los ingresos de la compafiia y la

mejora de la imagen de la empresa
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Tabla 35. Detalle de costos de actividad contintas

GASTO DEL PRESUPUESTO DE MARKETING DE ACTIVIDADES A REALIZAR
MESES

Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mago | dJunio | Julio | Agosto |Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre | Costo Anual

Nomenclatura Actividadesz

Establecer astandarss de calidad
; . . i i
AC1 |deatencion al chiente, 0 Kl
resolucion g requerimientos
i Revision semanal de solicitudss 560000 360000

g2 quajas ain rasolver da clisntzs

Altanzas con canalss g2 T,
AC3  |para promocionar servieio de | 22,863.00)22,893.00(22,893.00|22,893.00  22,363.00| 12,853.00| 22,893.00 | 22,893.00| 22.893.00 | 22,893.00( 22.853.00 | 22,893.00 | 274,716.00

tel=fonia movil

Plan de Compnicacion =n madio

A0+ |ATL - Radio Canela, La ofra, 383000 3.830.00 3.830.00 3.850.00 | 15.400.00
deportivisime.
Realizar convenio con los

g |ftntos st comerides 215000 | 30000 00 000 | %0000 | 535000
los diferentes de Quito para ' '
colozacion detslas,
Flzalizar campatias dz publicidad
&0 medio masivos - dyet -
triptico corperativo, utilizando

BCE |%pot que vava dirizidos 2 3000 | 630.00 | 63000 | 630.00 | 630.00 | 630.00 | 630.00 | 630.00 | 63000 | 630.00 | B3000 | 63000 | 72000

fuesteo erupo principal de
clisntes v g2 asta manzra
fidelizarlos

23.543.00| 25,701.00| 28,193.00| 29,143.00) 23,543.00| 28,193.00| 23.543.00| 23,541.00| 27,393.00| 23543.00] 24.343.00) 2813300 304,874.00

Nota: Costos de cada actividad a realizar con el respectivo presupuesto de cada proveedor. Fuente: Varios proveedores Ciudad de Quito, por: D.

Galarza & E. Villacis, 2014.
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AC1. Establecer estandares de calidad de atencién al cliente, resolucion

requerimientos

de

En esta actividad se buscara mejor la atencion al cliente, para ello se utilizara un manual

de cliente y de esta manera mejorar estdndares de calidad.

Tabla 36. Costo del manual de atencion al cliente

Nimen ¢ '
Impresiones 2000
E0cursales | Sprincipales
\valdl, Doral, Quio
Centro,Tumbac,
Nomores de | Recteo,Cel Cotocollo,
SUcUrsales s
§ Cata Copi 004
Sanual |9 B0
B personas promedio
#Enplegdo | porcada Sucursa

Nota: Actividad 1 costo de realizacién de manual de atencidn al cliente. Fuente: Varios proveedores

de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014
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AC2. Revision semanal de solicitudes de quejas sin resolver de clientes

Costo de elaboracién de manuales de atencion al cliente

Tabla 37. Costo de pantalla de atencidn al cliente

FS0oursgles | Bprmcpaks
\iva, Doral, Qut
Centro,Tumhaco,
Nomores e {Recreo Gl Cotocolo,
SUCUIsARS s

Sl 8 AN
e Maqunss | Lhcae Sursd

Nota: Actividad 2 realizacion de pantalla de atencion al cliente y si poder medir nivel de

satisfaccion al publico. Fuente: Varios proveedores, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014

Disefio de pantalla para calificacion la atencion al cliente
En cuanto a esta actividad se va a realizar la utilizacion de pantallas en cada puesto de

atencion al cliente y asi se podra determinar la calificacion que da el cliente a la manera
de atender el personal.
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Pantalla con medidor de atencién al cliente

@ EXCELENTE
@[BUENO ]
@ REGULAR
@ (wao |

Figura 22. Indicador de atencion al cliente.

Fuente: Varios proveedores, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014

AC 3. Alianzas con canales de TV, para promocionar servicio de telefonia movil

En esta actividad se va a realizar alianzas con los canales mas representativos en cuanta
audiencia en la ciudad de Quito, es por ello que los canales tomados para este punto sera
TC, GAMA TV, que son canales del estado.

El horario que se tomard en cuenta para la pauta publicitaria de lunes, miércoles y

viernes en el horario de 20H10 a 20H30, en el cual la programacion es de Lo que la vida

me robo, y los dias domingos a las 19H00 a 21HO00 en el programa de los idolos.
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Pauta televisiva de Gama Tv.

Tabla 38. Cronograma de pauta GAMA TV

Lunes- Miercoles
Horario Viernes Horario Domingos
Lo que la Vida |dolo
Enla Telenovela |  me Robo Enel Programa | Reprise
Hora de 19H00 -
Telenovela 20H10 - 20H30 || Hora de Programa | 21HO00
Pauta
Tipo Pauta Publicitaria Tipo Publicitaria
Tiempode
duracion de pauta Tiempode duracion | 30
publicitaria 30segundos | {de pauta publicitaria | segundos
Costounitario | $ 528300 Costounitario | $3982.00
CNT Poder de Poder de
Mensaje Comunicacion Mensaje Comunicac
Salidas al mes 2% Salidas al mes 26
CostoAnual | $ 13735800([  CostoAnual | $103532.00
# Veces de salida # Veces de salida
Diaria 2 Diaria 2
Hora de salida 20:15 Hora de salida 20:15
Hora de salida 20:30 Hora de salida 2100

Nota: Actividad 3 proforma realizada por gama tv detallado. Fuente: Gama tv, por: D. Galarza &
E. Villacis, 2014

El horario que se tomaré en cuenta para la pauta publicitaria ser de lunes, miércoles y
viernes en el horario de 20H30 a 21H15, en el cual la programacion es “ Estas

secretarias. Y el dia domingo se en el programa “Apuesto por ti.”
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Tabla 39. Cronograma de pauta TC

Lunes-
Miercoles-
Horario Viernes Horario Domingo
Apuesto Por
En la Telenovela Fstas secretarias En el programa ti
Hora de Telenovela  [20:30 a 21:15 Hora de Programa 22:15a23:45
Pauta
Tipo auta Publicitari Tipo Publicitaria
Tiempode duracion de b Tiempode duracion de
pauta publicitaria 30 segundos pauta publicitaria 30 segundos
Costo unitario $ 5,547.15 Costo unitario $ 582451
CNT Poder de CNT Poder de
Mensaje Comunicacion Mensaje Comunicacion
Salidas al mes 26 Salidas al mes 4
Costo Anual $144,225.90 Costo Anual $ 23,298.03
# Veces de salida Diaria 2 # Veces de salida Diaria 2
Hora de salida 20:45 Hora de salida 22:45
Hora de salida 21:15 Hora de salida 23:15

Nota: Actividad 3 proforma realizada por Tc televisién detallado. Fuente: Tc televisién, por: D.
Galarza & E. Villacis, 2013

La descripcion de la pauta publicitaria va ser cuatro imagenes principales, en donde la
idea principal sera dar a conocer al televidente que CNT tiene sefial en todo el Ecuador,
sea el lugar que este y debemos tener en cuenta que CNT nos comunica siempre con las

personas que mas amas. CNT Poder de Comunicacion en cada instante de tu vida.
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History board:
CNT Poder de Comunicacion en cada instante de tu vida

Disefo de publicidad parte 1

Figura 23. Trayecto a la entrega del mensaje

, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014

En esta figura se encuentra a un hombre caminando por el sendero, llegando de su viaje
a encontrarse con su novia, él envia un mensaje.

Disefo de publicidad parte 2

"F EXTR APPSO
MUCHO AWVIOR

Figura 24. En espera del mensaje

, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014

En esta figura se encuentra la novia esperando en su casa, ella recibe el mensaje y

contesta con otro mensaje de texto.
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Disefio de publicidad parte 3

Figura 25. Proyeccién del mensaje

, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014

En esta figura se observa que la persona sigue su trayecto para encontrarse con su novia
a través del sendero.
Disefio de publicidad parte 4

Figura 26. CNT poder de comunicaciéon

, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014
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En esta grafica encontramos a la pareja que por fin se encuentran expresando
sentimientos célidos de carifio amor junta, se termina con la frase CNT poder de

comunicacion.

AC 4. Plan de Comunicacién en medio Radio Canela, La Otra.

En esta actividad se ha decidido utilizar la radio como medio de publicidad, se pensaran
utilizar cufias que va utilizar Radio Canela y la Otra como medios de comunicacion.

La pauta se realizara de lunes a sdbado con un tiempo de duracién de 30 segundos.

El mensaje se realizard dependiendo de las fechas como por ejemplo:

Mensaje de Radiodifusion:

CNT te ofrece telefonia movil claridad en tus Ilamas en redes sociales, mediante banda
ancha mavil 4G LTE y el sistema de alta resolucion de Alcatel que despliega la primera

red de en el territorio ecuatoriano, CNT poder de Comunicacion.

Tabla 40. Cronograma de propaganda radial de radio canela

Horario Lunes a Sabado
Horade Programa 11h00 a 20h00
Tipo Cuiia

Tienpode duracion de

propaganda 30 segundos
Costo $ 17.50
CNT Poder de
Mensaje Comuniacion
2 Veces de salida 2
Hora de Pauta Mencion
Costo Trimestral g 3,850.00

Nota: Valor monetario de la propaganda en radio canela. Fuente: Radio Canela, por: D. Galarza & E.
Villacis, 2013
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Tabla 41. Cronograma de propaganda radial de radio la otra.

Horano Luns a Sabado
Hora de
Programa 11h00 a 20b00
Tipo Cuiia
Tiempode
duracion de
propaganda 30 segundos
Cosw |$ 1750
CNT Poder
Mensip de Comunicacon
2 Vecesde
sulida 2
Horade
Pautn Mencon
Cosp
Trimestral | $ 385000

Nota: Valor monetario de la propaganda en radio la otra. Fuente: Radio la otra, por: D. Galarza &
E. Villacis, 2014

AC5. Realizar convenio con los distintos centros comerciales de Quito para
colocacion de islas.

En esta actividad vamos a utilizar convenios con dos centros comerciales y de esta se

colocara dos islas, las cuales tendran disefio de CNT, los dias o meses para colocar las

islas seran febrero, marzo, junio, noviembre y diciembre.
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Tabla 42. Convenios con centros comerciales de colocar islas de CNT.

Centro Comercial Granados Plaza Centro Comercial Marianitas Calderon
San Valentin- Dia del
padre, Dia de la Madre , San Valentin- Dia del padre,
Dias Carnaval, Dias Dia de la Madre , Carnaval,
Valor de Arriendo $900 Valor de Arriendo $700
Valor de Isla $1,700 Valor de Isla $1,700
COPAGO cnt - COPAGO cnt -
REPRESENTANTE $450 REPRESENTANTE $350
Renovacion d eimagen $350 Renovacion d eimagen $350
Costo Mensual $2,150 Costo Mensual $2,050

Meses de Colocacion
de isla en Centro
Comercial

Febrero, Marzo, Junio,
Noviembre, Diciembre

Meses de Colocacion
de isla en Centro
Comercial

Febrero, Marzo, Junio,
Noviembre, Diciembre

Personal de Atencion
al Cliente bajo Factura

Ira cada persona que
representa a la marca de
celular

Personal de Atencion
al Cliente bajo Factura

Ira cada persona que
representa a la marca de
celular

Nota: Valores que cobran los centros comerciales por colocar cada isla. Fuente: Centro comercial

granados plaza y centro comercial marianitas calderdn, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014

AC 6. Realizar campafias de publicidad en medio masivos - flyer - triptico
corporativo, utilizando Spot que vaya dirigido a nuestro grupo principal de clientes

y de esta manera fidelizarlos.

En esta actividad hemos disefiado flyer y triptico para informar a posibles clientes,
ademas aqui se debe tener en cuenta que los costos se los dividira en tres partes: CNT

corporativo, CNT fijo y CNT movil.

El color de disefio sera como base el color azul, ya que con este color se identifica a
CNT.
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Tabla 43. Material publicitario

Nota: Precio de realizacién de material publicitario flyers y tripticos. Fuente: Varios proveedores, por: D.

Galarza & E. Villacis, 2014

El disefio del flyer serd en base al color azul, en el cual se pondréd informacién de la

il Tmpt T e
Dhaon | Cotma | | Dihoin | Conog
Poos ol & s
oo { et TekfoniaFyn, | | Locelid | el TefonFi
Dis il Di (ontng
10T 1111 e SN
o | | G 3 il
oot |9 00| | oo el |3 il
(o (N
EP(TF -Coportvo
SATTN | M

compafiia, informacion de CNT fijoy CNT movil.
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Flyer propaganda publicitaria.

ntemet A A

Figura 27. Disefio del flyer.
Fuente: CNT departamento de ventas, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014
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Forma de promocionar productos y servicios

TELEFONIA FIJA

©

La mayor comunicacion con la mejor cobertura, al menor precio
¥ con excelente calidad.

Linea Telefonica Residencial
®  Empresa ecuatoriana lider en el mercado.

+  Comunicate con mas de 14, 5 millones de
ecuatorianos.

«*“"'\“
36,20 ("' é

Cizf'

CORPORACION
NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

cn®

CNT PODER DE
COMUNICACION

Precio desd
- oo 2 CORTDRACTON NOCION T RE telefonia S internet
Linea Telefonica Comercial TELECOMUNICACIONES
#  Comunicate con tus clientes y no pierdas negocios.
#  Lamayor cobertura a nivel nacional
Web: http://www.cnt.gob.ec
@ Direccion: Veintimilla E4-66 y Av. Amazonas,

precio desde:siz.oo Edificio Studio Z

La mejor tecnologia la alcance de tus manos desde la comodidad
de tu casa para comunicarle con el Ecuador y &l mundo

Telefonia Fija Residencial Fibra Optica
+  Lamejor tecnologia al alcance de tus manos desde tu

. ilidad. ] cliente compra el nu: d

m%

Teléfonos: (503) (2) 396 61 0o / Fax: (503) (2) 256

54 66

‘ EQUIPOS POSPAGO
Plan Tarifa Unica
7’,’(&/1& Pad lite
Disponible en Planes Controlados.
Disponible solo para activaci planes
. HSPA-.
CORPORACION NACIONAL DE e SiTicipian Peraraias
TELECOMUNICACIONES o Cargo Bisico Mensual desde $0.00+IVA_
D GT-3200 - ::‘T':::d:f minutos son adicionales al plan
‘  Tarifareducida para llamar a nimeros fijos y
e moviles CNT.
Mision Empresarial e —y
“Unimos a todos los ecuatorianos integrando Multiplan Pool
nuestro pais al mundo, mediante la provision %
de  soluciones de  telecomunicaciones ¢ Cargo Basico Mensual desde 515,00+IVA.
innovadoras, con talento mamano e
comprometido y calidad de servicio de clase % A :.‘:';::‘;:dd. s < e T
mundial. - moviles CNT.
Vision Empresarial “'l Plan Smartphone
“Ser la empresa lider de telecomunicaciones
del pais, por la excelencia en su gestion, el ®  Planes pospago para personas.
valor agregado que ofrece a sus clientes y el ® Incluye un Paquete de voz y un paquete datos.
servicio a la sociedad, que sea orgullo de los Asha 301 < zf::.s::oMﬂ de acuerdo al plan Smartphone
ecuatorianos.”
‘Valores Empresariales E e o
« Trabajamos en equipo. e
« Actuamos con integridad. - !
« Estamos comprometidos con el
servicio. Asha 300
+ Cumplimos con los objetivos
« Somos sociahi)eme responsables. =

Figura 28.Disefio de triptico.

Fuente: CNT departamento de ventas, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014
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CAPITULO 6

ANALISIS FINANCIERO

6.1 Flujos de efectivo
Tabla 44. Flujo de efectivo Afio 2011

CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

expresado en miles
Flujo de Efectivo 2011

% Particip. Quito
Total Nacional 2.00%

INGRESOS OPERACIONALES 520,971.83 10,419.44
Ingresos Traticos Ingresos larga distancia 38,549.00 770.98
Ingresos serv larga distancia 16,731.00 334.62
Ingresos serv locales y nacionales 246,424.00 4,928.48
Ingreso por telefonia publica fijo movil 5,108.00 102.16
Internet Fijo movil 92,834.00 1,856.68
Transmision de datos e internet corporativo 28,776.00 575.52
Ing por telefonia celular neto (itx) 44,153.00 883.06
Otros ingresos operativos 22,413.00 448.26
Pospago y control movil 1,011.67 20.23
Prepago movil 4,003.16 80.06
SMS y SVA Movil 1,207.00 24.14
Ventas de equipo -terminales y computadoraj 12,793.00 255.86
Contac center 6,969.00 139.38
Proyectos especiales corporativos
INGRESOS NO OPERACIONALES 180.00 3.60
Ventas de activos | 180.00
GASTO OPERATIVO 398,674.00 | 398,674.00 7,973.48
Remuneracion y beneficios 117,288.00 2,345.76
Servicios 119,479.00 2,389.58
Depreciacion 128,360.00 2,567.20
Materiales y suministros 10,594.00 211.88
Costo de Venta 14,028.00 280.56
Otros Gastos 8,925.00 178.50
Superavit deficit en operaciones (Ingr.-Egre.| 124,893.00 | 122,477.83 2,449.56
Ingresos gastos extraordinarios (38,271.00) (765.42)
Superavit deficit del periodo 86,622.00 84,206.83 1,684.14

Nota: Gasto realizado por CNT flujo de efectivo afio 2013. Fuente: CNT flujo de efectivo afio 2013, por:
D. Galarza & E. Villacis, 2014.

100



VP
Beneficio Ingresos 10,423.04
Costo = VP

egresos 7,973.48

En el 2011 por cada dolar invertido, se obtiene de rentabilidad 0.31 centavos, esto
ocurrio por la union que se realizd con Alegro en el afio 2010, ademas CNT no realizé

inversiones muy significativas en cuanto a la infraestructura.

Tabla 45. Flujo de efectivo afio 2012
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

expresado en miles
Flujo de Efectivo 2012

% Particip. Quito
Total Nacional 1.70%

INGRESOS OPERACIONALES 574,105.00 9,759.79
Ingresos Traticos Ingresos larga distancia 44,009.00 748.15
Ingresos serv larga distancia 16,277.00 276.71
Ingresos serv locales y nacionales 250,538.00 4,259.15
Ingreso por telefonia publica fijo movil 12,853.00 218.50
Internet Fijo movil 120,103.00 2,041.75
Transmision de datos e internet corporativo 31,533.00 536.06
Ing por telefonia celular neto (itx) 53,131.00 903.23
Otros ingresos operativos 15,474.00 263.06
Pospago y control movil 5,951.00 101.17
Prepago movil 6,902.00 117.33
SMS y SVA Movil 802.00 13.63
Ventas de equipo -terminales y computador: 10,666.00 181.32
Contac center 5,866.00 99.72
Proyectos especiales corporativos -
INGRESOS NO OPERACIONALES 288.00 I 4.90 I
Ventas de activos 288.00
GASTO OPERATIVO 421,303.00 421,302.00 7,162.13
Remuneracion y beneficios 121,764.00 2,069.99
Servicios 145,591.00 2,475.05
Depreciacion 112,518.00 1,912.81
Materiales y suministros 3,718.00 63.21
Costo de Venta 19,541.00 332.20
Otros Gastos 18,170.00 308.89
Superavit deficit en operaciones (Ingr.-Egre.| 158,844.00 153,091.00 2,602.55
Ingresos gastos extraordinarios (19,326.00) (328.54)
Superavit deficit del periodo 139,518.00 133,765.00 2,274.01

Nota: Gasto realizado por CNT flujo de efectivo afio 2012. Fuente: Cnt flujo de efectivo afio 2012, por: D.

Galarza & E. Villacis, 2014.
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VP Ingresos 9764.68
VP egresos 7162.13

Beneficio Costo =

En este afio lo que se puede observar es que por cada dolar invertido CNT ha tenido de
rentabilidad 0.36 centavos, esto sucedid porque la empresa invirtio en publicidad,
tecnologia en cuanto a los equipos telefonicos dando como resultado la satisfaccion del

cliente.

Tabla 46. Flujo de efectivo afio 2013
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

expresado en miles
Flujo de Efectivo 2013

% Particip. Quito
Total Nacional 2.12%

INGRESOS OPERACIONALES 619,901.00 13,141.90
Ingresos Traticos Ingresos larga distancia 43,834.00 929.28
Ingresos serv larga distancia 14,513.00 307.68
Ingresos serv locales y nacionales 240,244.00 5,093.17
Ingreso por telefonia publica fijo movil 4,865.00 103.14
Internet Fijo movil 158,685.00 3,364.12
Transmision de datos e internet corporativo 42,140.00 893.37
Ing por telefonia celular neto (itx) 40,989.00 868.97
Otros ingresos operativos 19,538.00 414.21
Pospago y control movil 19,522.00 413.87
Prepago movil 1,611.00 34.15
SMS y SVA Movil 12,221.00 259.09
Ventas de equipo -terminales y computadoras 11,080.00 234.90
Contac center 9,342.00 198.05
Proyectos especiales corporativos 1,317.00 27.92
INGRESOS NO OPERACIONALES 256.00 5.43
Ventas de activos 256.00

GASTO OPERATIVO 497,376.00 10,544.37
Remuneracion y beneficios 115,635.00 2,451.46
Servicios 199,338.00 4,225.97
Depreciacion 111,985.00 2,374.08
Materiales y suministros 4,722.00 100.11
Costo de Venta 56,656.00 1,201.11
Otros Gastos 9,040.00 191.65
Superavit deficit en operaciones (Ingr.-Egre. TOTAL) 166,651.00 122,781.00 2,602.96
Ingresos gastos extraordinarios (23,539.00) (499.03)
Superavit deficit del periodo 143,112.00 99,242.00 2,103.93

Beneficio Costo = VP Ingresos 13147.33 1.25
VP egresos 10544.37

Nota: Gasto realizado por CNT flujo de efectivo afio 2013. Fuente: CNT flujo de efectivo afio 2013, por:
D. Galarza & E. Villacis, 2014.

102



En cuanto al analisis del afio 2013 el costo beneficio bajo del 0.36 centavos a 0.25

centavos de ganancia, esta disminucion se dio porque CNT realizo inversion de
publicidad, con campafias con slogans CNT NOS UNE, CNT COBERTURA.

Ademaés en este analisis es importante acotar que CNT no busca rentabilidad, lo que es

importante para la empresa es incrementar la participacion de mercado.

6.2 Proyecciones

Tabla 47. Flujo de efectivo afio 2014 proyectado

CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

expresado en miles

Flujo de Efectivo 2014

INGRESOS OPERACIONALES

Ingresos Traticos Ingresos larga distancia

39,878,217.00

Ingresos serv larga distancia

12,302,097.00

Ingresos serv locales y nacionales

252,844,634.00

Ingreso por telefonia publica fijo movil

7,141,999.00

Internet Fijo movil

260,790,905.55

Transmision de datos e internet corporativo

41,696,995.00

Ing por telefonia celular neto (itx)

48,922,693.05

Otros ingresos operativos

12,947,227.00

Pospago y control movil

28,076,028.75

Prepago movil

6,427,715.00

SMS y SVA Movil

9,351,715.00

Ventas de equipo -terminales y computadoras

38,239,635.00

Contac center

12,016,096.00

Cloud Computer 3,439,721.00
Proyectos especiales corporativos 1,020,022.44
INGRESOS NO OPERACIONALES

Ventas de activos 1,000,000.00
GASTO OPERATIVO

Remuneracion y beneficios 121,721,124.00
Servicios 289,268,469.00

Depreciacion

118,000,000.00

Materiales y suministros

15,022,513.00

Costo de Venta

62,472,426.00

Otros Gastos

12,158,292.00

Superavit deficit en operaciones (Ingr.-Egre. TOTAL)

187,149,107.00

Ingresos gastos extraordinarios

(21,599,509.00)

Superavit deficit del periodo

165,549,599.00

Total Nacional
775,095,700.79

1,000,000.00

618,642,824.00

157,452,876.79

135,853,367.79

% Particip. Quito
2.22%

17,207,124.56

885,296.42

273,106.55

5,613,150.87

158,552.38

5,789,558.10

925,673.29

1,086,083.79

287,428.44

623,287.84

142,695.27

207,608.07

848,919.90

266,757.33

76,361.81

22,644.50

22,200.00

13,733,870.69

2,702,208.95

6,421,760.01

2,619,600.00

333,499.79

1,386,887.86

269,914.08

3,495,453.86

(479,509.10)

3,015,944.76

Nota: Flujo de efectivo proyectado para afio 2014 en base a la participacion de mercado. Fuente: CNT
flujo de efectivo afio 2013, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014,




Gasto anual

308,866.00
de mkt

El gasto de la propuesta no afectaria considerablemente en el presupuesto anual de CNT,

ya que la empresa cuenta con un valor mas alto de gasto en publicidad.

VP Ingresos 17,229,324.56
VP egresos 13,733,870.693

Beneficio Costo = 1.25

En cuanto a la ganancia, es por dolar invertido se mantiene en 0.25 centavos. CNT lo
que busca a mediano plazo es el incremento de las ventas de la telefonia mavil, el
porcentaje al final del 2014 sera de un 5%, el valor propuesto se obtendré por campafias
publicitarias y las demas actividades como enfocar correctamente al mercado objetivo la

publicidad y promociones de servicios.

Los gastos se mantendran fijos y constantes sin ninguna variacion, porque lo tomamos

como tope del presupuesto del 2014 que fue asigna a CNT por parte del Estado.

Esta propuesta va a generar un rendimiento en los préximos 4 afios, por cada afio sobre

el 1 % de incremento de los ingresos que tienen que ver con telefonia movil.

Ademas la participacion de mercado que se tendra a finales de este afio 2014, para el
2015 se espera superar todas las expectativas ya que se tiene el nuevo servicio de
telefonia Movil 4 G LTE y asi contaremos con nuevos nichos de mercado y

mantendremos a los clientes actuales con este servicio nuevo e innovador.

Para la proyeccion de la participacion de la telefonia movil seré la siguiente:
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Tabla 48. Porcentaje de crecimiento-proyectado

2011 2.00%

2012 1.70%

2013 2.12%

2014 2.22%

#’ 2015 2.32%

f 2016 2.47%
f 2017 2.52%
2018 2.58%

Nota: Se trabaja en base a los flujos de efectivos reales y proyectados para proyectar los 4 afios siguientes.

Fuente: CNT flujos de efectivos varios afios y proyectados, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.

Participacion de mercado en base a los flujos proyectados.

3.00%

2.50%

2.00% -

1.50% -

PARTICIPACION

1.00% -

0.50% -

0.00% -

Figura 29. Porcentajes de crecimiento proyectados.

Fuente: CNT flujos de efectivos varios afios y proyectados, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.
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Tabla 49. Beneficio costo

2011 2,00 1,31

2012 1,70 1,36

2013 2,12 1,25

2014 2,22 1,25

o 2015 2,32 1,26

6‘9 2016 247 1,28

o«“' 2017 2,52 1,29
& 2018 2,58 1,30

Nota: Porcentajes de beneficio costo en base a los flujos de efectivo reales y proyectados. Fuente: Cnt

flujos de efectivos varios afios y proyectados, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.

Beneficio costo

3,00
2,50 /:—A/'”
2,00 . 7 aasstlil
\/ T
1,50
,-f’—‘m»—~<‘\ I — =@
1,00 —m— Beneficio
costo
0,50
0,00 T T T T 1
2010 2012 2014 2016 2018 2020

Figura 30. Porcentajes de en base a los flujos de efectivo reales y proyectados.

Fuente: CNT flujos de efectivos varios afios y proyectados, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.

En el grafico se encuentra el andlisis de la participacion de mercado que va de una forma
creciente, lo que indica la gréafica es que los costos se incrementaran. En relacién
beneficio costo no tiene crecimiento significativo ya que CNT no busca tener lucro, lo

gue busca es tener participacion en el mercado.
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Tabla 50. Flujo de efectivo afio 2015 proyectado

% Particip. Quito
Total Nacional 2,32%
INGRESOS OPERACIONALES 781.529.788,93 18.131.491,10
Ingresos Traticos Ingresos larga distancia 39.878.217,00 925.174,63
Ingresos serv larga distancia 12.302.097,00 285.408,65
Ingresos serv locales y nacionales 252.844.634,00 5.865.995,51
Ingreso por telefonia publica fijo movil 7.141.999,00 165.694,38
Internet Fijo movil 265.758.351,37 6.165.593,75
Transmision de datos e internet corporativo 41.696.995,00 967.370,28
Ing por telefonia celular neto (itx) 49.854.553,87 1.156.625,65
Otros ingresos operativos 12.947.227,00 300.375,67
Pospago y control movil 28.610.810,25 663.770,80
Prepago movil 6.427.715,00 149.122,99
SMS y SVA Movil 9.351.715,00 216.959,79
Ventas de equipo -terminales y computadoras 38.239.635,00 887.159,53
Contac center 12.016.096,00 278.773,43
Cloud Computer 3.439.721,00 79.801,53
Proyectos especiales corporativos 1.020.022,44 23.664,52
INGRESOS NO OPERACIONALES 1.000.000,00 23.200,00
Ventas de activos 1.000.000,00
GASTO OPERATIVO 618.642.824,00 14.352.513,52
Remuneracion y beneficios 121.721.124,00 2.823.930,08
Servicios 289.268.469,00 6.711.028,48
Depreciacion 118.000.000,00 2.737.600,00
Materiales y suministros 15.022.513,00 348.522,30
Costo de Venta 62.472.426,00 1.449.360,28
Otros Gastos 12.158.292,00 282.072,37
Superavit deficit en operaciones (Ingr.-Egre. TOTAL) 187.149.107,00 | 163.886.964,93 3.802.177,59
Ingresos gastos extraordinarios (21.599.509,00) (501.108,61)
Superavit deficit del periodo 165.549.599,00 | 142.287.455,93 3.301.068,98
Gasto anual de mkt 309,051.32
Beneficio Costo = VP Ingresos 19,487,407.76 1.28
VP egresos 15,280,477.753

Nota: Flujo de efectivo afio 2015 proyectado en base de la participacion de mercado.

Fuente: CNT flujos de efectivos afio 2014 proyectado, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.
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En cuanto a la ganancia de por dolar invertido se mantiene en 0.28 centavos. CNT

constara con mayor participacion y tendra mas rentabilidad.

Tabla 51. Flujo de efectivo afio 2016 proyectado

% Particip. Quito
Total Nacional 2.47%

INGRESOS OPERACIONALES 787,963,877.07 19,462,707.76
Ingresos Traticos Ingresos larga distancia 39,878,217.00 984,991.96
Ingresos serv larga distancia 12,302,097.00 303,861.80
Ingresos serv locales y nacionales 252,844,634.00 6,245,262.46
Ingreso por telefonia publica fijo movil 7,141,999.00 176,407.38
Internet Fijo movil 270,725,797.19 6,686,927.19
Transmision de datos e internet corporativo 41,696,995.00 1,029,915.78
Ing por telefonia celular neto (itx) 50,786,414.69 1,254,424.44
Otros ingresos operativos 12,947,227.00 319,796.51
Pospago y control movil 29,145,591.75 719,896.12
Prepago movil 6,427,715.00 158,764.56
SMS y SVA Movil 9,351,715.00 230,987.36
Ventas de equipo -terminales y computadoras 38,239,635.00 944,518.98
Contac center 12,016,096.00 296,797.57
Cloud Computer 3,439,721.00 84,961.11
Proyectos especiales corporativos 1,020,022.44 25,194.55
INGRESOS NO OPERACIONALES 1,000,000.00 24,700.00
Ventas de activos 1,000,000.00

GASTO OPERATIVO 618,642,824.00 15,280,477.75
Remuneracion y beneficios 121,721,124.00 3,006,511.76
Servicios 289,268,469.00 7,144,931.18
Depreciacion 118,000,000.00 2,914,600.00
Materiales y suministros 15,022,513.00 371,056.07
Costo de Venta 62,472,426.00 1,543,068.92
Otros Gastos 12,158,292.00 300,309.81
Superavit deficit en operaciones (Ingr.-Egre. TOTAL) 187,149,107.00 | 170,321,053.07 4,206,930.01
Ingresos gastos extraordinarios (21,599,509.00) (533,507.87)
Superavit deficit del periodo 165,549,599.00 | 148,721,544.07 3,673,422.14

Nota: Flujo de efectivo afio 2016 proyectado en base de la participacion de mercado.

Fuente: CNT flujos de efectivos afio 2015 proyectado, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.
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Tabla 52. Flujo de efectivo afio 2017-proyectado

INGRESOS OPERACIONALES

Ingresos Traticos Ingresos larga distancia 39,878,217.00
Ingresos serv larga distancia 12,302,097.00
Ingresos serv locales y nacionales 252,844,634.00
Ingreso por telefonia publica fijo movil 7,141,999.00
Internet Fijo movil 275,693,243.01
Transmision de datos e internet corporativo 41,696,995.00
Ing por telefonia celular neto (itx) 51,718,275.51
Otros ingresos operativos 12,947,227.00
Pospago y control movil 29,680,373.25
Prepago movil 6,427,715.00
SMS y SVA Movil 9,351,715.00
Ventas de equipo -terminales y computadoras 38,239,635.00
Contac center 12,016,096.00
Cloud Computer 3,439,721.00
Proyectos especiales corporativos 1,020,022.44
INGRESOS NO OPERACIONALES

Ventas de activos 1,000,000.00
GASTO OPERATIVO

Remuneracion y beneficios 121,721,124.00
Servicios 289,268,469.00
Depreciacion 118,000,000.00
Materiales y suministros 15,022,513.00
Costo de Venta 62,472,426.00
Otros Gastos 12,158,292.00
Superavit deficit en operaciones (Ingr.-Egre. TOTAL) 187,149,107.00
Ingresos gastos extraordinarios (21,599,509.00)
Superavit deficit del periodo 165,549,599.00

Nota: Flujo de efectivo afio 2017 proyectado en base de la participacién de mercado.

Total Nacional
794,397,965.21

1,000,000.00

618,642,824.00

176,755,141.21

155,155,632.21

% Particip. Quito
2.52%

20,018,828.72

1,004,931.07

310,012.84

6,371,684.78

179,978.37

6,947,469.72

1,050,764.27

1,303,300.54

326,270.12

747,945.41

161,978.42

235,663.22

963,638.80

302,805.62

86,680.97

25,704.57

25,200.00

15,589,799.16

3,067,372.32

7,289,565.42

2,973,600.00

378,567.33

1,574,305.14

306,388.96

4,454,229,56

(544,307.63)

3,909,921.93

Fuente: CNT flujos de efectivos afio 2016 proyectado, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.

109




Tabla 53. Flujo de efectivo afio 2018 proyectado

% Particip. Quito
Total Nacional 2.58%

INGRESOS OPERACIONALES 800,832,053.35 20,661,466.98
Ingresos Traticos Ingresos larga distancia 39,878,217.00 1,028,858.00
Ingresos serv larga distancia 12,302,097.00 317,394.10
Ingresos serv locales y nacionales 252,844,634.00 6,523,391.56
Ingreso por telefonia publica fijo movil 7,141,999.00 184,263.57
Internet Fijo movil 280,660,688.83 7,241,045.77
Transmision de datos e internet corporativo 41,696,995.00 1,075,782.47
Ing por telefonia celular neto (itx) 52,650,136.33 1,358,373.52
Otros ingresos operativos 12,947,227.00 334,038.46
Pospago y control movil 30,215,154.75 779,550.99
Prepago movil 6,427,715.00 165,835.05
SMS y SVA Movil 9,351,715.00 241,274.25
Ventas de equipo -terminales y computadoras 38,239,635.00 986,582.58
Contac center 12,016,096.00 310,015.28
Cloud Computer 3,439,721.00 88,744.80
Proyectos especiales corporativos 1,020,022.44 26,316.58
INGRESOS NO OPERACIONALES 1,000,000.00 25,800.00
Ventas de activos 1,000,000.00

GASTO OPERATIVO 618,642,824.00 15,960,984.86
Remuneracion y beneficios 121,721,124.00 3,140,405.00
Servicios 289,268,469.00 7,463,126.50
Depreciacion 118,000,000.00 3,044,400.00
Materiales y suministros 15,022,513.00 387,580.84
Costo de Venta 62,472,426.00 1,611,788.59
Otros Gastos 12,158,292.00 313,683.93
Superavit deficit en operaciones (Ingr.-Egre. TOTAL) 187,149,107.00 | 183,189,229.35 4,726,282.12
Ingresos gastos extraordinarios (21,599,509.00) (557,267.33)
Superavit deficit del periodo 165,549,599.00 | 161,589,720.35 4,169,014.79

Nota: Flujo de efectivo afio 2018 proyectado en base de la participacion de mercado. Fuente: CNT flujos

de efectivos afio 2017 proyectado, por: D. Galarza & E. Villacis, 2014.
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CONCLUSIONES

La empresa CNT S.A no ha realizado la publicidad adecuada debido a que no uso
los componentes del valor de la marca de una forma correcta; Canales de

distribucion, clientes final, empleados, medios de comunicacion.

El cliente no tiene buena percepcién de la atencion del personal de CNT, en las
diferentes oficinas, ya que al momento de resolver los requerimientos el tiempo
de respuesta no es lo esperado o0 no se tiene claro los pasos a seguir, ademas los
clientes acuden a las oficinas principales pensando que tendran una respuesta

rapida y oportuna.

CNT debe tener parametros para medir la eficiencia de la atencién al cliente para

fidelizar al cliente.

Es importante conocer el perfil de nuestro cliente potencial, mantenerlo y
establecer un parametro general de conocer sus necesidades, con esta
investigacion se dio a conocer que la mujer es el usuario principal, para dirigir
de manera éptima y directa una publicidad de los servicios de telefonia movil
CNT.

CNT no cuenta con equipos de tecnologia de gama alta para solventar las
necesidades del cliente, lo cual conlleva a que los clientes prefieran a la

competencia.
La cobertura de una tele operadora movil es un punto clave y decisivo para elegir

un plan de telefonia movil, lo cual CNT no tiene en ciertas partes de la ciudad de
Quito.
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Los clientes piensan que el hecho de que la CNT pertenezca al estado es positivo,
ya que CNT podra contar con el apoyo del gobierno ya que la empresa tiene

sostenibilidad econdmica.

La marca dispone de un valor propio, independiente del valor del producto. La
marca y el producto forman dos componentes distintos de la oferta de las

empresas. Esta separacion es el origen de valor de la marca.

El valor de la marca es un intangible dificil de medir desde el punto de vista
financiero, las decisiones estratégicas del marketing deben basarse en el valor de
la marca, son los que van a permitir el posicionamiento, y por lo tanto aseguran

el margen a largo plazo.

El valor de la marca va mas alla la cuota del mercado, del beneficio anual y de

las ventas a corto plazo
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RECOMENDACIONES

Aplicar el presente plan de marketing para la empresa CNT con la aprobacion del

departamento de Fidelizacion y retencion de clientes de CNT.

Realizar campafias de publicidad en puntos de atencién de cliente, para lograr

acaparar mayores clientes potenciales.

Tener en cuenta un manual de atencion al cliente o un script que permita manejar

distintos perfiles de clientes.

No es adecuado evaluar la marca como una medida Unica, la relacion entre la
marca y sus consumidores es muy compleja. Se necesita estudios de mercados
continuos y bien planificados para establecer los indicadores basicos de la marca,

que son los estimulos percepciones y comportamientos del cliente.

CNT deberia invertir mas recursos (tiempo — dinero- etc.) en la investigacion de
mercado sobre la oferta actual de equipos, y de acuerdo a las condiciones de su

segmento o tipo de cliente ofertar los servicios.

Adicional podria crear planes de financiamiento para ofertar equipos de mayor

costo para su mismo segmento.

Se recomienda reevaluar los procesos de atencién al cliente, y cobertura para

mejorar las condiciones actuales de tiempo invertido vs satisfaccion generada.
Realizar campafias enfocadas al género femenino en los medio de TV en horarios

de novelas, mientas que para el otro género se puede realizar campafias de

publicidad en medios de prensa escrita e internet.
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Marcar una diferenciacion de productos o servicios.

Mostrar un eslogan que diferencie de telefonia movil de la telefonia fija.

Penetracion del mercado: se evidencia a través de este analisis, que CNT puede
lograr ingresar o incrementar el mercado con distintas lineas de negocio como:
internet, telefonia fija, Television por cable, todas estas lineas de negocio se han
vuelto una importante alianza departamental, teniendo como objetivo satisfacer

las necesidades de los clientes potenciales.

Desarrollo del producto: fortalecimiento de la marca y productos implica que
CNT como prestadora de servicios celulares, debe realizar innovacion
tecnoldgica y mejora continua de atencion al cliente, con elementos
complementarios para el hogar como planes Smartphone, que promociona la
marca mediante el uso masivo de planes prepago, bajo una filosofia de brindar
calidad, eficiencia y tecnologia. Con los elementos nombrados CNT estard

logrando transformar la mente del consumidor.

Promover el crecimiento en mercados claves, a través de la integracion vertical
(servicio-producto) generando fidelizacion y procedimientos y de esta manera
solucionar oportunamente sus requerimientos ademas se debe realizar que el
cliente se sienta conforme con la atencion prestado por los empleados de CNT y

asi adherimos a los mas elevados estandares de calidad y valor.

Generar nuevas oportunidades en mercados mediante la diversificacion en
conglomerados de los servicios que ofrece CNT en telefonia celular utilizando
como media la integracién y utilizacion de las plataformas, asi CNT tendra una
misma condicién de conectividad. La utilizacién de la plataforma reduce averias,

demoras en el servicio, y proporciona alto rendimiento y eficiencia productiva.
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ANEXOS

Tabla 54. Recomendaria los servicios de CNT.

Frecuenci %
a % % valido acum
Val TOTALMENTE
ido DISPUESTO 59 314 314 314
S
DISPUESTO 89 47.3 47.3 78.7
POCO
37 19.7 19.7 98.4
DISPUESTO
NADA
3 1.6 1.6 100.0
DISPUESTO
Total 188 100.0 100.0

Nota: Encuestas realizada en Quito. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.

Tabla 55. Contra nuestros competidores en cobertura CNT es

%
Frecuencia | % % valido acum
Véalidos MUY

53 28.2 28.2 28.2
BUENA
BUENA 107 56.9 56.9 85.1
MALA 23 12.2 12.2 97.3
MUY

5 2.7 2.7 100.0
MALA
Total 188 100.0 100.0

Nota: Encuestas realizada en Quito. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza & E. Villacis, 2013.
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Tabla 56. Tiene variedad de equipos CNT para ofrecer

Frecuencia % % valido | % acum
Vélid MUY
23 12.2 12.2 12.2
0S VARIADA
VARIADA 68| 36.2 36.2 48.4
LIMITAD
76| 404 40.4 88.8
A
MUY
LIMITAD 21 11.2 11.2 100.0
A
Total 188 | 100.0 100.0

Nota: Encuestas realizada en Quito, variedad de equipos de cnt. Fuente: Ciudad de Quito, por: D. Galarza
& E. Villacis, 2013.

Tabla 57. Estadisticos descriptivos de factores de telefonia celular

Desv.
N Minimo | Maximo | Media Tip.
FACTOR
188 1 5 3.44 1.599
COBERTURA
FACTOR PRECIO 188 1 5 2.72 1.383
FACTOR
188 1 5 2.81 1.243
PROMOCIONES
FACTOR EQUIPOS 188 1 5 2.68 1.182
FACTOR SERVICIO
188 1 5 3.34 1.444
CLIENTE
N valido (segun lista) 188

Nota: Encuestas realizada en Quito, factores de atencién al cliente. Fuente: Ciudad de Quito, por: D.
Galarza & E. Villacis, 2013.
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