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CLOSARIO DE TÉRMINOS

Abon¡do: [Jsuario beneficiario de un servicio o varios de la red telefónica pública

ADSL: Son las siglas de Asymmetric Digital Subscriber Line ("LÍnea de Abonado
Digital Asimétrica"). Consiste en una línea digital de alta velocidad. apoyada en el par
lrenzado de cobre que lleva la línea telefónica convencional o Iínea de abonado.

ANDINATEL: Opcrador de telelbnía fi.ia del Ecuador

Antivirus: Programa que detecta o elimina un virus de computadoras. Algunos de estos
programas pueden detectar actividades sospechosas en las computadoras cuando estas
suced ieran.

Aplicecién Work Flow: Aplicación que permite a los usuarios. mover y administrar
información entre ellos. combinando las funciones de correo electrónico. imágenes ¡,
administración de documentos. Un documento se mueve a través de varias etapas de
procesamiento tal como este sea editado, firmado o validado por los distintos miembros
de un grupo de trabajo.

ARPU: Siglas en Ingles Average Revenue Per User (lngreso Promedio Por Usuario)

Back-Up: Respaldo. Puede ser considerado como un enlace redundante de respaldo a

una transmisión de datos o el respaldo en otra unidad de almacenamiento de infbrmación
importante alojada en una computadora.

Backbone: [:s la parte de Ia red que maneja grandes cantidades de tralico. El Backbonc
puede conectar algunas localidades o edillcios. El Backbone es usado a menudo en
protoco¡os de alta velocidad que en los segmentos individuales de una l-AN.

Ilanda Ancha: Permite a los usuarios el acceso a lntemet y,a los servicios relacionados
con éste a velocidades que exceden los 200 kilobits por segundo (Kbps). mayores a las
disponibles por los servicios de lnternet por red telefónica básica.

Banda Angosta: Permite a los usuarios el acceso a lntemet y a los servicios
relacionados con éste a velocidades desde 0 Kbps hasta un máximo 200 kilobirs por
segundo ( Kbps).

BSU: Siglas Base Station Unit. Denominación con la cual se idenriflcan los nodos
inalámbricos de tiCU-IEL en WLL.

l

C++: I-engua-ie de programación



C¡ble MODEM: Es un tipo especial de módem diseñado para modular la señal dc datos
sobre una infiaestructura de televisión por cable.

Campo eléctrico: Es una región del espacio que rodea a un espacio cargado y contbrma
un espacio veclorial de tal manera que todo punto perteneciente a dicha región. se

caracteriza por un vector llamado intensidad de campo eléctrico

Campo Magnético: Es una región del espacio en la que una carga eléctrica puntual que.

desplazándose a una velocidad Li. sufre una luerza perpendicular y proporcional a la
velocidad y a una propiedad del campo, llamada inducción magnética.

Carricr: Véase Scn icios Poñadore.s.

Circuito: Es un canal de comunicación o rutas entre dos dispositivos capaces de
transportar corriente eléctrica.

Cobre: Medio ñsico diseñado a base de cobre para la transmisión de información por
medio de señales eléctricas.

CONATEL: Consejo Nacional
encargado de la regulación y
F]CI.,]ADOR.

de Telecomunicaciones. Ente Oficial del
administración de las telecomun icac ioncs

estado
cn cl

CORE; Fls el núcleo o corazón de una red de telecomunicac iones. la cual esta
compuesta de elementos activos y pasivos de red como routers. servidores. swinches.
etc,

Doble Play: Paquete de dos servicios de telecomun icaciones utilizando el mismo medio
de trasmisión. [Jjemplo: Telefonía + ADSL.

DSLAM: Son las siglas de Digital Subscriber Line Access Multiplexer (Multiplexor de
acceso a la línea de abonado digital). Es un multiplexor localizado en la central
teleltinica que proporciona a los abonados acceso a los servicios DSL sobre cable de par
trenzado de cobre. El dispositivo separa la voz y los datos de las Iíneas de abonado,

Dial UP: Establecc una conexirin al lnternet utilizando una línea telefónica

Enlaces radiales: Servicio de transmisión de datos en el cual se utiliza el espectro
electromagnético para la transmisión de datos. por lo general en frecuencias de 2.4 (ihz

.v- 5.8 Ghz (bandas libres)

li

Enlaces dedicados: Vea Ilanda Ancha.



Enlaces Metropolitanos: Son enlaces de alta velocidad con capacidad de transmisirin
de vo¿ v datos en distancias de hasta 80 kilometros.

ETAPA: Impresa prestadora de scrvicios de'felecomunicaciones.

Ethernet: Protocolo de res y esquema de cableado con una tasa de translerencia de
hasta 1000 Mbps.

Fibra Óptica: Medio ñsico diseñado a base de silicio para la transmisión de la
información por medio de señales de luz.

Firewall: Es una banera que puede ser un hardware o soflware. que monitorea ¡
controla el tlujo de tráfico entre dos redes. usualmente una red privada y de lntemet.

FODETEL: Es el Fondo de Desarrollo para las Telecomun icaciones Rurales y lJrbano
Márginales.

Frame Relay: La técnica Frame Relay se utiliz¿ para un servicio de transmisión de voz
y datos a alta velocidad que permite la interconexión de redes de área local separadas
geográficamente a un costo menor.

FRECUENCIA: La frecuencia tiene una relación inversa con el concepto de longitud
de onda, a mayor frecuencia menor longitud de onda y viceversa. La frecuencia f es

igual a la velocidad v de la onda dividido por la longitud de onda I (lambda)

GHZ: Giga Hertzios o Mil Millones de ciclos por segundo. Medida utilizada para la
medic ión de frecuencias electromagnéticas.

lnalámbrica: Servicio de enlace de datos sin la utiliz¡ción de medios lisicos para su
acceso. Vea también Enlaces Radiales.

Interconexión: Medio fisico o lógico por el cual se interconectan 2 operadoras de
tele[onía. ¡a sea Celular o pública.

ISDN: Siglas en ingles de Red Digital de Servicios lntegrados (lntegrated Service
Digital Network). Es una red que procede por evolución de la red telefónica exislente.
que al olrecer conexiones digitales de extremo a extremo permite la integración de
multirud de servicios en un único acceso, independientemente de Ia naturaleza de la
información a transmitir y del equipo Terminal que la genere.

ISO: lntemational Standard
L.standarización)

Organization (Organización lnternacional dc

ISP: Siglas en inglés de Proveedor de Servicios de Intemet (lntemet Service Provider)

9



ITU: Siglas en ingles de Unión lntemacional de las Telecomun icac iones. Es el
organismo que d¡seña y estandarizl las Telecomun icaciones a nivel mundial.

JAVA: Lenguaje de programación diseñado para crear aplicaciones para uso de un
buscador de Internet que contenga el compilador de JAVA activo.

LDV: Siglas del servicio de transmisión de datos basado en VLANs de Ecurel llamado
I-ínea Dedicada Virtual.

LINKOTEL: Operador de teletbnía hja del Ecuador

Linux: Es un Sistema Operativo de distribución gratuita y código abierro basado en
LJNIX. generalmente usado en servidores de red-

MPLS: Siglas en lngles de Conmutación de Etiquetas Mult¡protocolo (Multiprotocol
Layer Srvitching). MPLS es una nueva tecnología de conmutación creada para
proporcionar circuitos virtuales en las redes lP,

Networking: Aplicaciones cn ias cuales está basado un sistema de rcd.

Oferta Oligoprilics: Es el Mercado que está compuesto de pocos Oferentes. los cuales
se asocian para llegar a acuerdos de políticas que Ie permitan obtener mayores utilidades
ya sea frjando precios. cantidades, etc.

PACIFICTEL: Operador de telefonía fija del Ecuador

Pyme;: Pequeña y Mcdiana Empresa.

Protocolo: En redes y comunicac¡ones, son las especiflcaciones formales que definen
los procedimientos a seguir cuando se transmite y recibe información. [Jn prdocolo
define el formato. el tiempo. y chequeo de errores usados en una red.

Punto a Punfo: lJtilizado para determinar enlaces dedicados de datos de extremo a
extremo.

RF: Siglas en ingles de Radio Frecuencia.

Router: Dispositivo inteligente de conectividad que puede enviar paqueles al correcto
segmento de LAN y determinar su deslino.

Satelital: Tecnología de acceso o transf}orle de datos que utiliza el espectro
electromagnético y como repetidoras o puntos de presencia transponders satelitales.

t0



SDSL: Son las siglas de Symmetric Digital Subscriber Line ("Línea de Abonado Digital
Simétrica"). Consiste en una línea digital de alta velocidad. apoyada en el par trenzado
de cobre que lleva la línea telefónica convencional o línea de abonado

SENATEL: Secretaría Nacional de Telecomunicaciones. Ente
c'iecución de las políticas de telecomun icaciones en el Ecuador.

encargado dc la

Servidor: Es una computadora que da acceso a archivos. impresión. comunicaciones y
otros servicios disponibles paro los usuarios de la red.

Senidor DNS: Es un servidor que contiene información que es parte de una Base de
datos de Nomhres de Dominios.

Servicios Portadores: Servicios de transmisión de datos util¡zando un medio ñsico o el
espectro radioeléctrico para completar el proceso de comunicación.

Servicio de Valor Agregado: Son aquellos que utilizan como soporte servicios básicos.
telemáticos. de difusión o cualquier combinación de estos. prestados a través de una red

de telecomun icaciones autorizada. y con ellos proporcionan al usuario la capacidad
completa para el envio o intercambio de infbrmación, agregando otras fácilidades al
servicio sopone o satisfaciendo necesidades especificas de telecomu nicaciones.

SETEL: Operador de telefonia fija del Ecuador

SGC: Siglas de un Sistema de Gestión de Calidad. Es el sistema que cont¡ene de manera
organizada. todos los procesos, organigramas. diagramas de llujos, funciones. politicas
etc. Con las que trabaja el personal de una empresa certificada con la Norma ISO
9001:2000.

Sistema Dactilar: Equipo el cual lee y registra la huella dactilar de un individuo y es
capaz de dar acceso o no a una habitación o departamento.

SS7: Protocolo de Señalización No. 7

TDM: [-a Multiplexación por división de tiempo (MDI) o ('l'DM). del inglés l'ime
Division Multiplexing. es la más utilizada en la ac¡ualidad. especialmente en los
sistemas de transmisión digitales. En ella, el ancho de banda total del medio de
transmisión cs asignado a cada canal durante una fracción del tiempo tdal (intervalo de
t¡!'mpo).

Telepuerto: Centro principal de operación de un a red satelital

Visual Basic: Lenguaje de programación basado en herramientas visuales aplicadas al
lcnguaje original de [)OS I]asic.
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VPN: Siglas en ingles de Red Privada Virtual (Vrtual Private Network). La VPN es una
tecnología de red que perm¡te una extensión de la red local sobre una red pública o no
controlada. como por ejemplo Intemet.

VSAT: Son las siglas de Terminal de Apertura Muy Pequeña (del inglés. Very Small
Aperture Terminal). Son redes privadas de comunicación de datos vía satélite para
intercambio de información punto-punto o. punto-mu ltipunto (broadcasting) o
inleractiva.

WEB: Conjunto de Páginas H'f'l'P que se encuentran en la Internet.

WLL: Siglas en ingles de Bucle Local Inalámbrico (Wíreless Local Loop). WLI- es un
sistema en el cual la central de comunicaciones local y los suscriptores. se conectan
usando la tecnología de radio bases en lugar de hacerlo a través de cables. Los servicios
de acceso de WLL Beneralmente están basados en tipos diferentes de tecnologías:
análogas o digitales. LMDS. o distintos sistemas desa¡rollados para aumentar las
capacidades de la telefonía inalámbrica.
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I. IDENTIFICACIÓN DEL PROYECTO

LI Título del provecto

Implementación del sistema de gestión de calidad ISO 9001 :2000 en la empresa de
Telecomun icac iones ECTJADORTELECOM S.A.

l.: Oricntacirin dcl Pror ecto

El proyecto esta orientado al área de Desanollo Empresarial Productivo. se proyecta
mejorar a nivel organizacional de la empresa.

1.3 l)clin icirin del Jrrolecfrr

I.3.1. Directrices del Proyecto

El Sponsor o persona auspiciante del proyecto será el [ng. Pancho Hansen Vik. Director
Comercial de la empresa ECIJTEL. El Cerente del Proyecto se encargará de dirigir toda
la ceniflcación utilizando los recursos adecuados en tiempos específicos.

El Cerente de Calidad será la persona responsable del sistema de Cestión de Calidad y
de revisar los procesos y políticas. Los Cerentes y Jefes departamentales trabajarán
directamente con el gerente de calidad para realizar los informes y los procesos que les
correspondan.

1.3.2. ldca Central

El proyecto se basará en implementar un sistema de gestión de calidad IS0 9001 en una
empresa dedicada a las Telecomun icaciones. Mediante el cual se identificarán procesos.
se determinara su secuencia e interacción, se establecerá criterios para controlarlos y se

realizará el seguimiento. medición y análisis, lo cual finalmente conlleve a la mejora
continua de la empresa.

1.3.3. Descripción del Proble ma

Ecutel es una empresa concesionada como proveedor de Intemet, que ha estado en el
mercado por tres años trabajando con la tecnología Wt,t,. En los últimos meses bajo la
nueva concesión, sale al mercado con un nuevo servicio que es la telefonía f-rja. [-a
empresa esta buscando mejorar sus procesos bajo un sistema de Organización &
Métodos.

['-l problema que se plantea para resolver es que. como no están descritos los
procedimientos, se comete errores. que muchas veces el cliente lo nota. creándoles
incenidumbre. También los empleados suelen trabajar sólo en función de su área.
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olvidando al equipo. de este modo no existe iteración entre departamentos. La lalta de

documentación hace que los empleados aprendan por los errores. de esta manera no
existe una cultura provisoria ante los problemas que puedan presentarse.

Mediante Ia implementación de este proyecto. la empresa tendrá descritos todos los

procesos de cada departamento, así cada persona que labora en dependencia dc la

cmpresa tiene la responsabilidad de seguir estas normas paso a paso. Se documentarán
todas las áreas. en donde mediante flujo gramas permitirá la mejora del trabajo diario. la

eficiencia y la consecución de los objetivos generales de la organización.

l.J.{. Ohjetir o (Jeneral

Implementar la Norma ISO 9001 : 2000 en una empresa de telefbnía, portadora ¡'
proveedora de lntemet. mediante el cual se impondrá un sistema de gestión de calidad
para mejorar los procesos de cada área de la compañía.

1.3.5. Obje tivos Específicos

a. Reconocimiento n¡cional e internacional
Licitar a nivel de proveedores internacionales y ser reconocido como empresa de alta
estabilidad y calidad ante importantes multinacionales que trabajan en nueslro país.

b. Detectar errores
Al estudiar y crear procesos en cada área. se podrá reconocer. detectar y enmendar
errores que en ciertos depañamentos o que el personal de Ia organización esta

cometiendo. De esta manera se promueve un mejor servicio, siendo más competitivos
con empresas que se dedican a la misma lunción.

c. Organización enfocada al cliente
[.os proveedores de Internet, así como las empresas de telefonía dependen de sus

clientes externos. por lo que se debe enfocar su actividad a la satisfacción al cliente.
conociendo en todo momento los requerimientos e incluso superando sus expectativas.

d. Promueve la colaboración del personal
Ll gran valor de las organizaciones. son los conocimientos que dispone a través de su

personal. debe aflorar y ponerse a disposición de la organización para la consecucit'rn de

sus ob.jetivos y mejora continua. Todas las personas deben partic¡par
independientemente del nivel que ocupan en la organización.

e. Enfoque a procesos
[-as organizaciones consiguen mayor efectividad cuando sus actividadcs
interrelacionadas se comprenden y gestionan de fbrma sistemática y las decisiones y
mejoras se adoptan a pañ¡r de información fiable. que incluye las percepciones de todos
Ios grupos de interés.
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f. Mejora Continua
[:s un procedimiento según el cual se planifica acciones encaminadas a la mejora de las

actividades desarrolladas por la empresa. y su ejecución es mediante las mediciones dc
los resuhados de las diferentes áreas-

l.as palabras claves son planificar, ejecutar, medir y actuar y deberán ser un ob.ietivo
permanente en la organización. denlro del convencimiento de que la no mejora significa
retroceso.

g. Cumplir con los Reglamentos y Normrs Técnicas de Telecom u nicaciones del
Ecuador,
A través de una norma de calidad se pretende cumplir a cabalidad los reglamentos quc

imponen las instituciones del estado que tienen relación directa con las

telecomun icaciones. las cuales son la SUPTEI-. CONATEt. v SENATEL.

1.3.6. Alcance rlcl provecto

La certificación se lo realiz¿rá a los departamentos de Ventas, Servicio al Cliente,
lnstalaciones y Soporte Técnico. para esto se definirán todos los procesos de estas áreas

y se realizarán las políticas necesarias.
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1.3.7. Esquema de Metodología

961 200

SGC

Elaborado: lng. Fernarulo Aspia:u

1.3.8. Grupo Objetivo

Los principales beneficiarios serán los usuarios o clientes de la compañía, quienes
lendrán como garantía que Ia empresa que les provee esta trabajando siempre en función
de la mejora de la calidad y servicio.
Los siguientes beneficiarios serán todos los que tengan relac¡ón directa con la empresa.
ya sean empleados o proveedores ya que mediante los procesos implementados notarán
un sistcma más ordenado en funciones.
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l.os directores y accionistas tendrán resultados mediante la mejor utiliTzción de los

recursos. los cuales serán claramente exhibidos cuando se presenlen los niveles de

productividad, rendimiento y rentabilidad.

1.1.9. 0portunidades

I.3.9.t. Reconocimientonacionaleinternecional
Mediante la implementación de la norma ISO 9001. Flcutel podrá licitar a nivel de

proveedores intemacionales con aquellas compañías que requieren altos compromisos.
soluciones complejas y sobre todo que requieran proveedores certificados.

1.3.9.2. Reputación Empresariel
La imagen de liderazgo tecnológico y apt¡tud creativa que refleje ECUTEt. hacia los

consumidores y'a nivel empresarial será una de las claves para que la estrategia

emprendida consiga los objetivos propuestos.

1..3.9.3. Mayor Participación en el mercado
l.a certiflcación servirá para que los clientes tengan un mejor servicio. de esta manera la

empresa logrará tener mejores relerencias de los clientes actuales hacia posibles nuevos

clientes.

1.3.9..1. Costos
[-os ahorros de coste se consiguen indirectamente acluando de acuerdo al Sistema de

Calidad mediante medidas correctoras.

l.J,10. Amenazas

a. Problemas en la certificeción
El proceso de cenificación podría llegar a tomarse complejo por diferentes cuestiones
que no permitan la certificación ñnal, y así t¡anscurrir varios años buscando el correcto
funcionamiento de cada área de la organización.

b. Falte de compromiso del personal.
Sin el compromiso del personal de Ecutel no es posible el éx¡to del sistema. Si las

personas que trabajan en la empresa no tienen un espiritu emprendedor y de cambio
podría ser dificil la consecución de los objetivos.

I ..1 Orient¡ción al mercado

El proyecto está orientado al mercado intemo de la empresa. los empleados serán el ejc
principal para ejecutar el proceso de certificación. Al mismo tiempo todo el trabajo que

se realice ¡ntemamente se reflejará hacia el mercado extemo con mejoras del servicio.
mejor atención y nueva imagen de la empresa.
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1.5 Localización del Proyecto

País: [:cuador Provincie: Guayas Cantón: Cuayaquil Parroquia: Roca
Dirección: P.Carbo 555 ¡' l-uque

País: llcuador Provincia: Pichincha Cantón: Quito
Direccirin: l:rancisco Salazar y l] dc Octubre

[-a Matriz y la sucursal de Ecuadortelecom S.A. están ubicadas en el casco comercial de

las ciudades de Guayaquil y Quito respectivamente.

La infraestructura es propia de la empresa, tiene acceso a todos los servicios básicos y
están climat¡,¿adas para el trabajo óptimo del personal y con vías de acceso disponibles.
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2. JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO

2.1 Principales parámetros que fundamentan el Provecto.

[-il proyecto se basará en implementar un sistema de gestión de calidad ISO 9001 en una

empresa dedicada a las Telecomunicaciones. Mediante el cual se identificarán procesos.

se determinara su secuencia e interacción. se establecerá criterios para controlarlos y se

realizará el seguimiento. medición y análisis mediante indicadores de calidad. lo cual
finalmente conlleve a la mejora continua de Ia empresa.

Los principales beneficiarios serán los usuarios o clientes de la compañia. quienes
tendrán como garantía que la empresa que les provee esta trabajando siempre en función
de la mejora de la calidad y servicio.

[.os siguientes beneficiarios serán todos los que tengan relación directa con la empresa.
ya sean empleados o proveedores ya que mediante los procesos implementados notarán
un sistema más ordenado en funciones.

Los directores y accionistas tendrán resultados mediante la mejor utilización de los
recursos. los cuales serán claramente exhibidos cuando se presenten los niveles de
productividad, rendimiento y rentabilidad.

Los ahorros de coste se consiguen indirectamente actuando de acuerdo al Sistema de

flalidad mediante medidas correctoras.

Actualmente existe un departamento de organización y métodos encargado de describir
las funciones y perfi I de las personas que trabajan en ciertos depalamentos. Tras un año
y medio des<le la creación del departamento se han publicado varios manuales para las

áreas de Ventas. Cobranzas y Servicio al cliente.

Aún existiendo procedimientos descritos en la práctica no son llevados a cabalidad por
f'aha de compromiso del personal y de los jefes departamentales. El principal problema
ocurre en la interacción entre departamentos y aún existiendo procedimientos no son
publicados y., presentados al personal.

2.2 Descripción de la idea del Proyecto.

Se pretende realizar levantamiento de la información en Ceneral de toda la empresa para
dellnir bien los roles o lunciones de cada empleado dejando establecidos en conjunto.
procesos por cada actividad que realice independiente o en conjunto con otro empleado
de la empresa.
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l-uego de esto Se tomarán las acciones necesarias para establecer un sistema dc gestión

de calidad con todos los manuales, procesos, funciones. indicadores de calidad. políticas.

control de documenlación. control de registros. organigramas, lbrmatos. etc.

Se capacitará a todo el personal sobre el uso del sistema y el manejo adecuado de

registros y quienes serán los responsables del control de los mismos.

Se realizará talleres de integración para agilitar el trabajo en equipo ya que el personal

no se relaciona bien entre ellos en algunos casos y esto puede llevar al no cumplimiento

adecuado de algún proceso que pueda llevar luego a que no se nos entregue el

certificado ISO 9001 :2000.

Se escogerá empleados de cada área para capacitarlos como auditores internos los cuales

serán los encargados de velar. controlar y verificar el proceso de certilicación y post-

certilicación. Su tarea principal será revisar que se este acatando el manual de calidad a

la perfección y., sean ellos los que se den cuenta de inconsistencias o no conf'ormidades

las cuales deberán estar detalladas en un registro de acciones correctivas y preventivas.

Luego de cumplido estos pasos la empresa estará lista para someterse a auditoria de

calidad por parte de una entidad certiñcadora internacional.
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3. ANTECEDENTES

Ecutel es parte de Emerica Group, empresa de capitales ecuatorianos con sede en

Estados Unidos y operaciones en Europa y Latinoamérica. Dispone de la concesión para

brindar servicios de: transmisión de datos, telefonía frja local, larga distancia nacional,
larga distancia intemacional, telefonía pública y servicios portadores; por medios fisicos
o radioeléctricos y operarlos en las bandas de frecuencias del bloque C - C'3.450 - 3.475
/ 3.550 - 3.575 GHz.

F,cuadorTelecom S.A. inició sus operaciones inicialmente como una empresa de
mensajería instantánea "paging" o "buscapersonas" para luego pasar a ser una empresa
proveedora de servicio de valor agregado (lnternet) gracias a una licencia otorgada por
el estado ecuatoriano en el año 2002.

Al dejar a un lado el negocio de los buscapersonas la empresa se dedicó a la venta de

servicio de lntemet residencial y corporativo así como circuitos de transmisión de datos.

Hl producto de Internet tuvo mucha acogida por pane del mercado por su precio bastante
cómodo. altas velocidades de conectividad y por la tecnología WLt-. la cual era bastante
llamativa para los clientes.

[-os problemas comenzaron a suscitarse debido a Ia mala organización que tenía la
empresa )a que se sobre vendió el producto sin tener la capacidad necesaria para

satisfacer las necesidades de los clientes. muy aparte que no existía un sistema de control
de clientes y contable creando un desconcierto total en los empleados de la organizaciírn
y sus clientes. todo esto provocó que los resultados de la empresa contablemente no
cumplan las expectativas de sus accionistas y estuvo apunto de cerrar sus operaciones.

Poco a poco se fue solucionando problemas técnicos y se implementó un sistema de

facturación y administración de clientes, toda esta metamorfosis tomó alrededor de 2

años hasta que la empresa pueda llegar a una situación estable y la tranquilidad de sus

accion istas.

Estando ya posicionado en el mercado. EcuadorTelecom el 14 de Marzo del 2006
emprendió un fuene reto como el de ingresar al mercado de teletbnía residencial.
comercial y pública. El proyecto fue dividido en dos fases cubriendo Ia primera f'ase el
sector de la Vía a Daule y el Casco Comercial de la ciudad de Cuayaquil.
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Al momento Ecutel cuenta con 2154f rl Clientes que cuentan con el servicio de Intemet
(Residencia. Pyme's y Corporativo),40Ulclienres de transmisión de datos y 300lrl
Clientes de telefonía hja (Residencial. Comercial y Público)

['.n los últimos seis meses de operaciones el común denominador de la empresa se ha

visto representado por un aumento descontrolado de la deserción de clientes que llega a

ser de aproximadamente de 52lll clientes en promedio mensualmenle representando el

l% del total de los clientes. Siendo de este total el 691:oltl por oferta de otro proveedor.

20%olll por inconformidad de plan o promociones, 5%tr¡ por descontento del área

administrativa o técnica. y el 3%lrl por problemas técnicos. Dentro del grupo de clientes
que cancelan el servicio por mala atención se encuentran los clientes que han sido mal
asesorados por los vendedores de la empresa ya que muchos de ellos ofrecen servicios
que a los clientes no les sirve finalmente. existen procedimientos de pre-venta ya

establecidos pero no son acatados a cabalidad. esto queda demostrado que en las ventas

realizadas el último mes 4tll clientes renunciaron sin cumplir los l5 días con el servicio.

De los clientes que tienen inconvenientes ya sea por problemas técnicos. servicio
saturado. caídas del servicio, el sistema EQ-TEL indica que el promedio de llamadas de
incidencia de los clientes por mal servicio es de 2 veces trimestralmenle. N4ensualmente

se reportan 60 llamadas de distintos clientes por varias inconformidades con el servicio
que reciben.

Los precios no se han revisado desde casi un año y medio es decir que estamos dando
cierta ventaja a nuestra competencia con respecto al precio y nuestros productos.
Haciendo el respectivo estudio estamos cerca de un 307o más caro del precio que of'erta

en la actualidad los demás proveedores dei servicio en promedio. Esto conlleva que las
ventas disminuyan en comparación al mes anterior en un l07o siendo esto crítico para la
realidad de la empresa.

Los empleados de la empresa se encuenlran en un desconcierto total debido a que
muchos cargos no tienen definidos completamente sus funciones. EI departamento de

organización y métodos ha solicitado a cada jelb departamental que defina estas

l'unciones desde hace casi 7 meses obteniendo solo la respuesta del 20% de los
depatamentos.

Los nuevos productos que se desarrollan son por lo general por pro)eclos presentados
por la dirección, lo cual indica que los empleados no presentan proyectos para el
crecimiento de la empresa. muchos de ellos se limitan al trabajo de su departamento sin
presentar nuevas ideas. Las estadísticas de la empresa indican que sólo el departamento

Sistema EQTEL. Agosto del 2006, Estadist¡cas de Servicios
Sistema EQTEL. Agosto del 2006, Estadisticas de cancelación del servicio
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Back Bone ha presentado 3 proyectos durante el último año, de los cuáles 2 han sido
considerados para implementar en la empresa.

[.a empresa esta siendo Ilevada por la desorganización dado a la falta de procesos en

general. y si los hay el personal no los cumplen porque no existe un seguimiento debido
del cumplimiento de los mismos ni una herramienta que nos permifa medir los

indicadores generales de la empresa y llevar estos a cifras que reflejen el trabajo pensado

en la calidad de la empresa.
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4. ESTUDIOS DE MERCADO

{.1 Antccedentes

El implementar la Norma ISO 9001:2000 servirá para reducir la tasa de deserción de

los clientes por bajos niveles de servicio en la atención al cliente. altos tiempos de

repuesta de parte de los empleados de la empresa ante requerimientos de los
clientes. En la actualidad se presenta el 5% de cancelaciones de contratos por este

ti¡l de inconveniente.

Las grandes empresas que requieren altos niveles de calidad de sewicio, lrabajan
con proveedores intemacionales que tercialir¿an gran parte de sus enlaces. y de esta
manera aumentan los costos y así el precio final del cliente por no tener una cadena
de valores completa.

{.2 Objetiros dcl Estudio de Nlercado

{.2.1 Objetivo(icneral

Generar un mayor conocimiento del mercado del servicio de telecomunicac iones

de Internet, transmisión de datos y telefonía de larga distancia nacional e

internacional en Ecuador.
Como resultado de dicho estudio Ecutel contará con herramientas que le permitan
penetrar en un mercado de empresas corporativas y multinacionales, las cuales
requieren altos niveles de disponibilidad y servicio.

{.2.2 Objetivos lispecíficos

O Determinar el segmento de mercado que dentro de sus operaciones diarias. los

servicios de telecomunicaciones sean herramienta de suma imponancia 1

requieran altos niveles de calidad y servicio.

O Evaluar la relevancia de los precios de los varios servicios de
Telecomunicaciones de un proveedor Certificado ISO 9001 a nivel del usuario
en cl momento dc contratar,

O Definir la posición de Ecutel y su competencia directa en relación a sus rasgos
de conocimiento y posicionamiento en las categorías de estudio y segmentos
del mercado.

O Definir las condiciones generales de la demanda de los servicios. a fin de
desarrollar un proceso de explotación con la mayor eficiencia.
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O Apoyar el proceso de definición estratégica de Ecuador 
-I'elecom' 

deflniendo su

potencial. su condición competit¡va. su segmentación y las oportunidades de

mercado que se presentan en la categoría de banda ancha. lnternet corporativo.
transmisión de datos y telefonía en el segmento de hogares y empresas de las

ciudades de Quito y Guayaquil.

{.J ldentificacirin del BieniSen icio

{.3.1 Clasificación por su uso

Ecutel provee Servicios Finales a la mayoría de Usuarios amparados con una

Licencia de Valor Agregado y para los clientes que revenden los servicios que en

este caso estarían amparados dentro de los bienes de Consumo lntermedio
contamos con una Licencia de Ponadores.

Servicios Finales

En el caso de Telefonía fija está considerado como Servicios al Público. 
-v-

el Estado garantiza su prestación debido a su importancia para la

colectividad. Se califica como servicio público al servicio de telefonia
local. nacional e intemacional. Estos son servicios de telecomun icac iones

abiertos a la correspondencia pública que se prestan a lerceros y deberán

ser ofrecidas de manera regular, continua. eficiente y en condiciones de

igualdad para los usuarios.

Son servicios de valor agregado (lnternet) aquellos que utilizan servicit¡s

finales proporcionados por un concesionario, para prestar a sus abonados

servicios que transforman el contenido de la información transmitida.
incluyendo un cambio neto entre los puntos extremos de la transmisión en

el código. protocolo o formalo de la información. También incluyen los

servicios de valor agregado el almacenaje y retransmisión posterior de la
información transmitida y cualquier tipo de procesamien¡o del contenido de

la información o interacción con una base de datos.

Las redes privadas son aquellas utilizadas exclusivamente por personas

naturales o jurídicas para uso propio, con el propósito de conectar distintas
instalaciones de su propiedad o bajo su control. Su operación requiere de

un permiso.
Una red privada puede estar compuesta de uno o más circuitos arrendados.
líneas privadas virtuales, infraestructura propia. o una combinación de
éstos. Dichas redes pueden abarcar puntos en el territorio nacional y en el

extranjero. Una red privada puede ser utilizada para la transmisión de voz.

datos. sonidos, imágenes o cualquier combinación de éstos. Las redes
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privadas serán utilizadas únicamente para benelicio de un solo usuari<r
natural o jurídico.

Scn ic ios I ntcrmed ios

Los servicios de reventa son aquellos servicios finales quc no involucran la
participación directa del operador en los aspectos técnicos de la operación
de los servicios de telecomunicaciones ofrecidos y cuyos prestadores se
dedican al mercadeo y fácturación de los servicios de telecom un icac iones
en combinación con el suministro de equipos terminales a terceros.

1.3.2 Clasificación por su efecto

["a Implementación de una Norma de Calidad en el país en el sector de las
1'elecomun icaciones en la Rama de los proveedores de Intemet y Telefonía es un
valor agregado que vendría implícito en el servicio. Dado que el Sistema de
Calidad es una inversión para mejorar los servicios. su implementación muchas
veces es muy dificil de adaptar y por ende se considera un Servicio Innovador.

[.os servicios como tales de Intemet. Transmisión de Datos y Telefonia son
cons¡derados iguales al mercado ya que exisle un gran número de proveedores quc
los ofiecen, en nuestro caso se dil'erencia por los valores agregados que llevan
implícitos.

{.{ Análisis dc la Dcmanda

{.{.1 Scgnre ntaci(in de }fcrcado

Para el análisis del mercado del servicio de lntemet. Transmisirin de Datos del
Segmenlo [:mpresarial se usaran tres variables de segmentación. las cuales
corresponden a variables naturales y aplicables a cualquier tipo de servicio como
son el tamaño de Ia empresa. la localización geográfica de la misma y el sector
demográlico al cual pertenece.

[-a muestra de empresas se diseñará en función de las características del universo
de investigación cuidando su represenrarividad y dispersión. para ello. el método
de muestreo que se ulilizará puede ser descri¡o como un muestreo probabilÍstico,
multietápico y sistematizado.

El tamaño de la muestra se define sobre la base del universo de empresas
existentes en las ciudades en medición. La muestra de Consumidores Corporativos
tendrá como marco muestral las bases dc datos de la Superintendencia dc
Compañías.
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sE(;lrl E NTAc tó:v <; eo<; nÁnlca

[-a segmentación geográfica corresponde a agrupaciones de ciudades por tamaños
y ubicaciones geográficas. En este caso definieron los siguientes segmentos los
cuales responden a las principales ciudades de Ecuador:

Pich incha
Cuayas

El número total
compañías.

Quito y sus alrededores.
Cuayaquil y sus alrededores

SE(;MENTACIÓX PON TAMAÑO DE LAS EMPRF:,SAS

de empresas en Quito es de 11048 y en Guayaquil 18099

[,a variable número de empleados de la empresas es una variable clave para
determinar el uso de los servicios indagados. En este estudio se definirán cuatro
tamaños de empresas así:

Micro empresas
Empresas Pequeñas
[Jmpresas Medianas
Empresas Crandes

Entre ly i0empleados
Entre ll y 50 empleados
Entre5ly200empleados
Entre 201 y más empleados

Fucnte: INE( A
Elahototlo: lng.

c¡itida<l lndrstrial Nqck¡nal en k¡s establcc¡miento!; c..onómicos grandts
Silvona Cisneros

El número de empresas en la ciudad de Quito consideradas grandes. tiene una tasa
de partic ipac itin tlel 7%. F-l mercado leccionado seria de .l .19 rac tones.

Tipo de f mpresa E,M plcados Proporción Il u cstra
Il ic ro I -10 empleados lio/o l(r0
['eq ueña I I -50 empleados 32% lle
Nlediana 5l -200 e mpleados I 89á 6'l

t6
Tr¡tal 100% ',/ I
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Segmrntación tlc las Emnrcsas en Ouito

lGrande más de 201D empleadm 7%



'[ipo de Fi nr presa Empleados Proporción i\l uestra
\l itro I -10 em pleados l{.'/o tó5
Pequeña I I -50 cmpleados 36" 135
\l ed ia nl 5l -200 emplcados t1" s3

Total
2J

lno,'t 316

Ses mcntación de las E mnresas en Guat'aquil

Fucnte: INEC Adir¡.lad Ind\\lrial
F.l ahonxk¡: I ng. Si lt unu (' i s ne ros

Nacional cn los estable<.imienkts econóntic(rs gran<!cs

Dado la porción de empresas de guayaquil consideradas grandes es el 6% el
lll crcado selecc ion ado sería de 620 co D¿t f]Ill s

sE(;t\tENTACIÓX nCr.tOcl¡,Ártc,q poR EL pA(;O DE il\,tptrFlsTos
ANTIALF],S DE LAS EMPRESAS

El análisis económico de una empresa es una variable impoñante para dererm¡nar
algunos aspectos relacionados con el uso del servicio de Intemet. 'feletbnía 

¡-
Transmisión de Datos. Se usó para los análisis de esta variable Ia cual tiene como
incidencia el pago de ¡mpuestos anuales de las empresas al sRl. clasiflcadas dentro
de las 1000 mayores empresas pagadoras del país:

PROI'INCIA Número de Compañías

(;I:AYAS .120

PIC'tIINCI.IA -14-l
,I'0TAL

E.Ct'ADOR
COMPAÑ'iAS EN

I.000
Fuente: Est.tdos Finuncieros de las Compañias
Eluhorodtt. Superintendencia de L ompañias

(;I,,AT'AS

Fuente: Estados Financieros de lar CompoñitLs
Elaborado: Superintcndencid de Co peñicrt

PLAN DF], CI,IT]NTAS Actividad Económica

t\(;RESOS 10,07{,2 15.658

I]VIPUESTO A LA REIIiTA 100,J5ó.772
(irm¡rañia {10

ló

Grande I Más de 200 emple0doE 601.,



PLAN DE Ct.E\TAS Actividad Econírmica

IN(]RESOS rJ.ó50.177.9r I

I1}IPI-IESTO A LA RENTA l{8.21e,JJ3
('om pañía {{3
Ftenta: Estados Fi¡tuncieros cle Ias Compañían
El uhorudo : Supt ri nte nde nc iu de C ompañi at

4.4.2 Factores que afectan la demanda

[-os lactores determinantes de la demanda de acuerdo con el t¡po de producto que
en este caso se focaliza en un servicio de consumo señalan los siguientes:

4.4.2.1 Tamaño y Crecimiento del número de Empresas

El tamaño de las empresas ha sido una variable esencial para poder <ieterminar y
segmentar el nicho de mercado que nos enfocamos. El tamaño de las empresas
fluctúa entre 200 o más empleados.
lis importante indicar que la tasa de crecimienlo de las empresas en pais tiene un
5%o+- en aumento. Para el proyecto estos dos factores son sumamente impotantes
tenerlos en considerac ión.

{.{.2.2 Hábitcs de Consumo

Dado que el segmento de mercado que nos enfocamos son empresas que requieren
altos niveles de calidad y disponibilidad. nuestros servicios tendrán que ser mur-
competitivos para alcanzar la panicipación deseada.

4.4.2.3 Gustos y Preferencias

Algunas empresas pref'erirán trabajar con Proveedores Certificados por Firmas
lnlernacionales, el cuál garantice el 100% los servicios ofrecidos

4.4.2.4 Niveles de lngreso

[.os servicios que ofrece ECUTEL al mercado tiene precios muy competitivos. los
ingresos de las distintas empresas se verá reflejado en el presupuesto asignado a los
servicit¡s de 'l-elecomun icaciones. en este caso muchas empresas contratan servicios
en lunción del presupuesto.

2q
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El número de empresas establecidas en el Ecuador tiene una tendenc¡a de
crecimiento durante los últimos años. Pero si se revisa las estadísticas de muchos
años atrás la tasa de crecimiento del número de empresas ha ido disminuyendo
desde 1970. Este fbnómeno es normal si se tienen en cuenta las economias dc
congestión y el boom que experimentó la economía ecuatoriana durante los serenta.

Fu.: nt c. Supe ri nt c nde nc ia de Compañius

Para el caso de estudio se ha tomado la información de ros r0 últimos años.
información disponible que muestra la Superintendecia de Compañías esta
actualizada hasra el 2005.
El siguiente cuadro muestra el comportamiento histórico del número de empresas
consideradas grandes en las ciudades de euito y Cuayaquil

{..f.1 Comportamiento Histórico de la Demanda

Año EITPRES4S
¡ 995 5..¡ I

I 99ó 65:
1997 781

I998 722
t999 788

2000 8 r8
100l 8(r0

1002 916
:003 975

200'r t0t9
2005 1069

fienk. Superintendcntia de Litmpañitts
El ¡thorado : I ng. S i lranu L' i s ne ros

-30

0.5

§f§d*d.f,d

0.¡



4.¡t.4 Demanda Actual

4.4.4.1 Mefodología de la Investigación Actuel del Servicio

El proceso de investigación de mercados se fundamenta en la aplicación de dos
cuestionarios sem iestructurados el primero dirigido a una muestra representativa dc
clientes actuales de Ia compañía. ¡, el segundo a empresas escogidas aleator¡amentc
dentro del segmento de corporaciones y multinacionales con representacii)n en
Ecuador y con sede en Quito o Gua¡-aquil

Para ello desarrollaremos las siguientes frses de trabaio:

a.a. Segmentación del Mercado
clasificados por sectores
geográficos, lngresos anuales de
las empresas. número de
empleados.

a-c. Diseño y determinación de la
muestra de las Corporaciones y
Multinacionales.

a.d. Elaboración de Ia Encuesta
(Anexo 2)

a.e. Aplicación de un cuestionario
sem iestructurado.

a. f'. Procesamiento de infbrmación.

A nálisis estad ístico.il

del Mercado
se encuentre
segmentación

a.b. Determ inación
lJniverso que
dentro de la
deseada.

Ecutel cuenta con un sistema
actualizado el cuál constan todos los
clientes sus ref'erencias- contactos !
servicios contratados.

b.a. Determinación de una muestra
de hogares y ncgocios para el
caso de los clientes actuales de
ECUTEL.

b.b.Elaboración de la Encuesta
(Anexo I )

b.c. Aplicación de un cuestionario
semiestructurado.

b.c. Análisis estad ístico.

de lab-d. Procesamiento
infbrmación.

]I

b. Clientes de Ecutela. Empresas con servicios de
otros Proveedores



{,{..1.2 l)ema nda

Mediante el análisis de la demanda se pretende determinar los factores que alectan
al mercado al cual nos vamos a enfocar, y también se busca definir el nivel dc
posibilidad de que el servicio que ofrece ECU'IEL pueda servir efbctivamente a las
corporaciones que nos orientamos.

a. EmDresas con scn'ic it¡s dr otros Pror eedorcs

a.b, Universo

[:l universo del estudio son las empresas de todos los sectores económicos r
ent¡dades del gobiemo localizadas en las ciudades de Quito y Guayaquil. La muestra
de Consumidores Corporativos tuvo como marco muestral las bases de datos de la
Superintendencia de Compañías. que tienen el censo de las empresas localizadas en
las ciudades de Quito y Cuayaquil. En esta base de datos se tiene para cada empresa
el nombre. la dirección, el teléfono y la actividad. Se considera empresas
corporativas a todo establecimiento de servicios, industria v comercio que tenga de
200 empleados en adelante.

Se encontró una fuerte incidencia de las empresas que están categorizadas como
grandes industrias. las mismas aparecen en la base de datos de las mejores 1000
Compañías. [:n esta base de datos constan las empresas que t¡enen los más altos
ingresos y por ende pagan mris impuesto a la renta y se ha filtrado mediante
provincias seleccionando a Guayas y Pichincha.

Como resultado finalmente tenemos un mercado de
Gua¡-aquil

1069 empresas en Qu¡to )

a.c. l)iseño r"I'amaño de la l\luestra

Para la recolección de la inlormación nos vamos a enfocar en la relat,ión ¡:on:;u
oportunidud, dado que existe demorulu insati.sfechu por bajos niveles de calidad que
los proveedores ol'recen sus servicios. va sea deflciente atención al cliente ó
contin uos problemas técn icos.

Para estimar las funciones de demanda se lo realizará mediante una cncuesta dirigida
al mercado potencial. Para determinar el tamaño de la muestra es necesario aplicar la
siguiente formula, considerando que el universo es finito.

22xNxpxe
E!(N-l)+z')xPxQ
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El error de muestra que se ha tomado en cuenta para realitar Ia muestra es de 5%. Fll
nivel de confianza con el que se realiza Ia medición del tamaño de la muestra es tlel
95o/o. Dado que este es un caso de estudio la probabilidad de aceptación es de 0.975
y de rechazo 0.025.

t.96
t069
0.975
0.025
0.05

N -16

El resultado del número total de encuestas a realizarse es de 3ó. las empresas serán
escogidas aleatoriamente de la base de datos de la Superintendecia de Compañías. en
la cuál consta teléfono. gerente, dirección. En el ANEXO 2 consta la encuesta
estruclurada.

a.g. Aná lisis l Ilstadísticas

El nicho de Mercado al cual nos dirigimos, el 100% tiene al menos dos servicio de
'[ elecomunicac iones en este caso lntemet y Telefonía Fija. El 20% de las empresas
tienen enlaces de datos. ya sea para conectarse ai extranjeros con sus filiales o para
mantener comunicación en línea con las distintas sucursales.

En el mercado sólo existen tres empresas que tengan todas las licencias para oflertar
los servicios de Telecomunicaciones. El 90% de los usuarios respondieron que están
dispuestos a cambiarse con un proveedor que tenga concesión para ofrecer todos los
servicios de Comunicación.

El 60% de los encuestados respondieron que sería muy beneficioso traba.iar con un
proveedor ceñificado. Al l5% de las empresas se le es indiferente. y al 25%o creen
que cs beneficioso.

Existc una alta ot'ena de servicios de Telecomunicac iones por lo que precio 
1.

Calidad son factores muy importantes al decidirse por un proveedor. El 50% de los
jefes de s¡stema encuestados respondieron que la Calidad prevalecía al tomar la
decisión sobre el proveedor. el 45% indicó que el precio tiene la palabra final para
llegar a una negociación. y el 2oA se fija en la pate técnica.
El 80% de nuestra muestra de encuestados indicó que si están dispuestos a cambiarse
con un proveedor que posea un cenificado de calidad.

7,
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b. Clientes de Ecutel

b.a. U niverso

Para tomar la muestra en el caso de los clientes de Ecutel. se tiene como objetivo
medir el nivel de aceptación. percepción e imponancia de la lmplementación de un
Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2000 en la empresa.

Dado estos parámetros la toma de la muestra se la realizará mediante la base de datos
EQ'I'EL y se escogerá a todos los clientes por su número de contrato. siendo el
universo 2132 contratos activos en el sistema. Cabe recalcar que un contrato puede
tener varios servicios. así este podrá incluir lnternet. telefonía, Transmisión de Datos
en las ciudades de Quito y Cuay,aquily en uno o varios puntos.

b.b. Diseño y determinación de la muestra
['.1 nivel de confianza con el que se realiza la mueslra es del 95%. [il error de muestra
que se ha tomado en cuenta es de 5%. Por casos de estudio la probabilidad de
aceptac¡ón es de 0.95 y de rechazo 0.05.

Z:xNxPxQ
E)(N-1)+Z)xPxQ

t.9ó
2132
0.95
0.05
0.05

N 70

El resultado del número total de encuestas a realizarse es de 70. los números de
contratos serán escogidos aleatoriamente del sistema EeTEL

h.c. ,\ ná lisis r Estadísricas

De los clientes de Ecutel el 100% tiene lnternet. en el caso de'felefbnía Fija el 7g%
cuenta con este servicio. y el 20%. de las empresas PYMES o Corporaciones tienen
enlaces de datos.

Se le preguntó a la muestra escogida si Ecutel provee todos los servicios de'I'elecomun 
icaciones que tienen en sus casas u oflcinas, ;- sólo el 2804 contesto

afirmativamenle. [il grupo que respondió en forma negat¡va la pregunta anterior. sc
le pregunto el motivo de no hacerlo v encontramos que el 34% no tenia

7.

N
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conocimiento. el 27yo esaaba conforme con sus proveedores y el l4% por alguna
inconformidad con Ecutel

F.l 77o/o de los usuarios de la muestra indicó que sería importante que ECU'f'[jt.
implemente la Norma ISO 9001 en la empresa. También se les preguntó el valor
adicional que estarían dispuestos a pagar a la facturación mensual por un servicio de
mejor calidad. la respuesta fue el ZVo de $5 a $ 10. el 4oh de $3 a $5. el 360/o pagaría
de $ I a $3 y el 58% no le gustaria pagar ningún valor adicional.

{.{.5 l'ror ecci<in de la l)emand¡

Mediante la proyección de la demanda se busca reunir información de carácter
estadístico utilizando el mérodo en base a series históricas. que busca definir la
función de demanda más adecuada al proyecto para calcular la demanda futura el
cual se basa en el análisis regresionales multivariables.

Se busca Proycctar la futura demanda para el año 2009 f-echa en la cual termina la
ejecución del proyecto.

c La correlación entre las variables año y empresa lue la siguiente

. Itr'- v')'
-j-1 u", - t- _

f lt - t'l'

r: = o.q47lóool

o Se utilizará la forma logarítmica para encontrar la ecuación que satislága
Ios datos estadísticos.

I'= B+,11 + ln -t'

ANO PERIODO
t995 I 5.1 I

1996 2 652
1997 7lr-+

i998 .l 722
I 999 )
2000 6 Slti
200 r 7 860
2002 92(;
100-l () 975
2004 l0 i0t9
2005 ll I 069
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2007 r3 1036
2008 l4 105 I

2009 l5 1065

tII
200ó t2 t0l9

Fue nte : Superi nt e rule nc ia de C ompañios

Elahorodo.. lng. Silvuna Cisneros

La demanda en el año 2009 se pronostica que será de 1065 empresas en Qu¡to )
Cuayaquil con un número de empleados de 200 en adelante. A continuación se
detalla el grálico de la tendencia.
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{.5,'\nálisis de h Oferta

El presente análisis comprende en el estudio de los diversos servicios olertados por
las empresas de Telecomunicaciones en el Ecuador. identificando a cada uno v a su
entomo. sacando también estadísticas de la calidad del servicio ofiecido a sus
c lientes.

¡.5.1 (llasiñcación de la Oferta

lis importante separar la clasificación de la oferta en los tres tipos de servicio
ofrecidos en la Actualidad por ECUTEI-.

Telefonia Fija

El mercado de Telefonía fija se manejaba anter¡ormente por una Of'erta
Oligopólica donde este mercado estuvo dominado tota¡mente por la Empresa
Estatal de Telecomun icaciones (EMETUL) hasta el año de 1997 donde una

i(¡

y=207.861n(x)+502.43
R? = 0.9471

I I
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reforma a la [-ey Especial de Telecomun icac iones 1,un decreto presidencial separó
esta empresa en Pacifictel (Provincias del Cuayas. Manabí, [.os Rios. El Oro.
Galápagos. Azuay. Cañar. Loja. ?-amora Chipipe y Morona Santiago) ;- Andinatel
(Provincias de Pichincha. Esmeraldas, Carchi, Imbabura. Coropaxi, Tungurahua.
Bolívar. Chimborazo, Sucumbíos. Napo, Orellana y pasraza), Esta Le! le dio
apertura a la libre competencia del mercado de las Telecomunicac iones que ha
venido incursionando nuevos compet¡dores desde mediados del año 2004.

Por esto se llega a clasificar como ofeña oligopólica. porque aún exisren subsidios
cruz¡dos de las empresas Estatales lo cual no permita competir en el mercado
residencial de Telefonía al ser este costo más alto para la empresa privada que
incursiona rec¡entemente al mercado.

Sen'icios Portadores y de Valor Agregado

Ilxisten actualmente 82 proveedores de servicios de Valor Agregado (lnternet) !.
20 proveedores de servicios de portadores que cuentan actualmentL, con licencia
para brindar estos servicios a nivel nacionallll. Según estas estadíst¡cas podemos
determinar que nos encontramos dentro de una oferta competir¡va.

4.5.2 Factores que afect¡n la Oferta

4.5.2.1 Número y Capacidades de Producción de los competidores

Telefonía Fija

Existe en la actualidad 2 empresas que cuentan con licencia de operación a Nivel
Nacional. ECUTEL y SETEL. Pacifictel y Andinatel por muruo acuerdo sólo
podrán dar servicio de telefbnía hja en las zonas delimitadas anteriormente.
Linkotel en su contrato de concesión sólo puede operar en la provincia clel cuayas.

A continuación se detallará una l'abla de comparación de la capacidad de líneas
telefónicas en Ias centrales o nodos de acceso de los distintos proveedores:

Enr presa
Capacidad

I nsta lada
Andinatel 1.08ó.703
Pac ilictel 827 .201
l. in kotcl I t.e02
SF]TEi, t{.000

ll I Su¡rcnnrcndencra <lc Tcl€{omunrcacrones. Grubrc 200ó. ¡jstadisncas dcl .lcccso a lnÉrncr
http //\'wtr suftcnsl gov ('(/rclecomunlcacron.s/r aErSa.io/csradrírc¿s,,rniernct html



Capacidad lnstalada

1,200,000 
1 ,086,703

1,000.000

800,000

600,000

400,000

200,000

0

827 .204

11,902 14,000

Añdnatet paclElot Lrnkotet SETa

F ente: Superintendenc¡a de Telecomunicaciones, Agosto 200ó
Elahorudo.. lng. Fernando Aspia:u

Sen icio de Valor agregado

Con respecto a las Empresas proveedoras de servicio de valor agregado existen en
la actualidad 82 que tienen licencia de ISp pero son mu), pocas que tienen
capacidad o licencia de operación en varias ciudades del Ecuador y el resto solo
dan a una ciudad o a c¡ertos sectores. para motivo de nuestro análisis solo
tomaremos en consideración a las empresas que brindan servicio a 2 o más
ciudades del país. estas son 13.

Setel/Suratel
Andinanet
ECUTEL
Telconet/Transtelco
lnteractive
Megadatos
Easynet
Alegro PCS
Impsat
Movistar
Espoltel
Pona
Onnet

E Capacidad lnstalada

-.18



SETEL S.A...- Constituye un consorcio nacional. cuyo dueño mavoritario r,s el
Crupo Isaías, grupo económico de Guayaquil. Este consorcio. está confbrmado por
TVcable S.A. (operador de relevisión por cable). SATNET (lSp - proveedor del
servicio de Internet). Suratel (lSP y proveedora del servicio de transmisi(in de
datos) y SL'l'EL (compañía con licencia para operar telefonía). E.l servicio de
acceso a lnternet que ofrecen incluye dial Up y banda ancha a través de cable
modem. Cuentan con una red de fibra óptica en Quito. Cuayaquil y Cuenca. así
como una red de fibra óptica y cobre con equipos para transmisión de datos en
Quito, Ibarra. Ambato. Riobamba. Santo Domingo. Guay,aquil. Machala. Cuenca.
Manta y Portoviejo.

Inleractive.- Otorgan servicio en las ciudades de Guayaquil. euito. Cuenca.
Machala. Ambato y Manta. EI acceso a lntemet que olrecen a los clientes incluyen
dial up. tarjetas de prepago de Intemet. ADSL, enlaces dedicados para corporativos
y banda ancha satelital. Olrecen redes basadas en sistemas VSA'I'.

Andinanet.- Es una división de la mayor compañía prestadora del servio de
telefonía frja (Andinatel) y su área de cobertura es nacional. Creada en 1999.
Andinanet ha llegado a ser uno de los proveedores de lntemet más grandes del
mercado. Ofrece acceso a Intemet a través de Dial up. ISDN. Virtual private
Network (VPN) y ADSL.

Puntonet,- Empresa creada en el 2000, provee acceso de Intemel para clientes
residenciales y corporativos con cobertura en Quito, Cuayaquil, Cuenca ¡,otras
cinco ciudades ecuatorianas. [-os servicios incluyen dial up y banda ancha (ADSl.
y SDSL),

Accessram.- Es una empresa que const¡tuye la fusión de 3 compañías de
lelecomun icaciones Megadatos (lSP), Ramtelecom (operador de servicios
ponadores) y Ecuanet (lSP). Con felepuertos en euito. Cuayaquil y Cuenca.
Accessram provee el servicio de acceso a lnternet a lo largo del país gracias a sus
estaciones satelitales. Los servicios que ofrecen incluyen dial up residencial y
comercial, servicios de lntemet corporativo. transmisión de datos. fiame relav v
ATM.

Telconet.- Forma parte de un consorcio Ilamado Grupo Telcodata. Telconet es una
empresa constitu¡da en el año 1995, proveedora de Servicios de Intemet.
comercializa conexiones Dial Up, enlaces radiales. satelitales y de fibra óptica.
constituyendo su última innovación el Servicio de carrier o transmisión de datos.
para lo cual ha adquirido equipos cuyo fin es tener integradas a las principales
ciudades del Ecuador. con una gran red MPLS. Actualmente es la cmpresa r.le
mayor crecimiento del Crupo T elcodata que tiene a su haber una considerable
cantidad de clientes tanto en Cuayaquilcomo en otras ciudades del Ecuador.

i9



Easynet.- Es una división de la empresa telelonica paciflctel. teniendo como área
de concesión el territorio ecuatoriano a nivel nacional. Ofrecen acceso dial up v
banda ancha a corporativos a través de enlaces dedicados (TDM e inalámbricos) o
a medianas empresas (PYMES) con ADSL.

El mercado objetivo de los proveedores anles mencionados es. en su mavoría.
dirigido hacia el sector corporativo conformado por Pymes y grandes empresas.
incluyendo el sector bancario.

{.5.2.2 Incursión tle i\ueros Compctitlores

Telefonia fija

[:n el esquema de apertura de mercado, los nuevos competidorcs deberán reunir
parámetros de solvencia técnica, legal y económica para acceder a una licencia que
permita la prestación de servicios de telecomunicac iones.

Empresas que han solicitado licencias para operar

Existen tres empresas que han presentado a la Secreraría Nacional rle
Telecomunicaciones la solicitud para operar y brindar el servicio de teleftrnía fi-ia
l.ocal. sin que se les haya concedido aún la licencia respectiva: estas son: lmpsatel
del F.cuador S.A.. Starsat S.A. y ContactPoint S.A.

Competidores en el med¡ano plazo (2 - 5 años)

tls imponante identificar a quienes podrÍan acceder a Iicencias para ser prestadorcs
de servicios de telecomunicaciones. y cuya situación, en resumen. dependerá de las
políticas gubernamentales que se apliquen en el futuro:

- ITSP (proveedores de telelonía internacional. utilizando tecnología de paquetes)
- Operadores de televisión por cable.
- Empresas mu ltinacionales, especialmente, para los mercados de larga dislancia

intemacional y de transmisión de datos.
- Limpresas que of¿nan tarjetas de prepago del servicio.
- Operadores que. al momento. tienen licencia para prestar sen,icios portadores en el

territorio ecuatoriano.

Otras empresas que actualmenle están en otros mercados pero que podrían
integrarse. aliarse o aprovechar su infraestructura para ingresar al mercado tales
como:

- Empresas de radio y televisión
- Operadores y/o grupos internacionales reconocidos como América Móvil.

I'elefónica de España, AT&T. Verizon. etc.

J()



Es necesario anotar que en la subasta organizada por el CONATEL y en la que
resultaron adjudicatarias Ecuadortelecom y setel. se hizo por varios bloques de
frecuencias. y luego del proceso solo se adjudicaron dos bloques. Sin embargo. de
fbrma extraoficial conocemos que una de las bandas sería asignada por paire de
CONATEL, la mirad del bloque para pacificrel, y la otra mitad a Erapa. con
cobertura a nivel nacional. otro de los bloques de frecuencias de 3.5 GHz. ha si<lo
asignado para Andinatel. este bloque entero de igual forma tiene cobenura a nivel
nacional. en donde los adjudicatarios de estos bloques de frecuencias restantes, para
acceso inalámbrico de telelbnía fija y daros. pueden realizar despliegues de red ya
sea mediante tecnología wLL o cualquier otra que juzguen adecuarla. Esta realirlad
nos impone mayor capacidad de competencia en el despliegue de retles inalámbricas.
a varios de los operadores.

Proveedores de servicios agregados

Algunas de las posibles empresas que estarían interesadas en panic¡par del mercado
como proveedores de Intemet a través de banda ancha son:

E xpectativas para nuevas concesiones

- Otros Proveedores del servicio de Internet existentes (lSps)
- Proveedores de servicio portadores
- Nuevos entrantes No-telcos. entre otros.

4.5.2.3 Precios de los Servicios relacionados

TELEFONiA FIJA

Fuenta : Srlperintc nde nc iu de Tele<' om|nicac i ones, A gos rc de I 2 00ó
F-lu bt¡rado : l hg. Í ¿ rnqn.lo A s pi u.ü

( elu la r

ill in u tos
localtri

i nc lu idos
llir
0

0
0
(J

I nscripción
Ta ri [a
básica Local Regional N acion al

Srtel $ 80.00 § r2.00 $ 0.0200 s0.0.100 s0.0e00 $0. I 600
Andinatel $ 60.00 s 12.00 $ 0.0:40 s0.0.560 $0. I t20 s0. r 700

$ | 2.00 $0.r0r0[.cu tcl
[)acifictel
Lin kotrl $ r:0.00

$ r 20.00
$ 1 20f)0

$ r0.18
$ r r.00

s 0.0220
s 0.0240
$ 0.03 59

$0 0500
$0.0560

$0.013 3

s0 |r20
s0.086ó

$0, r 700
- 

$0. rlqO_
No tiene

il
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f-uente: ('oti:ucione.r solicitadqs a cads urut de kts proveedore.s

Elaborodo; lng. Í-ernando Aspia:u

{.5.3 Comportamiento Histórico de la Oferta

TELEFONiA FI.IA

a) Pacilictel

I

Año
Capacidad
instrlade

2001 682.8ói 6.626.937 5e4.5 7.1

2002 7 I t.762 6.8 t 7.183 595.504
2rx)3 765.665 6.948.270 6i2.036
2rx){ 8 ló.258 1.079.258 647.821
:005 82 7.0_j 8 ?.223.944 ó94.786

b) Anrlinatcl

Caprcidad
instalade

1200 r 7 57 .440 5.230.285 662.717
:001 897.174 5. r03.550 744.667
200J 986.7?6 5.20 r.ó08 822.420

Andin¡n

$ 670.c

$ 775.C

st. l]5.c

Para motivo de este análisis se ha tomado en cuneta cifias históricas desde el año
2001 de las dos operadoras Telelónicas dominantes (pacifictel y Andinarel).
'Iambién se consideró la operadora Linkotel que inició sus operaciones en el año
2004.

ECI;TEI- PTI NI'0N ET TELCONET P0RTA
I nteractive
IIlTPSAT SATN f;I'

6.tK s 150.00 s 380.00
l2fiK $ 6 t0.00 $ i20.00 s 5-50.00
256K $ r .050.00 s 420.00 $ 515.00 $ 600.c)0 s 960.00
3tt{K s r.290.00
512K s 1.848.00 $ 700.00 $ 935.00 s 890,00 $ r.600,00 $ r.050.00

768fi92
l0l{K s3.422.00 $ 1.750.00 $ 1.040.00 $ r .815.00

| 02J/512
r 5l6iJtt{
20{ltK s1.900.00 sl.lt5.00

f-.{*h" d"..-

I na noa

Población Abr¡nsdos

Año
I

I Po¡1""i¿, Abonados



2005 | .085.383 5..187.300 900.624

200{ t.009 7.18 5.299.66.1 8ó3.219

c) Lin kotel

Fuente: Srperinterulencia de Telecomunicaciones, Ago:ib del 200ó
Elaborado; lng. Fernarulo Aspia:u

SERVICIOS DE VAI,OR ACRE(;ADO

Para csle análisis se tomó en cuenta el crecimiento anual de las cuentas dedicas de
las empresas proveedoras del servicio de Intemet.

Con esto se puede ver el crecim¡ento Exponencial que han tenido las empresas
proveedoras del servicio de lntemet

Año
Cuentas

dedicadas
2001 2.6t3
2002 3. t20
2003 4.5ó3
200{ I I.599
2005 26.786

Fucnte; (ONATEL

Elobt¡ra.lo: lng. Fa rnando Aspia:t

Con esto se puede ver el crecim¡ento Exponencial que han tenido las empresas
proveedoras del servicio de lntemet.

200{ 6.18 3.445 ll5
20r)5 I 1.902 3.660.078 1.172
2006 I t.902 1.705.547 t._']76

{.1

Año
Capacidad
instalada Pobleción Abonados

I



Cuentas dedicadas

30,000

25,000

20,000

1 5,000

10,000

5,000

0

---.- Cuentas
dedicadas

2001 2002 2003 200Á 2005

Inicialmente el concepto de banda ancha fue orientado en nuestro país solo hacia
el mercado corporativo. este fue el motivo real por el cual ingreso la banda ancha
al Ecuador así como el aumento de empresas de servicio de Valor agregado. Sin
embargo no todas las empresas contaban con el servicio de banda ancha pero con
el transcurso del tiempo se ha llegado que el 100% de las grandes empresas
cuentan con el servicio de Internet dedicado banda ancha.

En el mercado corporativo se ha mostrado el siguiente crecimiento de las
empresas que cuentan con el servicio de lntemet dedicado.

Año
No.

Compañías

200 i ó02

l0{)l 711

:00_.i 878

100.+ l0l9
2005 t069

F¡ente: L-onsejo N.tcional de Telecomunic.lc¡ones, Agoskt.lel 2006
Elaborutlo: Ing. Fernando Aspia:u

Aunque el crecimiento de las empresas de servicios de Valor agregado a
mostrado un crecimiento acelerado la penetración del mercado tlel servicio de
Intemet se mantiene en un 5olotll ala alza.

fll Sr¡,cr,nren lcncra d. l-elecomunracron.s. 
^8osto 

2fi)ó. F:§lad isr rcrs de I 

^cccso 
a lntcm€t.

hlp lw*rr rupcnel gor .c/telecomunlcac¡ones/v agrcg¡ddes¡adrstrctytntcrnet html
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200,000
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¡ Capac¡dad ¡nstalada

t Abonados

Andinatel Pac¡ñctel Lrnkolel SEIEL

{.5.{ Oferta Actual

TELE,FONiA

l.as cifras de la ofena actual se han tomado de los reportes em¡tidos por pane de las
distintas operadoras de telefonía frja a la Superintendenc ia de Telecomunicaciones
con cilras actualizadas a Julio del 2006 en las cuales detallan la capacidad insralada.
la población potencial a la cual puedan proveer servicios que cubre su contrato de
concesión y el número de abonados totales instalados hasta la l'echa.

A continuación se detalla la tabla de cada uno de los operadores de Telelonía fija:

Capacidad
instalada Poblacirin Ahonados

Andinatel
Pacifictel

t.08ó.70-i 5.5 50.807 9 | 1.216
7.295.372 702.49.1821.201

Link()trl I ¡.902 3.705.547
6..102.8i4

l.-r76
s [_I'EI_ t.1.000 r.881

Fuente; Superintendencia ¡le Te lecomtnic.tt iones, Julio del 200ó
Eluborado: I ng. Fcrnancl<t Aspia:u
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st.RVt('tos DL Y^t_OR A(;RE(;A|X)

Proveetlores
Usuarios

Dedicados
Porcentaje de
participación

Setel-Suratel 20.698 55.7gyo
Andinanrt 6.8_52 18.41%
I: c Lrttl 2. i54 5.8 t%
'I-elconet-'f 

ranstelco 1.101 3.25v,
lnter¡ctir c 961 1.60%
Megadatos 7ó0 2.05%
Easvnet .107 t. t0%
Alegro PCS

Impsat
351 0.9 5 

o/¿

l8.r 0.7'7%
Movistar 150 0.670k
lrs¡rltcl 227 0.6t%
Pofa (Conecel) Hl 0.39yo
Onnet I] 0.01%
Otros 2.790 '1 51%
Total J7,097 I 00"¿
Fuente; ('onrejo Nucional ¡le Telecomunicacion¿s. Agoskt del 2OOó

Elaborado: lng. Fernando Aspia:u

Con esto se podrá dar cuenta que el operador dominante es Setel o Suratel con
respecto al servicio de valor agregado obteniendo un 55% de los clientes totales
del mercado de Banda Ancha. El que le sigue en cantidad de usuarios es
Andinanet con un l87o de participación del mercado. Cabe indicar que la
cobertura de Andinanet se basa en las zonas de cobenura de Andinatel donde Ia
única ciudad grande se consideraría la ciudad de Quito. caso contrario a lo de
Suratel que tiene clientes Banda Ancha en las c¡udades más grandes del pais
como son Cuayaquil. Quito. Cuenca y Manta.

.16

l



Usuarios Dedrcados ! Setel-Suratel

t Andinanet

tr Ecutel

tr Telconet-Transtelco

¡ lnteracti\E

¡ Megadatos

! Easynet

o Alegro PCS

r lmpsat

r Moústar

tr Espoltel

E Porta (Conecel)

I Onnet

¡ Otros

1.5.5 Proyección de la Oferta

TELEFONiA FIJA

Para la proyección de la of'erta de telefonía fija se uso el método cuanlilativo en base
a antecedentes históricos de la capacidad instalada de cada proveedor en lunción del
paso de los años utilizando la regresión lineal v determinando cual es la ecuación
que mejor se acopla según su coeficiente de determ inaciónlrl.

ll Nassir Sapag Chain/Reinaldo Sapag Chain, Técnic¿s de orovección de Mercados. preparación y
Evaluación de Proyectos.(santiago de chile. Mc craw-Hill Latinoamérica, l98i cuarta Edición). pp g4-
s5
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Comportam iento histórico de la oferta
y=1 ) + 763814

1.200 000

1 000 000

800.000

600.000

400 000

200.000

20,000
-5627x2 + 61897x -'l56908
- R?= 1

(20,000)

(40,00o)

(60,000)

(80,000)

(100,000)

(120,000)

---.- Andinatel

{ Pac¡fctel

Lrnkotel

-Polinóm¡ca
(Linkotel)

- 
Logaritm¡ca
(Andinatet)

-Potencial(Pacifictel)
2001 2002 2003 2ú4 ?005 2006

Cada uno de estos proveedores tiene una línea de tendencia v por ende ecuación
distinta. en el caso de Andinatel la curva que más se ajusta a su componamiento
histórico es la logarítmica. en el caso de Pacifictel la porencial y para [.inkotel la
polinómica. Para el caso de Linkotel no se ha tomado en cuenta el crecimiento y,a
que sulre un estancamiento en su capacidad instalada ya que la empresa se encuentra
en un estancamiento financiero por lo cual no se espera crecimiento.

Según estos datos se puede determinar que la ofena proyectada para los próximos 4
años será:

2¡07 2tx18 2009 2010
Andinatel t. i30.824 1. t56.009 t. r78.22.1 1.198.09¡:
I'acifictcl 853.2 79 867.2_16 879.736 ttg I .070
Linkotcl I t.902 I I .902 I r.902 I 1.902
Elaborado; lng. F"ernundo Aspia:u

SERVICIOS D¡], \'ALOR AGREGADO

Para la proyección de la oferta de los servicios de valor agregado se uso el método
cuantitativo en base a antecedentes históricos de la of'erta de todos los proveedores

l8

R2 = 0.9862

Y = 673615x0 1215

R2 = 0.9455

f-



utilizando la regresión lineal y determinando cual es la ecuación que mejor se acopla
según su coeficiente de determinación{ll.

Comportamlonto hlstórico de la ofe rta

y = 1104.2e0 58s'
40,000

35,000

30,000

25,000

?0.000

15,000

10,000

5,000

0

---+- Usuarios
Oedicados
Cuentas
dedicadas

- 
Exponencial
(Usuarios
Dedicados
Cuentas
ded¡cadas)

,§ ,"dt 
"*e ,.s ,"s,"#

Según los datos históricos existe un fuerte coeficiente de correlación del aumenb de
la ofeña de los servicios de valor agregado c.n el paso de Ios años según Ia función
exponenc ial.

Según la función exponencial se espera una proyección de la olerta hasta el año 201 0
como lo expresado en la siguiente tabla:

El número de usuarios corporativos van a seguir de acuerdo a la proyección clel
crecimiento de las empresas ya que estas necesitan los servicios de valor agregarjo
como

2007 2(X)fi 2009 2t) I0
[Jsu a rios
«Iedicados 68.36e r23.263 ?)) )1) 400.663

Elaborudt¡: Ing. Fernurulo Aspia:i

2007 200f1 2{r09 2l) I0
[]sua rios

Corporatilos r.064 I .085 1. t06 1.t25
Elaborado.. Ing. Fernumlo Aspiu:u

lr I \assir.sapag_ chain/Reinaldo sapag chain, Técnicas de orovección d€ ruercados. prepar¿ción y
F-valuación de Proyectos.(santiago de chile. Mc craw-Hill Latinoamérica. I9g3 cuana Ed¡ción). pp 8{.
95
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{.6 l)elerminacirin de la l)emanda lns¿tisfecha

Para la determinación de la demanda insatisf'echa se tomó en cuenta la cantidad de
clientes que han cancelado el servicio hasta Agosto del 2006 por un mal servicio
brindado por Ia empresa.

A continuación se detalla el cuadro de cancelaciones donde se explica el motivo. el
número de clientes y la cantidad de dinero que la empresa dejó de percibir por no
preocuparse de la calidad del servicio entregado al cl¡ente.

s1.909.00

'l otal Suma de dólares s29.98.1.50
futntc: Sistemu E4tel
Elaboratlo: I ng. Fernonclo Aspiu:u

6(t

\to'f t\'o l)¡tos Tota I

Descontento de atención administrativa y
técn ica

Cuenta de

motivo
Suma de
dólares

t5

s760.60
Cuenta de
mot¡vo
Suma de

dólares

Inconf ormidad con instalac ión

$70.00

l

Inconformidad con plan/promociones
Cucnta de

nrot ivcr

Suma de

dó larcs

Cuenta de
motivo
Suma dc
dólares

Olerta de otro proveedor :):

$24.147.00

Prohlema PC c liente
Cuenta de
motivo
Suma de

dólares

t0

$5 84. i0
Cuenta de
motrvo
Suma de

ldólares

Problema tócn ico Ecutel il

$5 ti.60
Total Cucnta de motivo ,'t()

50



Actualmente ECUTEL factura cerca de 250000tr1 dólares mensuales por 2l54trl
clientes actuales sólo por el servicio de Valor agregado en los cuales se ha dejado
de recibir una facruración mensual de 29984.5f'l dólares de 33ótrl clientes lo cual
equivale a un I lo/o de la facturación mensual que se debería haber obtenido v al
l4% en relación al número de cl¡entes

Este proyecto debe reducir ese porcentaje de deserción del servicio por mala
calidad de este del l4% al 2o/o anual.

La demanda insatisfecha también captaríamos al 50% tle los usuarios
insa¡islechos con el servicio de sus proveedores lo cual hará crscer la thcturacitin
mensual considerablemente. esto se lograría de la siguiente manera y este es el
mercado al cual nosotros debemos atacar:

Este será nuestro cuadro de proyección de atención de demanda insatislecha en el
mercado corporativo:

2f107 200li 2009 20t{)
Usur rios

Corporativos t20 |]] ll.l
Elabora¡lo: I ng. Fernunclo A spia:i

Tomando en cuenta que el ARPU de un cliente corporativo es $ 400trise
considera que Ia facturación mensual aumente en:

200 7 2(Xlfl 1009 20 t0
Factu ración

mensual
Corporutivos

,18000 .r8800 49ó0t) -50800

Elaborado: lng. Fernando Aspiu:u

{.7 (hmcrci¿ liz¡cirin

Sistema EQTEt.. Agosto del 2006. Esaadisticas de cancelación del scn,icio

Con el fin de alcanzar la "Expansión del negocio con Diferenciación en el
servicio" y ¡rosicionarnos en el mercado como uná empresa que ofrece
soluciones integrales de comunicación de calidad preocupándose siempre por el
dessrrollo de sus clientes, su personal y el beneficio de sus accionisias. a
conl¡nuación se presenta la propuesta de l:cutel para la implementación del
marketing mix, es decir la combinacitin de los productos. la manera en que se
distribuirá v se promovcrá. y su precio. que habrán de sarisfácer las necesidades del

trl

5t
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mercado o mercados metas y. al
eslratcgias g lohales planteadas.

mismo tiempo cumplir con los ob.ietivos r

Se analiza cada uno de los elementos que conforman el marketing mix. así como las
estrategias y planes de acción que Ecutel deberá seguir y desarrollar para cada uno
de ellos.

1.7.1 E str¿¡tegia de Prccios

En base a este proyecto, el precio es una de las variables más importante a la hora de
la toma de decisiones de los clientes por optar por nuestro servicio. en esta medida ¡,
por la idea central por Ia cual lue concedido este proyecto, es el no alterar los precios
de los servicios que se olrecen actualmente. ya que se trata netamente de darle un
valor agregado a estos y en los futuros productos que se vay.an a lanzar será
necesario en agregar el costo que este genere en los costos f-rjos de la empresa para
considerar su precio final.

Por lo tanto los precios se mantendrán así

Tr.-r-EFONiA r r.r,\

Í'uente: Gui¿t Comer¿.iul 2006 Ecutel

OETALLE COMERCIAL
BASTCO

OBSERVACIONES

1 VEXTA oE L¡NEAS {poi al ¡ 120.00 Por una sola vez + 12 Yo IVA
2 ¡ 12.00 * 12 % IVA Y 15 0.6 ICE

Mrnutos lncluidos (locáles a Ecuteto Pacifictel )

3

A Ia Ied de ECUÍEL o PACIFICTEL $ 0.022 Por miñuto * 12 % tVA y 15 % tCE
A la red de LINKOTEL § 0 035 Por ñiñuto - t2 % tVA y 15 % tCE

s 0 0s0 Por minulo + 12 0/6 tvA y 15 o¿ tCE
4 LLAMAOA NACIOT¡AL

A la red ANDINATEL $ 0101 Por minuro * 12 oó tVA y 15 o¿ tCE
A la red ETAPA $ 0101 Por minuto * 12 % IVA y 15 % tCE

5 LL4U4Q4Á8EPE9CE!!148E§
Precio por minuto a la red de PORTA s 0 060
Cargo de lnterconexión a tá red de PORfA s 0 230
Tolal por m¡nuto a la red de PORTA s 0 290 Por minuto - 12 % IVA y 15 % tCE

Precro por m,nuto a la red de MOVISÍAR s 0 060
Cargo de lnlerconeíón a la red de MOVTSTAR $ 0198
Tolal por minuto a la red de MOVTSTAR 5 0 258 Por minuto r 12 v" tvA y 15 o/" tCE

Preoo Dor minuto a la red de ALEGRO $ 0 060
Cargo de lnterconexión a la red de ALEGRO s 01s8
Tolal por m¡nuto a la red de ALEGRO s 0.258 Por minuto + 12 % tVA y 15 % tCE

5l
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I
StorePack 128/6,1 $ 200.00 s 172.50
StorcPack 256/ I 28 s 200.00 $ 24 t.50
OlÍlcePack 64/64 $ 200.00 $ 20r.2s
Of flcePack 128/ I 28 $ 200.00 $ 150.75
OfJlccPack 2561156 $ 200.00 s 603.75
0lflcePack 512/5 l2 s 200.00 $ r.062.60
OflicePack 102111024 s 200.00 $ t.967.65
MegaPack 64/64 $ 200.00 $ 402.50
MegaPack 128/ 128 $ 200.00 $ 70 r.50
MegaPack 256/256 $ 200.00 $ r.207.50
\{ Pack5l2/512 $ 200.00 $ 2.r25.20
MegaPack 102411024 $ 200.00 $ 3.e3s.10

PRF]('I()S I)E SERVI('I0 DE, VAI,()R A(;RE(;ADO

Ft¡en¡e: Guiu ct¡mercial 200ó Ecu¡el

,1.7.2 Estrategia de Promoción

PUBLICIDAI)

Para promocionar al mercado la nueva imagen de nuestra empresa será necesario
implementar las sigu ientcs técnicas:

- Papelería
Se imprimirá nueva papelería de la empresa con el Logo de la ceniflcación ISO
9001:2000. esto incluirá sobres. tarjetas de presentación. hojas. carpetas. etc.

El beneficio de esto es que en todas las partes donde llegue un documento proveniente
de Ecutel va a resaltar el logo de la ISO 9001:2000.

- Documentación pre-impresa
Se diseñara e imprimirá un nuevo modclo de contrato de prestación de servicios de
Telelonía e Intemet el cual deberá incluir fecha de caducidad del documento v el Ioso de
Ia certificación ISO 9001 :2000.

- Lanzamiento
I-uego de obtener la cerrificación ISO 9001:2000 se dará a conocer a los medios de
comunicación el logro de la empresa al obtener el certificado de calidad por medio de un
lanzamiento a realizarse en el salón lsabela del Hotel Hilton colón de la ciuriad de
Cuayaquil.

5l
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- Publicaciones en prensa escrita
Ya que nuestro mercado objetivo es el corporativo se util¡zará dos carillas de revistas
empresariales como la vanguardia y la cestión en la cual una de ellas creará una carilla
en la cual se crea cierta expectativa que unas páginas más adelante se dará a conucer de
nuestra nueva ¡magen.

{.7.3 F.strategia de Prod ucto

E,l producto de este Proyecto es un producto de capital ya que con la implementación de
Ia Norma ISO 9001:2000 se le dará un valor agregado o plus a sus 3 productos que se
han venido comercializando (Telefonía Fija. Internet y Servicios de portadores) y los
futuros productos que se vayan agregando a su cartera. Por eso esta norma va a llegar a
cumplir todos los estándares de calidad exigidas para que sin importar en que momento
se agreguen nuevos productos estos se acoplen al luncionamiento y a los procesos de
todo el personal de la empresa.

El producto será de uso interno pero su aplicación llevará a dar una mejor imagcn
externa de la empresa. dándole una selección y capacitación superior a los empleados.
un ambiente de trabajo de calidad y un poderoso apoyo para quienes tratan con los
clientes. lo que da como resultado empleados de servicio satisfechos v productivos. es
decir. empleados más satisfechos, leales y que trabajan arduamente, lo que fávorece un
valor mavor del servicio. la creación de un valor para el cliente y la prestacirln del
servicio de fbrma más efectiva y eficiente lo que da como resultado clientes satisf'echos
y'Ieales a la empresa. lo que propicia utilidades y crecimientos saludables del servicio.

[:l producto final contará con un Manual de Gestión de Calidad donde se plasmarán
todas las políticas, funciones, organigramas, gestión de documentos, gestión de registros.
etc. que llevaran a la organización a llevar el trabajo diario aplicando un software de
work florv.

1.i.1 l.lstrategix dr: I'laza

Las organizaciones que operan
principales en cuanto a canales.
elementos fisicos. Estas son:

en el mercado de servicios tienen dos opcioncs
Estas opciones son las mismas para productores de

a) Venta directa
b) Canales

Su importancia puede variar de acuerdo con la naturaleza del servicio vendido. [-os
según su ubicación pueden concentrarse o dispersarse. También, puede ocurrir que la
ubicación no tenga importancia.
La importancia que ha adquirido la ubicación en muchas operaciones de servicios ha
generado métodos más sistemáticos para obtener una correcta ubicación. La intuición
aún tiene un lugar la toma de decisiones en esta área pero. cada vez más. se
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complementa con análisis cuidadosos y metódicos en el campo de los servicios. l-os
vendedores de servicios están cada vez más conscientes de la imponancia que tiene Ia
elección de la ubicación y de los canales en el marketing Mix.

l.os canales de distribución y ventas de Ecutel serán los siguientes:

o ventas directas.- A través de su fuerza de ventas y SACs (centros de Atención al
Cliente)
o canales de Distribución.- Bismark. Espoltel. otros por definir. para el caso <le la
tarjeta de prepago, el canal de disrribución inicial será Tesalia Spring Company.

l,a plaza a la cual está orientado este proyecto son las zonas donde tenemos cobertura v
capacidad disponible para vender nuestros servicios. ya que así panicipamos en la
orientación principal de nuestro proyecto que es de ga.aítizar una entrega de servicio de
calidad.

Las zonas diferenciad¿s por ciudad donde se promocionará nuestro producto son

Zonas inalám bricas

- (iualaquil

Av. Carlos Julio Arosemena
Av. Del Bombero
Los Ceibos
Banio Garay
Sur Oeste
Av. Barcelona
La ferroviaria
Ciudadela Universiraria
Banio Orellana
Av. 9 de Octubre desde Los Rios hasta el Malecón del Salado
Malecón del Salado
Universidad Católica
Urdesa
Bellavista
Kennedy Vieja
Kennedy Nueva
Kennedy None
Av. Francisco de Orellana
Av. De las Américas
Universidad Laica
Aeropuerto José Joaquín de Olmedo
Terminal Terrestre
Academia Naval Guayaquil
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Vía Puntilla-Samborondón desde el Km. 3 al Km. l0
La Garzota
Sauces I. Il. Ill, lV
[-a Alborada lra.2da y 3ra etapa.

Fuente: Archivos de planos de Ecutel

Quito

Ciudadela Nuevos Horizontes del Sur hasta la calle Alpahuasi

Lauro Cuenero hasta la calle Cuayaquil

Calle Chile hasta la Ave N.N.U.U.

Desde la calle Fulgencio Araujo hasta la Ave. Atahualpa

Av. Río Coca hasta la Av. Mariscal Antonio José de Sucre.
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I

Fu¿nle- Archi*)§ de pldnos de Ecutel

Zonas ADSL

La zona de cobertura ADSL solo esrá d¡sponible en la ciudad de Cuayaquil y esta
delimitado de la siguiente manera:

Vía Daule: Desde el Km. I I al Km. I 7
Vía Samborondón: Desde el Km. 7 al Km.l0

Para esto se utilizará la fuerza de ventas con la que contamos actualmenle en estas dos
ciudades para que ataquen estos sectores. realizando ..barridos de zona"

{.8 Análisis de Prccios

A I ser un valor agregado a nuesrro servicio. no será determinante analizar Ios precios
como se comentó en la estrategia de precios. En el ANEXO 3 se muestra la tahla
establecida para calcular los precios de los productos actuales

(
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Casco Comercial:
None: Calle Juan Montalvo
Sur: Av. Olmedo
Este: Malecón Simón Bolívar
Ocste: [,orenzo de Garaicoa



{.9 ( analcs dc l)istribucitin

-f .9.I (lanales dc Distribución

El canal de distribución es la manera como la empresa llega a sus clientes. En el caso de
Ecutel la estrategia que se utiliza es el canal 0.

Las ventas del servicio se realizarán de dos fbrmas:

Utilizando la fuerza de ventas
Utilizando los Centros de Atención al Cliente

Ambos grupos trabajan directamente para la empresa. y se tiene una relación directa
empleado - empleador que en este caso es ECUTEL.
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5. ESTUDIO TÉCNICO

5.1 l ¡nraño del Producto

Para dellnir el tamaño del proyecto se tendrá que estudiar varios factores los cuales
inciden directamente en la capacidad de producción. El tiempo que durará la ejecución
de de la Norma ISO 9001:2000 en Ia empresa Ecutel. y considerado como provecto es
de tres años.

5.1.I l'actores Determinantes del Tamaño

5.l.l.l lllcrcado

Mediante el Estudio demarcado se logró delerminar la demanda insatisfecha. la cuál
serán nuestros clientes potenciales para enfocar el proyecto.

Mediante la demanda insatisfecha caplaríamos al 50% de los usuarios insatisfechos con
el servicio de sus proveedores lo cual hará crecer la lacturación mensual
considerablemente. esto se lograría de la s¡guiente manera y este es el mercado al cual
nosotros debemos atacar:

Este será nuestro cuadro de proyección de atención de demanda insatislecha en el
mercado corporativo según el estudio de mercado anleriormente realizado:

2007 1008 2009 20 I0
Usuarios
Corporativos l:0 )22 I :,+ t27

Elabt¡rq<lo : I ng. Si ltona C i s ne ros

'l'omando en cuenta que el ARPU de un cliente corporativo es $ 400lll se considera que
la facturación mensual aumente en:

2007 2008 2009 20 t0
Iracturac ión
mcnsual
C orporativos

.18000 .1{,tu 80 49600 50800

Elaborudo: lng. Silvana Cisnerus

Sistema EQTEL. i\gosto del 2006. Esradísr¡cas de cancelación del servicio
trl
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5.1.1.2 Disponibilidad de Recurso Financiero

Para la implementación de una Norma de Cestión de Calidad en la empresa Ecutel. se
deberá considerar una inversión inicial de mínimo S78.000.
Ecutel. es una empresa que busca la innovación por lo cual siempre esta buscando la
manera de tener mejor posición en el mercado. Los accionistas y nivel de gerencia lo
rat¡fican. por las concesiones obtenidas y las licencias para prestar dilerentes servicios.
La empresa cuenta con Ios recursos financieros necesarios para invertir en pro de mejora
de la compañía, su posición e imagen. Los accionistas contribuirán con el 30% del valor
inicial del proyecto. el resto se trabajará con una entidad financiera Ia cual cobra un
interés del 13.43%

A continuación se detallan dos tamaños de empresa. los cuales tienen diferente inversión
inicial

TA tvtAÑ'o l

COSTO DEL PROYIiCTO l)tila res
lnstalac iones 0.00 0.00

Equipos 40.000.00 51.26
Otros Itt.040.00 48.74
t oT.{t_ 78,0{0.00 l00.0rl

t'll\¡A¡iCIAMIE.\"TO I)ólart's
Capital de los Accionisras 23.4 r 2.00 i0.00
Deuda a l-argo Plazo 5.1.628.00 70 (x)

En el ANEXo 4 se detalla los costos de cada uno de los equipos, y la inversión adicional
que se requiere para implementar el proyecto

TAMAÑO 2

COSI O I)EL PRO!r'¡.('1'o l)t'rla rr:s
Instalacioncs 70.000.00 42.67

&q,po, 56.000.00 3.1. l4
0tros 18.040.00 2i.19
TOTAL I ó1.0.10.00 100.00

FINANCIAMIEN'TO Dóla res "/"(' ital de los Accion istas 49.212.00 10.00
Deuda a Lar Plazo I t4.828.00 70.00
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En el ANEXO 5 consta el detalle de los equipos necesarios para implementar el
proyecto. así como los gastos adicionales y las instalaciones necesarias.

5.l.l.J Disponibilidad de Mano de Obra

Dado que actualmente la empresa tiene en el mercado 3 años. su imagen ha sido
reconocida. L.l departamento de recursos humanos cuenta con un gran número de
carpetas de personas que han aplicado personalmente o por la Web.

Para la implementación del prolecto es importante contar con el siguiente personal que
se detalla a continuación, dependiendo del tamaño que se escoja. se determinará el
nuevo número de empleados

¡ Contratación de Facilitados para capacitar a los asesores comerciales.
o Contratación de Programador.
. Contratación de Facilitados para capacitar al departamento de servicios al cliente

de procesos de post-venfa.
o Contratación de Facilitadores para capacitar a los técnicos de instalaciones y

soporte.
. Contratación de motivadores.
. Contratación de I auditor encargado del sistema de calidad.
. Contratación de I programador

Dependiendo el tamaño será necesario adicionar el siguiente personal:

'tA }TAÑO I
o Contratación de I ejecutivo de servicio al c¡iente para clientes categoría AAA
o Contratación de I ejecutivo de servicio técnico para clientes categoría AAA

TAMAÑO 2
o Contratación de 2 ejecutivo de servicio al cliente para clientes categoría AAA.
. Contratación de 2 ejecutivos de servicio técnico para clientes categoría AAA.
. Conlratación de 2 instaladores para clientes categoría AAA.
r Contratación de I persona encargada del monitoreo de los enlaces de los clientes

categoría AAA.
. Contratación de 2 asesores corporativos que su mercado sea Corporaciones.
. Contralación de I Ingeniero Preventa encargado de los proyectos <ie las

corporaciones categoría AAA
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5.1.1.{ Economías de Escala

Mediante el estudio que se realice aplicando los conceptos de Economías de escalalrl se
logrará encontrar el tamaño en donde la capacidad de ofrecer los servicios sea la
adecuada sin incrementar los costos.

F-n el tamaño I para proveer los servicios de Telecomun icaciones a I 00 usuarios. sc
incurre como Closto Total $302.000. lo cual representa que por cada cliente es $i020
anuales en costos.

En el tamaño 2 al proveer los servicios a 200 usuarios. se incurre como Costo Total
S409.000. Iocual representa que por cada cliente los costos son de $34l0anuales.

Costo

c2=$409 000

c1=$302.000

Tamaño
q1='100 q2=200

Para efecto de estudio se tomaran los datos det primer año del proyect<r

Claramente se puede apreciar que el 
-lamaño I es el ideal para el proyecto ya que existe

una dil'erencia del I l% en los costos al comparar ambos tamaños.

5. 1.1.5 l)isponibilidad de Tecnología

La tecnología que se va ha necesitar para proveer el servicio de Intemet, Transmisión de
Datos y Telefonía es la misma que se utiliza y se ut¡lizará en el proyecto y es WLL.
ADSL. LDV y Sateliral.

Dado que nuestro proyecto se basa en la implementación de una norma de calidad tSO
9001. la tecnología que se necesita adquirir son programas y medios f ísicos de
almacenamiento. se detalla a continuación

lll Nassir Sapag Chain y Reinaldo Sapag Chain. Preparación y Evaluac¡ón de p¡oyecros (.tra Edición.
Chile, !lcGrawHill). PP 137- 139.
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Programas y Sistemas
. Programa de control para el seguimiento de visitas y llamadas.
¡ sistema de control para el seguimiento y medición de las act¡v¡dades del

personal.
. Sistema de Control de documentos
¡ Sistema de Control de registros

Equipos Complementarios
o Servidor Compaq Proliant.
o Materiales, herramientas y equipos necesarios que hagan falta para la actividad

diaria de la empresa.
r Sistema dactilar para el control en general.

5.1.2 Optimiz.ación del Tamaño del proyecto

[-a demanda insatisfecha para cada uno de los tres años en el cual se evalúa el proyecto
es el siguiente:

ANOS 2007 200¡t 2009
E}I PRESAS [0 l]2 It1

Según la capacidad de Ia empresa y er número requerido de empreados para asesorar o
ayudar los diferentes requerimientos de los clientes se lo ha divido en dos tamaños de
empresa para ejecutar el proyecto

Es importante recalcar que los costos variables para dar el servicio dependen del plan
contratado. Para esto se ha determinado que el 50% de los ingresos corresponden a
costos variables.

I t00 7{t.000
1 200 r ó{.000

6-i
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TAMAÑO I

En el ANEXo 6 consta el detalle de ros gastos administrativos y generales que se han
considerado durante el tiempo de ejecución del proyecto que en este caso es de tres años.

ESTADO FINAN IT-RO ESTIMA D() PARA LA

DETALLE 2 año

--i -1.600.0 0 _.i6.960.00

.1.082.40

1.827.78

_165.70

r.800.00

20.400.00 23. 160.00

.1.;l

,)0

90.64

00.00

2.0 t 0.56

365.70

0000ll

¿1.9-19.70

(x)3.080

i65.70

,10.656.00

2.2U.ól

1.800.00

25.20ó.00

Flu ir¡ tl c ( aia

El presupuesto de caja o flujo de caja servirá para que mediante los valores resurtantes se
realice el análisis de los excedentes de caja así como los déficit en un periodo y de esta
manera el proyecto tendrá una visión clara y opoñuna de los movimientos económicos.

Dado que la capacidad del ramaño I es de r00 empresas, por cada compañía se tendrá
un ingreso promedio mensual de $400,00. Al año la misma pagará'$4g00,00 por
concepto de servicios de Telecomunicaciones.

I año J año

Sueldos

Aporte Patronal al IEES

Fondo de Reserva

Décimo Tercer Sueldo

Décimo Cuarto Sueldo

Auditoria Extema

(lastos Generales

T0TAL 62.075.88 7 t.58ó.90 78.259.02
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Ilstado de pérdidas ¡ ganancias

l lujos tle cfcctivos

I ndicadores de decisión

Para tomar una decisión de inversión. se condiciona a que los proyectos generen fbndos
en cuantía suficiente para que les permita recuperar la inversión el'cctuada v decidir si
proyecto es viable o no.

El punto de panida para la medición de los indicadores es el Flujo de Caja. el cual
servirá de base para buscar los siguientes indicadores flnancieros: el Valor Actual Neto
F inanciero (VAN) y la tasa lntema de Retorno Financiero (TIR)

lngresos clientes rnercado insat¡sfecho
lngresos x facturación perd¡da
-Costos Fijos Totales
-Costos Variables Totales
-Amorlizaciones
-Depreciac¡ones

192,000.00
8,995.35

66.435.88
96.000.00
13,930.00
7,770.00

288,000.00
20,989. r 5

65,915 88
144.000 00

13.930.00
7.770.00

480.000 00
24,984.50
66.983.88

240,000.00
13,930 00
7,770.00

UTILIDAO EN OPERACIóÑ
-Gastos Financieros

16,859 47
4,1 92.31

77,373.27
2,794.87

176.300.62
1 .357 .44

Ut¡lldad antes de Participación laboral
- 1 5% partipación laboral

12.667'16
1.900.07

7 4.57 8.40
11,r86.76

1 74.903. 19

26,235.48
Utilidad antes de lmpuesto
-lmpuesto a la renta (25%)

10,767.09
2.691.77

63,391.64
15.847.91

148,667.71
37,166.93

UTILIOAD NETA I,O7 5.32 47,543.13 l't 1 ,500.78

CONCEPTO 2007 2008 20102009

Utilidades en Operación
+Depres¡aciones
+ Amort¡zaciones
- Partipac¡ón laboral
-lmpuesto a la renta
-lntereses
- Cuota F¡ja al Banco
+Valores Residual
lnversión lnicial -78.040.00

16.859.47
7 ,770.00

r 3,930.00
1,900.07
?.691.77
4.192.31
10.405.33

77.373.27
7.770.00

13.930.00
1 1.186.76
1 5,84 7.91

2,794.87
10.405.33

'r 76.300.62
7 ,770 00

13,930.00
26.235.48
37,166.93

't .397 .44
1 0,405.33

12,900.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -78,040.00 19,369.98 58.838.40 r 3s,695.45

2008 2010

ó5
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1 19.369 98 0 866 16.781 .50
2 58 838 40 o 751 44 163 52
3 135.695.4s 0.6 s0 88.240 83

VALOR ACTUAL DE FNC| 149,1 85.85
.INVERS¡ÓN 78.040 00

VALOR ACTUAL NETO: 71,145.85

AÍo FLt,JoDECAJA FACTOR DEL VALOR
ACTUAL

Valor Actual Neto (VA N)

Si el VAN es> 0, aceptar el proyecto en este caso el resultadoesde$71.145.

'Iasa lnlerna tlr Retorno ('I'lR)

'I'tR:51%

E.l criterio de decisión cuando se utiliza la Tasa lntema de Retorno es el siguiente: si el'l'lR es mayor que el costo promedio ponderado del capital. se debe aceptar el proyecto
en caso contrar¡o rechazarlo. En el caso de las proyecciones de Ecutel. el rlR resultó de
5l% de manera que se debe aceptar el proyecto por ser mayor que el 15.42% del
promedio ponderado del mercado.

1 19.369 98 0 662 12,827 .42
2 58,838.40 0 439 25,803 62
3 135.695 45 0 290 39,408.96

21 3.903.83 78,040 00
INVERSIÓN 78,04 0.00

(0 00)

FLUJO DE
CAJA

FACÍOR DE
DESCUENTO

AÑO
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En el ANEXO 7 consta el detalle de los gastos administrativos y generales para el
J'amaño 2.

Según la capacidad del ramaño 2 tiene un m¿iximo de 200 empresas. por cada compañia
se tendrá un ingreso promedio mensual de s400,0011. Al año Ia misma pagará $4g00.00
por concepto de servicios de Telecomun icaciones. según esta apreciación la capacirJad
de este tamaño sobrepasa a la demanda.

DETALLE 1año 2 año 3 año

Sueldos
Aparte Patronal al IEES
't2.1syo

Fondo de Reserva

Decimo Tercer Sueldo

Décimo Cuaño Sueldo

Auditorie Externa

70,800.00

8,602.20

3,851.39

853.30

1,800.00

77,880 00

9,462.42

5.900.00

4,236.53

853.30

1,800.00

85,668 00

10,408.66

6,490 00

4,660.18

853.30

1 ,800 00

TOTAL 1 2'1 .306.89 139,072.2s 152,7 14 14

Sistema EQTEL, Agosro del 2006, Estadisticas de cancelación d€l serv¡cio
ttl
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F lu io dc Caia - Tamaño 2

ESTADO DE PÉRDIDAS Y GANACIAS PROYECTADO

FLUJOS NETOS DE CAJA

Valor Actual Ncto (VAN) - Tamaño 2

Da<lo que Valor Actual es menor que cero el Tamaño 2 no es viablc.

96,496.90
12.740.00
12.680.00
12,623.97
17,883.95
12,337 .12

38.276.00

134,850.36
't?,7 40.00
12.680.00
'18.839.63

26.689.47
9.252.84
38,276 00

69,600.00

lngresos clientes merc€do ¡nsatisfecho
lngresos x facturación perdida
-Costos Füos Totales
-Costos Variables Totales
-Amortizaciones
-Depreciac¡ones

384000
8995.35

121,306.89
192.000.00

12.680.00
12.740.00

460000
20989.15

139.072.25
240,000.00

12,680.00
12,740.00

576000
24984.5

152 ,714 14

288.000.00
12,680.00
't 2,740.00

UTILIDAD EN OPERA.IÓÑ
-Gastos Financieros

54,26 8.46
15,421.4Q

96.496.90
12.337.12

134,8s0.36
I,25? 84

Utilidad antes de Part¡cipación laboral
- 15% parlipación laboral

38.847.06
5,827.06

84,1 59 78
12,623.97

125,597 52
'l 8.8 39 63

-lmpuesto a la renta \25o/a)

Utilidad antes de lmpuesto 33,020.00
8,255.00

71,535.81
17,883.95

1 06.757.89
26,689 47

UTILIDAD NETA 24,765.00 53,651.86 80,068.42

COT{GEPTO ANO I Afro2 AÑo3

Utilidades en Operac¡ón
iDepresiaciones
+ Amoñizac¡ones
- Partipación laboral
-lmpuesto e la renta
-lntereses
- Cuota Fila al Banco
+Velores Residual de Activos Fijos
lnversión ¡ncial -164,040.00

54.268.46
'12,740.00

r2,680.00
5,827.06
8.255.00

1 5,421 .40
38.276 00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -164,040.00 1'l ,909.00 40,795.86 136,812.42

AÑO FLUJO DE CAJA
FACTOR DEL VALOR

ACTUAL VALOR ACTUAL

1 11,909.00 0 866 10,317 .97
2 40.795 86 0.7 51 30.623.44
3 't36,812.42 0 650 88,977 93

VALOR ACTUAL DE FNCi
- INVERSIÓN

129,919 34
164,040.00

VALOR ACTUAL NETO: (34,r 20.66)
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ANO
FLUJO DE

CAJA
FACTOR OE

OESCUENTO
VALOR

PRESENTE
1

2

3

11,909.00

40.795.86
't36.81?.42

0.947

0.897
0.849

11.277 .41

36,583.44
1 16,179.'14

189.517 28 164.040 00
INVERSIÓN
VAN

164,040.00
(0 00)

Tasa Intcrna de Retorno (TIR) - Tamaño 2

[:l 'l-lR resultante de 5.6%
que es el I5.42%

menor a la tasa de oponunidad considerada en el proyecto

Flujo de Difercncias

til flujo de diferencias servirá para determinar el mejor tamaño, y se lo halla mediante la
dif'erencia de flujos de caja entre los dos tamaños.

VAN mg (§13.724 21)

Dado que el van marginal resulto negativo nos indica que el tamaño correcto cs el
anterior en este caso el Tamaño I.

FLUJO DE CAJA TAMÁTO 2 136812 42
FLUJO DE CAJA TAMAÑO 1 58838 40 13565.45
FLUJO INCREMENTAL ,86000 00 -7460.98 -18042.54

AÑOO AÑo I Año2 ÁFó-
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5.1.3 Definición de la Capecidad de Producción

Según lo que se determinó en el punto anterior el ramaño que más se adecua es er
primero. el cual tiene una capacidad de atender a 100 corporaciones.

I -164040¡0
I -78o4o oo

11909.00

,Ee46d

4oñts6l.- 
1136' 
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5.2 Loc¡li¿acirin del Pro¡ ecto

F-l estudio de Ia localización de este proyecto debe basarse en que más que la
implementación o instalación de una planta, fábrica o construcción de un edificio. es la
creación de un intangible que le dará un valor agregado a los productos o servicios que
y. a están posic¡onados en el mercado por parte de esta empresa.

La empresa cuenta en la Ciudad de Cuayaquil con un edificio donde se encuentra el área
administrativa. el core y el centro de atención al cliente. Cuenta con 3 nodos Wl_l_
(BSU).v 5 Nodos de acceso de telefbnía. También esta en construcción un centro de
atención v ventas.

En Quito. en el Edificio principal se encuentran el ¿irea administrativa. el core -v el centro
de atención al cliente. Cuenta con 2 nodos WLL (BSU)

5.2.1 IVlacroLocaliz¡ción

[-a macro localización de este proyecto se verá orientada en las ciudatles donde
actualmenle ECUTEL tiene instaladas sus oficinas admin istrativas.

Estas ciudades fueron elegidas para el comienzo de las operaciones de la compañía por
que son donde se encuentran concentrados el 90% de los usuarios de servicios tie valor
agregado y transmisión de datos a nivel nacional. Además de este firctor muy
importante. estas ciudades son las de mayores concentraciones de población objetivo de
Ios productos y servicios ofrecidos por la empresa.

Estas ciudades serán Quito y Guayaquil. donde la empresa lleva operando desde su
salida al mercado en el año 2003. donde con el pasar del tiempo se han creado procesos
y muchos de estos se han dado a partir de cometer excesivos errores y en ciena forma ya
se cuenta con la experiencia necesaria para crear nuevos procesos de calidad y de mejora
continua del personal de la empresa.

[.a empresa tiene como objetivo crecer a otras ciudades del Ecuador para brindar
servicios de telefbnía, transmisión de datos y servicios de valor agregado. para objeto de
este proyecto no se han tomado en cuenta estas ciudades ya que para la implementación
de Ia norma a estas ciudades deberá ser sujeto de otro proyecto.

l-a aplicación del proyecto es de fbrma intangible y será implementado en las ciudades
de Quito y Guayaquil.

Donde se ubicará el servidor de la aplicación será en la ciudad de Guay,aquil.
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5.1.2 Micro Localización

una vez hecho el análisis de la Macro localización es necesario ahondar en el micro
local ización del proyecro.

como se dijo en el análisis de la macro localización. no es necesario hacer un análisis
profundo de la micro localización del proyecto ya que este será implementado sobre una
organización ya establecida sus bases en Ias ciudades ya mencionadas anteriormente.

Podríamos asumir como la micro localización. el lugar donde deberá ser montado el
servidor de la aplicación.

Se procederá a determinar los lactores por los cuales se decidió la micro localiz¿ción del
proyecto se basará en el lugar donde se instalará el servidor de la aplicación.

l¡

I
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según el análisis de los factores locacionales, la localización del Servidor de Ia
aplicación será en la Matriz de Ecutel Guayaquil ubicado en el cenrro de la ciudad en las
calles P. Carbo y Luque, 5to Piso, en el Datacenter de ECUTEL.

5.2.2.I l-actores Locaciona les

Los factores locacionales a considerar para la implementación del proyecto son:

r Disponibilidad y costo de Mano de Obra: Es imprescindible contar con
mano de obra calificada para el diseño. programación y puesta en marcha del
soflware que manejará el Sistema de Cestión de Calidad. Así mismo como una
parte importantísima del proyecto es contar con asesores de calidad disponibles
para Ievantar y pulir los procesos de calidad de la empresa.

r Disponibilidsd de las empresas certificadoras ISO 9001:2000: Facror
primordial para Ia ejecución de este proyecto como es la disponibilidad de
contar con una empresa que realice la auditoria ext€ma y que tenga la
autorizáción a nivel intemacional de entregar un cert¡ficado de gestión de
calidad ISO 9001:2000

. Estructura impositiva y legal: Que la empresa tenga todos sus
documentos y responsabilidades al día es de real importancia al momento de
implementar esta norma.

r Disponibilidad de suministros: Sin suministros disponibles no fuera
posible las mejoras en la empresa, como la compra de computadoras,
materiales. herram ientas. servidores- etc.

¡ Comuniceciones: La disponibilidad y calidad de las comunicaciones son
prioridad uno en una empresa como la nuestra donde su principal actividad esta
centrada dentro de esta área. por lo cual esto deberá de tener una disponibilidatj
de casi el | 00o/n

¡ Segurided: Tener un lugar seguro donde instalar el servidor de gesti(in de
calidad es sumamente importante.

r Calidad: La calidad de la mano de obra. procesos y activ¡dades es un
lhctor quc se debe tener bastante en cuenla a la hora de elegir la me.ior
localización.

o Confiabilidad: La confiabilidad en el personal, en los medios de
comunicación. de los procesos y de los equipos a utilizar
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¡ Movilización: La disponibilidad de movilización inmediara al
donde estará ubicado el servidor ante cualquier posible t'alla de este.

lugar

5.2.2.2 illutriz Locacional

Usando el método cualitativo por puntos. se dio un porcentaje de imponancia con
respecto a los fáctores locacionales a considerar para Ia implementación del proyectotrl,

Se asignará un valor del I al l0 para valorar eslos factores según las localidades a
considerarse.

Se escogieron las 3 opciones donde instalar los servidores que son las oficinas que
cuenta aclualmente ECU'IEL que son la matriz ubicada en la ciudad de Guayaquil. el
lelepueto ubicado en el cantón Samborondón o en la sucursal euito.

Los lactores más críticos a evaluar es la disponibilidad de mano de obras así como de
una empresa certificadora ISo 9001:2000 ya que si no se cuenta con estos factores
disponibles el proyeclo es prácticamente inejecutable.

. Número de empleados: El número de empleados es mur importanre para
deflnir el tráfico que deberá rener los medios de comunicación dcsde las
sucursales a la principal.

o Espacio fisico: Deberá tomarse muy en cucnta la disponibilidad de
espacio ñsico donde instalar el o los servidores que contendrá la aplicacit'rn.

tl I )'lassir sapag chain'Reinaldo sapag Chain. Decisiones de Localización,preparación y Dvaluación de
Proyectos.(Santiago de Chile. Mc Graw-Hill Latinoamérica. 1983 Cuana Edición¡, pag ieO
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una vez realizada la sumatoria de la ponderación de cada una de las alternativas de
localización del proyecto, se determinó que la mejor opción es ta de instalar los servidores
en la Matriz de cuayaquil ya que obtuvo un valor de 9.375. mucho más alto que el 5.g75
obtenido por la ubicación en el relepuerto de Estancias del Rio y el 5.950 de la Sucursal de
Ia ciudad de Quito.

Eluhorado. Ing. Fernarulo Aspiu:ti

Nl atriz Loc¡cional del l)rovect<r

I'cso
(;\e (lenlro (;te Estrncias Qu ilo

Calillcación Ponderación ('aliticación Ponderación Calificación Pondcración
0.75 00.15 3 2100 6 0.900

Disponibilidad I 0.20
de cenificadoras

9 r.800 t.J00 I
I 1l(X)

[:slructura lcgal 0.025 0. 15 5 0. l]5 6 0. t5{)
Disponibilidad
de su¡ninistros

0. t0 0.700 6 0.600 6

0.600
( omunicaciones 0. t0 l0 1.000 0.500 0.i00
Seguridad 0.05 0..150 6 0..¡00 5 0.:5 ( )

Calidari 0.10 8 0.800 ú 0.600 0.-i 00
('onflabilidad 0.0s 9 0.,150 0.25 0 6 0.-r0fJ
\lor iliz¡cirin 0.05 0.t50 J 0.100 0. tü0
:,1úmero

empleados
dc 0. t5 l0 t.500 .l 0.60{)

,7
r.050

l:pc"j. !!t!n
Totrl

0.02 5

I .{)0

-l 0.100 8 0.100
5.8?5

(r 0. t50
5.9509.375
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6. TNGENIERÍI onl pRoyECTo

6.I El Proceso de Producción

6.1.1 Diagrama de Flujo

Los procesos de producción de la empresa deberán todos ser registrados en el sisrema de
gestión de calidad y seguirá los siguientes flujos:

Flujo del proceso de venta

En este flujo se detallan procesos inexistentes en el proceso de venta, instalación y
puesta en marcha de los servicios del cliente. estos son:

- Anteriormente las instalaciones las agendaba el Jefe de Instalaciones el cual
incurría en errores humanos que ahora será realizado automáticamente por el
sistema una vez que se haya registrado en el sistema el pago de la instalación del
servicio. asignándole Gcha y hora en la cual se instalará el servicio. esto será
mostrado en la pantalla del sistema de la Jefe de Instalaciones para que realice la
confirmación al cliente dos días antes del día de la insralación.

- Los instaladores tendrán instalado también el softw.are del Sistema de Gestión de
Calidad y' cuando esté instalado el servicio registrará todos los materiales
utiliz¡dos en la instalación y, los datos técnicos del cliente.

- El sistema de Gestión de Calidad asignará automáticamente un 'l'ócnico de
Sopone y una Ejecutiva del servicio de clientes según la categoría de este.

- Antes no se le entregaba el servicio al cliente por parte de un Técnico que
garantice la calidad del servicio que se le está entregando al cliente.
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Flujo tlcl proceso de Pre-renta

El Sistema de Gestión de calidad estará presente en cada momento del proceso de pre-
venla y asi el Supervisor de ventas podrá tener mejor control de los clientes que cstá
atendiendo el Asesor comercial ya que se implementará un registro de ca<ia potencial
cliente atendido por cada asesor y el estado de la negociación llevado por este. así como
cl registro secuencial del número de cotizaciones entrega<ias.

Este proceso de Pre-venta se detalla a cont¡nuación:
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6.1.2 Requerimiento de Mano de Obra

Para la implementac¡ón y ejecución de este proyecto será necesario contar con mano de
obra calificada y especializada y se detallarán a continuación:

- Programador: Se conratará un programador especializado en creación de
aplicaciones WFIB. este mismo deberá manejar lenguajes de programación como
JAVA, Visual Fox o C++. Este se encargará de la creación de todas las páginas y
aplicaciones del Sisrema de cestión de calidad. Este empleado estará a cárgo de la
Cerencia de Sistemas de la empresa.
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- Auditor Externo: Estará a cargo del levantamiento de funciones de cada uno de
los empleados de la empresa. Creará los nuevos flujos y procesos en coniunto con
los 3 empleados del departamento de Organización y Métodos. Asesorará en la
creación dei manual de calidad y en las políticas de Ia empresa. Este empleado
estará a cargo del Jefe de Organización y Métodos.

- Ejecutivo de Servicios al cliente: En vista de que se asignará más lunciones a
las e.jecutivas de servicios al cliente, será necesario contratar un ejecutivo de
servicio de telecomun icaciones que cuente con la experiencia manejando cuentas
VIP o AAA. Este empleado estará a cargo de la Gerencia Comercial.

- Ejecutivo de Soporte Técnico: Como se implementará nuevos procesos \
funciones al área de Soporte será necesa¡io contratar un ejecutivo que de soporte y
entregue el servicio a los clientes. Este deberá tener el perfil de un lngeniero en'l-elecomun 

icac iones con conocimientos de Networking. RF y, algo básico de
s¡stemas. Este empleado estará a cargo de Ia Cerencia de Operaciones.

Para estas funciones se pagaran los siguientes sueldos:

Goslos Adminlstrotivos M ENSUA L

r 500.00
I programador 500.00
I ejecutivo de servicio al cliente 400.00
I ejecutivo de servicio técnico 400.00

Iolol rueldog 2800.00
Elahorado por. lng. Fernarulo Aspiu:tr

6.1,3 Requerimiento de Insumos v Sen,icios

Gdlot Ganarola¡

se han considerado los siguientes servicios a utilizarse por la adición del proyecto rJe
servicios Básicos, Intemet. suministros de oficina, telefonía celular, transporre. seguros
de Equipo, méd¡co y varios. Para estos se han determinado valores mensuales v el
cálculo de los pagos anuales a realizarse, estos se detallan a cont¡nuac¡ón:

o. Lu¡. Teléfono

Surninblros d6 Oficiño
Telefoñio Celu or
trorsporle y Movil¿ocióñ

Equipgs

Monleñirnreñlo
Se uro Médico

r5l.óo I.!.1-f,.i-r_r

3CD.M 3ó/¡,m
5tr.00

50.00

,ó0.m
1200.m

lcr,r.irlVoriOs
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7. ANÁLISIS INSTITUCIONAL Y ORGANIZACIONAL

7.1 La E,mpresa

EcuadorTelecom s.A es parte de Emerica croup, empresa de capirales ecuatorianos con
sede en Estados Unidos y operaciones en Europa y Latinoamérica. Dispone de la
concesión para brindar servicios de: transmisión de daros, telefonía hja iocal. larga
distancia nacional. larga distancia inremacional. telelbnía pública y servicios portadorÁ;
por medios fisicos o radioeléctricos y operarlos en las bandas de frecuencias del bloque
Cr - C'i.450 - 3.475 13.550 - 3.575 CHz.

7.2 Base Filosófica de la Empresa

7.2.1 Visión del Proyecto

ECUADORTELECOM S.A. formará parte del selec¡o grupo de Empresas a nivel
mundial que cuentan con el certificado de calidad internacional lso 90ól:2000 con elfin de darles soluciones integrales en sus requerimientos sobre servicios de
telecomunicaciones que cree la máxima satisfacción y un servicio de calidad a sus
clientes. cumpliendo con el cliente

Sincerarse con el cliente
ECUTET- en su constanre compromiso de ofrecer productos de calidad. comunicará a
cad.1. un9 de sus cliente o potenciales clientes el ancho de banda real que esrán
recibiendo con cada uno de nuestros planes y educar al mercado sobre los a"*iaio, qr"
están recibiendo no cumplen estándares de calidad y no garantiza el servicio.

7.2.2 Misión del Proyecto

Posicionamos en el mercado corporativo. ofreciendo soluciones integrales de servicios
de telecomunicac iones con alta disponibilidad y calidad de servicio. llegando a ser
socios estratégicos de nuestros clientes

7.2.3 Estrategia Empresarial

Servicio al cliente
ECUI'EL utilizará como estrategia de atracción de clientes corporativos entregándole
una real asesoría de servicios, capacitando a su fuerza de ventas para que en base a
nuestro manual de calidad implementado para Ia obtención del cenificado lSo
9001:2000. comuniquen a nuestros potenciales clientes lo imponante que es contar con
un servicio de calidad y que realmente está enfocado y preocupado poi la situación ¡- el
estado de cada uno de sus clientes.
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Mejorar imagen institucional
LCUTEI- con la implementación de la norma ISO 900 | :2000 se benef iciará
directamente mejorando su imagen institucional y no ser relacionado con la imagen del
resto de las empresas del grupo.

Solución global de telecomu n icaciones
Ectll'E1- rcalizará inversiones específicas con el fin de entregar otros servicios de
comunicación e información a través de una sola plataforma tecnológica y que garantice
una estabilidad a lo Iargo de su tiempo de vida para garantizar la tan ansiada calidad de
servicio.

Nueva identidad en el mercado
Reposicionar la marca Ecutel para convertirla en una empresa líder en el mercado en los
servicios de Banda Ancha y telefonía, empaquetando los dos servicios (lntemet y
Telefonía), para lograr un Top of Mind como líderes en "Doble Play".
Crear planes de telefonía e Intemel a la medida y necesidades del cliente.

Conocimiento del mercedo
[-as estrategias definidas permitirán generar ventajas competit¡vas sostenibles liente a la
competencia y en ese sentido la mejor ventaja competitiva se encuentra precisamente en
el interior de la empresa, en el conocimiento del negocio. del mercado o de la forma de
operar.

7.2..1 Objctivos F)stratégicos

- [,a organización deberá estar enfocada a crear beneñcios hacia el cliente y por
eso debe de entender las necesidades presentes y luturas de estos, adaptarse a las
necesidades e incluso sobrepasar las expectativas de ellos midiendo su satisfacc¡ón y
actuando en función de sus resultados.

- Los líderes de la organización deberán establecer la unidad de propósito y
dirección de la organización. Ellos pueden crear y mantener el desarrollo intemo en el
que los integrantes de la organización, se vean totalmente involucrados en alcanzar los
objetivos de la organización.

- El personal se verá involucrado en una mejora continua de sus procesos, a seguir
los estándares de calidad de atención al cliente, crear sinergia en el trabajo en equipo
dándole réditos a la organización al ser proactivos.

- Se debe orientar a Ia Organización hacia los procesos, que permite una rápida y,

sencilla identificación de los problemas, asÍ como la rápida resolución de los mismos sin
la necesidad de mejorar el resto de procesos que luncionan de manera correcta. Lo que
repercute positivamente en las capacidades de la organiz¿ción. y su capacidad para
adaptarse el exigente y cambiante mercado.
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- Será necesario implantar un sistema de gestión de calidad cons¡stente en toda la
compañía. Debe de documentarse los datos e información que estarán a disposición de
todos los miembros de la organización. Los miembros de la organización deberán ser
instruidos en la gestión del sistema de procesos. en particular del suyo y en general del
resto. Este sistema nos permitirá obtener datos del desempeño de cada uno dc los
miembros de la organización y sus depatamentos.

- La excelencia de la organización ha de alcanzarse mediante un proceso rle mejora
continua. Mejora, en todos los campos. de las capacidades del personal. eficiencia de la
in fraestructura, de las relaciones con el público. entre los miembros de la organización.
con la sociedad. Y cuanto se les ocurra. que pueda mejorarse en una empresa. y redunde
en una mejora de la calidad del producto. Que equivale a Ia satisfacción que el cliente
obtiene de su servicio.

7.2.5 Principios v Valores

Enfoque al cliente
l,a política de la empresa es darle una solución integral al usuario moldeada a sus
requerimientos. l'odos Ios depanamentos trabajan en conjunto para que el cliente se
sicnta satisfecho con nuestros servicios.

Compromiso
Toda la empresa trabaja a favor de llegar a los niveles de calidad requeridos por el
usuario. cumpliendo siempre lo ofrecido al momento de contratación v siempre
buscando darle valores agregados a sus servicios.

Transparencia
Buscamos la leaitad con nuestros clientes. lrabajar cada día para crecer juntos l ser
socios estratégicos y fomentando acuerdos de largo plazo

Crealividad
EcuadorTelecom es una empresa muy dedicada al cliente. dispuesta a trabajar sobre
soluciones personalizadas para cada empresa. Nuestro compromiso es atender los
requerimientos. y si es necesario crear o desarrollar nuevos productos para atender a esta
cartera con altas innovaciones.

Igualdad de género
[.a empresa traba.ja a favor de la igualdad de género. por lo que se encuentra enrolado el
50% de personal masculino y 50% del personal femenino a la actualidad.

7.2.6 Políticas

Para la implementación de la Norma ISO 9001:200. es imponante contar con un manual
de políticas de calidad y procedimienros, el cual regirá para toda la empresa. [:s
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importante recalcar. que cada departamento tendrá definido sus políticas. procedimientos
en los procesos y funciones de los diferentes cargos.

[.a gerencia debe asegurarse de que la política de la calidad:

¡ Es adecuada al propósito de la organización.

o Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

. Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
ca lidad.

o Es comunicada y entendida dentro de la organización, y es revisada para su
continua adecuación.

7.3 La Organización

7.3.I Organigram¡ Funcional

F)l objetivo del presente Manual es describir las funciones de cada cargo que conforma la
estructura organizacional de Ecutel para identificar las actividades a realiza¡ por cada
uno de los recursos humanos, fuerza principal del éxito de Ecutel.

7,J.l.l (ierente Ceneral

Responsable de la planificación. organización, dirección, coordinación, supervisión y
control de las actividades de Ecutel. garantizando el cumplimiento de la misión. visión y
objetivos de corto, mediano y largo plazo.

Funciones Generales:
-Representar legalmente a la compañÍa
-Administrar los bienes y propiedades de la compañía.
-Controlar el manejo contable-financiero de la compañía.

Funciones Específicas:
-Representar legalmente a la compañía.
-Administrar los negocios. bienes y propiedades de la compañía resperando las
orientaciones de la Junta Ceneral y las resoluciones del directorio.
-Mantener informado al Directorio sobre las novedades que se presente.
-[:ormular medidas estratégicas y programas para la ejecución de planes conforme a la
visión de la empresa.
-Autorizar pagos y suscribir cheques según los montos establecido en las políticas de la
empresa.
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-Planificar. dirigir y controlar la empresa en las áreas adm in istrativas. financicra.
operativa y comercial para lograr el posicionamiento de la empresa en el Pais.
-Realiirar seguimiento de los resultados financieros. operat¡vos 1..de comerc ializac itin.
-Analizar y evaluar permanentemente las tendencias económicas. sociales. técnicas.
legales y otras, que influyan en el funcionamiento de la empresa.
-Tomar acciones preventivas, correct¡vas y ajustes necesarios para cumplir con los
oirjetivos de Ecutel.
-Controlar y coordinar las políticas de sueldos 1, salarios de la entidad.
-Proponer y administrar los presupuestos operacionales y de inversión presentados por
los accionistas.
Controlar el presupuesto de Ia compañia
-[irmar contratos y actas de finiquito.
-Estudiar, evaluar y establecer planes de crecimiento e inclusión de nuevos servicios
para actuales y nuevos segmentos de mercado conforme a los recursos ex¡stentes en la
empresa.
-Suscribir los contratos de los nuevos funcionarios de la empresa.
-Analizar y validar información extema referente a mercados potenciales. recomendando
cursos de acción altemativos.
-Analizar v controlar periódicamente los costos para tomar medidas correct¡vas para
obtener la más alta rentabilidad del negocio.
-Supervisar las actividades del personal a su cargo.
-Presentar anualmente al Directorio un inlorme sobre el estado y curso de los negocios.
junto con el balance Ceneral y la cuenta de Pérdidas y Ganancias.
-[.as demás funciones que le delegue el Directorio.

7.J,1.2 Dircctor de Operaciones

Responsable de la planificación. organización. dirección y conrrol de todas las
operaciones técnicas de Ecutel orientadas a brindar un servicio de calidad al cliente.
cumpliendo con las políticas, normas y proced¡mientos de la compañía.

Funcio¡¡es Generales:
-Coordinar la gestión técnica de las Áreas a su cargo.
-Establecer planes operacionales al cono. mediano y largo plazo.
-Garantizar el funcionamiento operativo de las instalaciones de Ecutel.

Funciones Específicas:
-Establecer el plan de desarrollo operacional de la empresa.
-Determinar las necesidades de orden técnico para el manten¡miento v expansión del
ncgocio.
-lnvestigar nuevas recnoiogías existenres en telecomunicaciones para actualizar
permanentemente la competitividad del negocio.
-Supervisar el desarrollo de proyectos técnicos orientados a clientes corporativos.
-Coordinar el desarrollo de planes de mantenimiento técnico.
-Realizar seguimiento de la administración de las estaciones de base.
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-Analizar y evaluar la calidad de enlace en la estaciones de base en los nodos.
-Manlener infbrmado al Cerente Ceneral sobre I¿ evolución de las actividades y reportes
de novedades.
-ldentificar áreas críticas para prevenir o detectar posibles problemas en el corto.
mediano v largo plazo.
-Evaluar la capacidad de las instalaciones y recomendar ampliaciones y mejoras en
gen cral.
-Establecer planes de contingencias para preven¡r problemas. desastres y daños en la
in lraestructura de Ecutel.
-Supervisar las actividades del personal a su cargo.
-Coordinar el desarrollo de nuevos servicios tecnológicos determinados por la Cerencia
General.
-Optimizar los procesos operalivos para lograr efectividad en la aplicación de los
mismos.
-Veriflcar el grado de calidad en el mantenimiento y operatividad de los sistemas de
in I'rae st ruct u ra de Ecutel.
-Las demás lunciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3. l.J Asesor de Operaciones

Asesoría técnica en el área de productos de telecomunicaciones en Ecutel. AsesorÍa
técnica en la negociación de interconexión con las demás operadoras. Asesoría técnica
en proyectos de telefon ía.

Funciones Generales:
-Asesorar al Árca dc Operaciones en lo relacionado a telecomunicac iones.

Funciones Específicas:
-Evaluar proyectos de negocios de Ecutel.
-Brindar asesoría técnica para los sistemas de telecomun ¡caciones de Ecutel.
-Defi nir los diferentes subsistemas de telecomunicaciones.
-Realizar análisis económico de los dit'erentes enrutamientos del sistema de telefonía
para Ecutel.
-Panicipar en reuniones de negociación de los acuerdos de interconexión en lo
relacionado con el análisis económico
-Elaborar modelos de la red de Ecutel para la interconexión con las demás operadoras
telefónicas.
-Desarrollar planes tarifarios estudiando los cos¡os del mercado y costos del servicio en
coordinación con el área comercial.
-Apoyar fécnicamente al grupo de interconexión que consiste en el manejo de acuerdos
con otras operadoras (Pacifictel. And¡natel, Porta. etc.)
-Coordinar trabajos de ¡nfraestructura relacionados con medios eléctricos v
climatización.
- Desarrollar proyectos de libra óptica y de urbanizaciones.
-Apoyar técnicamente en proyectos de softswitch. infraestructura de voz.
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-l.as demás funciones que Ie delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.4 Jefe de Servicios al cliente

Planificar, desarrollar e ¡mplementar programas de aseguramiento de calidad en cl
servicio al cliente. Supervisar el Departamento de servicios al Cliente.

Funciones Cenerales:
-lmplemcntar programas de atención al cliente
-Buscar soluciones para satislácer las necesidades del clientc.
-Monitoreo general de la gestión departamental.

Funciones específicas:
-Atender casos especiales no resueltos por los subordinados de menor rango.¡erárq uico.
-lmplementar programas de atención al cliente.
-Coordinar la atención al cliente con su equipo de trabajo.
-Supervisar las actividades e instalaciones, desactivaciones. cambios de planes. etc.
-Controlar el cumplimiento de las instalaciones en base a la agenda de trabajo-
-Supervisar la gestión de medición del grado de satisfacción del cliente.
-Monitorear la calidad del servicio al cliente ofiecido por la empresa.
-ldentificar los problemas que se dan con frecuencia a los clientes y proponer soluciones
a los mismos.
-Controlar los servicios contratados y activados en la infiaestructura de Ecutel.
-Supervisar la administración del material de instalaciones y herramientas de trabajo de
los instaladores.
-Minimizar la renuncia de los clientes con gestiones persuasivas y oponunas.
-llesanollar planes de atención y monitoreo de satisfacción de los clientes en campañas
promociónales, productos nuevos. etc.
-Buscar soluciones técnicas o logísticas para satislacer las necesidades de los clientes.
-Revisar y aprobar las devoluciones de valores por reclamos de los clientes.
-Autorizar excepciones a procesos y políticas.
-lnfbrmar a Ia Gerencia con los resultados de los monitoreos generales.
-Supervisar las actividades del personal a cargo.
-[,as demás funciones que le delegue su jefe inmediato superior.

7.3.1.5 (ilordinador de Activaciones

Responsable de la coordinación del trabajo de los instaladores y activación de los
ser\ lc tos

Funciones Generales:
-Planificar la agenda para realizar las instalaciones (zonificación por sector)
-Preparar la agenda para retiro de equipos.
-Planificar la agenda para las activaciones, desactivaciones, cambio de plan. upgrades.
downgrades.
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-Preparar Ia agenda para cambio de domicilio.
-Planitlcar la agenda para instalar demos a clientes VlP.
-Preparar la agenda para realizar inspecciones.
-Coordinar el grupo de trabajo para atención a clientes.
-Coordinar con los grupos de instaladores pa¡a l\4DU (edificios y ciudadelas)
-Coordinar llamadas para el agendamiento diario.
-Liquidar incentivos al personal de instalaciones.
-lngresar información al sistema.
-Evaluar diariamente al personal: presentación, puntualidad. etc.
-Justificar atrasos, faltas de act¡vaciones. etc.
-Atender casos no resueltos por subordinados de menor rango jerárquico.
-Administrar las activaciones e instalaciones y su cumplimiento.
-Administrar el material de instalaciones y herramientas de trabajo del personal bajo su
cargo.
-Revisar los servicios instalados y activados en la int'raestructura de Ecutel.
-Buscar soluciones técn¡cas o logísticas para cumplir con las instalaciones 1,

activac iones.
-Administrar los canales (Bismark y Espoltel).
-Reportar diariamente al Jefe de Servicios al cliente las acciones realizadas en el
departamento y novedades presentadas.
-Las demás lunciones que le delegue su jefe inmediato superior.

7.J. 1.6 Activador

Activar los servicios en la
instalaciones,

infraestructura de Ecutel y administrar recursos para

Funciones Generales:
-Activar o desactivar los servicios
-Controlar la calidad de la señal

Funciones Específicas:
-Activar o desactivar los servicios.
-Realizar suspensiones del servicio por falta de pago y activación por cambio de equipo
o sector.
-Controlar los materiales y herramientas entregada das a los instaladores.
-Realizar visitas para evaluación de daños.
-[-lamar a clientes para confirmar la visita.
-Reparar daños de los recursos ocasionados por los instaladores.
-Atender los requerimientos y consultas de los instaladores.
-Realizar seguimiento y monitoreo a los instaladores de Ecutel y de los canales.
-Controlar y coordinar el mantenimiento de los vehículos que se util¡zan para las
instalacicnes.
- Ingresar inlormación al sistema.
-Realizar inspecciones para verificar la calidad de la instalación lisica.
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-Controlar la calidad de la señal al momento de la instalación del servicio
-Activar upgrades. dow.ngrades y cambios de planes.
-[.as demás funciones que le delegue su jefb inmediato superior.

7.J.1.7 I nstalador

Realizar instalaciones

Funciones Generales:
-Realizar instalaciones de sistemas de telecomun icaciones.

Fu nciones Es¡recíficas:
-Realizar instalaciones de sistemas de telecomun icaciones previamente programaclas.
-Brindar mantenimiento correctivo de las instalaciones.
-Utilizar y mantener en buen estado las herramientas y equipos asignados (laptop. radio.
etc)
-Mantener los vehículos que utiliza para el desplazamiento en buen estado.
-lnformar novedades o accidentes presentados durante las instalaciones,
-lnformar diariamente sobre los trabajos realizados.
-llrindar buena imagen ante el cliente con trato educado y profesional.
-[.as demás funciones que le delegue su jele inmediato super¡or.

7.J.l.E Ejecutiva de Senicios al Cliente.

Atender los clientes con la finalidad de resolver los requerimientos de postventa.

Funciones Generales:
-Afender los requerimientos de los clientes y resolver problemas en general.

F u nciones Especificas :

-Resolver problemas y satisfacer solicitudes de Ios clientes.
-Buscar soluciones técnicas o logísticas para satisfacer las necesidades de los clientes.
-Registrar en el sistema de atención a clientes las solicitudes. reclamos. soluciones y
toda acción relacionada.
-Realizar servicios de postventa.
-lnvestigar reclamos de clientes para devolución de valores.
-Coordinar con otras áreas las soluciones a los problemas o requerimientos planteados.
-Establecer contactos con los clientes para evitar deserciones.
-ln lormar diariamente sobre la gestión realizada al Jefede Servicios al Cliente.
-l.as demás funciones que le delegue su jefe inmediato superior.
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Responsable de las operaciones técnicas. Implementación de normas técnicas para el
funcionamiento operativo del equipo técnico. Diseño, coordinación e implementación de
nuevas tecnologías.

7.3.1.9 .Iefc Técnico

Funciones Generales:
-Supervisar las áreas bajo su responsabilidad.
-Coordinar la atención a los clientes en el orden técnico.
-Planificar y coordinar las actividades del personal a su cargo

7.3.1.10 I ngeniero de Provectos

Funcioncs (ienera les:
-.\dnlinistrar pro\ectos a nivel nacional

Funciones específicas:
-coordinar el manejo de los clientes corporativos y atender sus necesidades en el orden
técnico.
-Supervisar el manejo del backbone. equipos WLL y servicios de valor agregado.
-Diseñar nuevas tecnologías que beneficien a los clientes de Ecutel.
-Subrogar al Jef'e inmediato superior en casos de ausencia.
-Coordinar actividades con los proveedores internacionales del SVL.
-Mantener contacto con los canales Bismark y Espoltel.
-[-as demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

Responsable de la planificación. evaluación e implementación de todos los proyectos
corporalivos de gran escala.

Funciones Específicas:
-Plan ificar los proyecros MPLS.
-Manejar los provecros corporativos: diseño. pranificación. dirección. contror e
implementación conjuntamente con el Área de Ventas.
-Coordinar v evaluar los trabajos con el personal de instalación y mantenimiento.
-Asesorar técnicamente proyectos de alto riesgo, como migraciones e implementaciones
de alto impacto.
-Realizar visitas a los ciientes para relevar información en el área de prolectos
corporativos de primer nivel.
-Sustentar ante el cliente los objetivos y alcances del proyecto.
-Manejar proyectos a nivel nacional.
-Las demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.
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7.J.l.lI lngeniería en Senicios Técnicos

coordinar la solución de problemas de carácter técnico que presenten los clientes a nivel
intemo y extemo. organiizar el sopone personalizado a clienres resitJenciales ¡
corporativos.

Funciones Generales:
-Coordinar la solución de problemas que se presenten en el sistema de
telecomun icaciones de clientes intemos 1 externos.
-Mantener operativo el sistema y brindar soporte técnico cuando se presenten problemas.

Funciones Específicas;
-Organizar las actividades diarias del departamento.
-Brindar soluciones a problemas presentados por los clientes relacionados con la
conectividad.
-Supervisar la atención telefónica a los clientes por parte del personai a su cargo.
-lmplementar tecnologías nuevas.
-Controlar el tráfico de Ios proveedores intemacionales.
-supervisar las visitas de los técnicos por diagnósticos. configuración de cuentas de
correo. IP, y solución de problemas a nivel de aplicaciones en pC de los clientes.
-c.ntrolar las actividades de configuraciones avanzadas y brindar apoyo al equipo de
activadores.
-Mon itorear la infraestructura inalámbrica.
-Las demás lunciones que le delegue su Jele inmediato superior.

7.J.1.12 Soporte Tócnico I v II

Responsable de brindar servicio técnico a los clientes en relación con la infraestructura
de la red y operatividad de equipos que prestan servicios de valor agregado.

Funciones Cenerales:
-Brindar sopone técnico a los clientes relacionado con la operatividad de la
infraestructura de la red.
-Monitorear permanentemente la infraestructura de la red.
-Mantener la operatividad de los equipos.
-Funciones Específi cas:
-Brindar sopone técnico a los clientes atendiendo las llamadas telefónicas.
-solucionar problemas desde aplicaciones del sistema operativo hasta enlaces
inalámbricos a nivel ethernet y wireless.
-Realizar visitas personalizadas a los clientes para elaborar diagnósticos. configuración
de lP. cuentas de correo y soluciones en aplicaciones de pC.
-Monitorear el tráfico de Ios proveedores internacionales.
-Detectar problemas de inliaeslructura inalámbrica y estaciones bases.
-Brindar Mantenimiento RF'. infraestructura backbone y demás servicios de valor
agregado.
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-Administrar los servidores DNS y Mail.
-Preparar configuraciones avanzadas conjuntamente con el ingeniero lp
-Apoy'ar al equipo de activaciones.
-Las demás funciones que el delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.13 Ingeniero IP

Instalar y mantener los equipos de Backbone, diseño de redes Ip, apoyo a Soporte'l-écnico y Activaciones. Administración de las estaciones de base en la parte de
Nenvorking.

Funciones Generales:
-Administrar las estaciones de base.
-[]rindar mantenimiento de equipos Backbone

7.3.1.1.1 I ngen iero RF

Responsable de la instalación y operación de enlaces de base en los nodos. Soporte <Je

ingen iería en RF.

Funciones Específicas:
-Planificar el d ireccionam iento de IP.
-Diseñar, analizar e implementar soluciones de networking en el backbone Ip.
-Realizar diseño y reingeniería de la red.
-Administrar las estac¡ones de base (lP)
-Realizar el procedimiento de optimización del ancho de banda.
-Apoyar técnicamente en proyectos especiales.
-Brindar soporte a clientes corporativos en la definición de soluciones en la aplicación
de los productos para el cliente.
-Realizar la instalación. programación y mantenimiento de los router y switches.
-Efectuar la migración de las bases a la nueva plataforma.
-Brindar sopone en el área IP a los nuevos productos desarrollados por la empresa
(punto a punto. VPN y enlaces metropolitanos).
-Las demás lunciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

Funciones Generales:
-Brindar mantenimiento a los equipos RF
-Brindar mantenimiento y soporte de equipos RF.
-Realizar y coordinar el mantenimiento de equipos (Nodos).
-Realizar mediciones de intensidad de campo.
-Buscar nuevos sitios para instalaciones de bases.
-Analizar los parámctros RF en [staciones de Base.
-Supervisar v controlar los trabajos de infraestructura de terceros en
bases.
-Establecer los parámetros técnicos de instalación y soporte RF.
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-Desarrollar provectos especiales.
-[,as demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior

7..3.1.15 Técnico en soporte

Responsable de brindar
telefón icos.

soporte tecnico de infraestructura telefónica v Provectos

Funciones Generales:
-Brindar sopone técnico en redes telefonicas.
-F unciones Espec íficas:
-Administrar la central telefón isa.
-Realizar cableado telefónico por solicitud de nuevas extensiones o líneas directas
-Brindar soporle telelónico para el Call Center (SAC. Cabinas Masrer)
-Realizar trabajos específicos delegados por el Director de Operaciones.
-Cubrir puestos en la Sucursal Quito.
-Realizar proyectos electrónicos.
-Las demás funciones que le delegue su Jefb inmediato super¡or

7.J.l.l6 I ngen iero DSL

Responsable de la implementación de las tecnologías DSL en ciudadelas. urbanizaciones
y edificios.

Funciones Generales:
-lmplementar tecnologías DSL.

Funciones Específieas:
-[-evantar información de clientes ya operativos con tecnología Wl.t. y listos a migrar a
otros tipos de tecnologías como DSLAM, routers Zyxel o servidores Linux.
-lnspección RF de edificios, urbanizaciones y edificios.
-lmplementación de provectos DSLAM y servers Linux para edificios.
-Las demás lunciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.17 Jefe de Conmutación

Detectar el acceso v uso no autorizado del sistema. supervisión de áreas a su cargo e
¡nteractuar con carriers de tclefonías.

Funciones Generales:
-Administrar y mantener servicio de voz.

Funciones Especificas:
-Realizar pruebas de interconexión con otros carriers y análisis de SS7.
-Proporcionar programas de desarrollo y monitoreo para el área de operaciones.
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-Revisar el análisis de señalización y operación de la red (protocolo).
-Supervisar el mantenim¡ento preventivo y correctivo del hardware telefiinico
-Cialcular ampliac¡ones de la central telefónica.
-Solucionar problemas que se presenten en la central telefónica.
-Supervisar el I'uncionamiento operativo de las áreas a su cargo.
-Las demás funciones funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.1E Operador de conmutación

Operar y mantener el switch de telefonia.

Funciones Generales:
-Administrar el switch de telefonía.

Funciones Específicas:
-Veritlcar y controlar los planes de numeración telefónica.
-Determinar y elegir las rutas de tnifico de acuerdo a la carga de la red.
-Analizar la señalización y operatividad de la red (protocolos)
-Desarrollar normas y procedimientos para prevenir y corregir problemas detectados.
-Monitorear e interpretar alarmas.
-Coordinar el mantenimiento preventivo y correct¡vo del hardware telefónico.
-lnteractuar con el personal que maneja la base de datos (Sistemas)
-Mantener el backup telefón ico.
-[.as demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior

7.J, L l9 Director Come rcial

Responsable por la planificación, organización. dirección, control y evaluación de las
activ¡dades de mercadeo y ventas de la empresa. Definir y, supervisar las estraregias de
mercadeo. contemplando las diversas variables del entorno del negocio.

Funciones Generales:
-Definir las politicas de mercadeo y dirigir la fuerza de ventas.

Funciones Especifices:
-Formular. desarrollar y definir objetivos y políticas de comercializac ión y ventas.
-Definir, formular y ejecutar estrategias de comercializ¿c ión para asegurar el desarrollo
de las ventas y lograr el posicionamiento del negocio en el mercado.
-organizar y supervisar las investigaciones de mercado. tendientes a identificar su
segmento objetivo. potenciales clientes y sus necesidades.
-Desarrollar planes estratégicos para la venta del servicio en función de bs
requerimienlos del mercado y las oponunidades del entorno.
-lntervenir activamente en Ia determinación de políticas de ventas y en estudios
vinculados con el desarrollo de nuevos productos y servicios.
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-Desarrollar estrategias de comunicación (publicidad, promoción, marketing) a lln de
lograr una mayor captación y coberlura del mercado.
-organizar y supervisar Ia gestión de ventas de manera que avalice el cumplimiento de
metas y objetivos planificados al corto. mediano y largo plazo.
- Analizar permanentemente las estadísticas de ventas. evolución y desarrollo de Ia
gestión para electuar una evaluación global que permita recomendar acciones
peninentes.
-Realizar contactos y efectuar visitas personales a clientes imporantes o porenciales.
-('oordinar las actividades del área con los demás deparamentos relacionados con el
producto 1, servicios de postventa.
-Elaborar;- controlar el presupuesto de venta para el desarrollo de su unidad de negocio.
-Coordinar actividades de publicidad con empresas asesoras de marketing.
-supervisar. dirigir. controlar y proporcionar entrenamiento al personal del área ba.io su
cargo.
-Preparar informes sobre la gestión de mercadeo y ventas en lo relerente a la
rentabilidad del servicio. cobertura, panicipación en el mercado. evaluación v monitoreo
de la competencia.

7.3.1.20 Jefe de Marketing

Cuidar de la imagen corporativa de la empresa.

Funciones Generales:
-Coordinar las actividades de marketing de Ecutel en cuayaquil y euito y Acciones

puntuales para otras compañías del grupo Emerica.

Fu nciones Especifices:
-Mantener contacto con las Agencias de publicidad, imprentas y medios de
comunicación.
-cloordinar proyecros publicitarios relacionados con campañas promociónales <iel
servicio que hrinda la empresa.
-coordinar con el Director Comercial las estrategias promociónales a desarrollarse.
-Brindar apoyo a RR.HH en io relacionado a temas de uniformes femeninos y otros.
-Preparar conjuntamente con el Área de RR.HH la f iesta de Navidad y de f.in de nfo.
-Brindar apoyo a la f'uerza de ventas en eventos que auspicia Ecutál y en Servicios al
cl¡ente.
-coordinar con el Director Comercial y Gerente ceneral los temas de costos de las
campañas promociónales.
-Encargada del merchandising y publicidad en general.
-Coordinar convenios con compucity sobre ventas y materiales promociónales entre las
compañias.
-[-as demás funciones delegadas por su Jefe inmediato superior.
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7.J.1.2 I Asesor ('or¡rorativo

Funciones Generales:
-Establecer contactos con clientes potenciales hasta lograr el cierre de ventas.

Funciones Específicas:
-Realizar prospección para conseguir nuevos clientes.
-Contactar telefónicamente a clientes potenciales para concertar citas.
-Concretar citas y realizar exposición del producto a clientes.
-[]nviar cotizaciones por vía fáx o mail a clientes potenciales.
-Visitar a los cl¡entes de acuerdo a lo establecido.
-Coordinar con operaciones para conocer la existencia de cobertura (señal) para el cierre
de ventas
-Realizar reportes de visitas personales.
-l-ograr el cierre de ventas e instrumentar las operac¡ones.
-Recoger documentación y firmas del cliente.
-Entregar documentos de las operaciones al Jele de Ventas.
-Llamar a los clientes para averiguar el estado del servicio y solicitar referidos.
-Averiguar a Instalaciones para saber cuándo se realizarán las instalaciones.
-Armar juegos de formularios para que firme el cliente.
-Regularizar los documentos cuando existan falencias.
-Elaborar reportes semanales.
-Asistir a reuniones con los Jefes.
-[-as demás funciones que le delegue su Jef'e inmediato superior.

1.3.1.22 Relacionisra Pú blico

Llrindar soluciones a clientes VIP

Funciones Generales:
-Establecer contacto con los clientes y ayudarlos en la solución de problemas.

Fu nciones Especificas:
-lnteractuar con los depanamentos de servicios al cliente. operaciones, cobranzas. etc
para solicitar atención y solución a los problemas presentados por los mismos.
-Rcalizar los seguimientos internos de la gestión hasta la solución definiriva para que el
c liente quede satisfecho.
-Realiz¿r contactos con instituciones como por Ejemplo: la M.l. Municipalidad y otros
organismos públicos.
-Efectuar trabajos específicos que le delega la Cerencia.
-Apoyar al Depañamenro de Control de Calidad.
-l.as demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.
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7.3.1.23 Asistentt'dr Recu rsos Hr¡manos

Responsable de las tareas administrativas de Recursos Humanos: Selección.
Reclutamiento, Contratación y Administración de personal.

Funciones Generales:
-Administrar el proceso administrativo de Recursos Humanos.

Funciones Especificas:
-Coordinar y realizar los procesos de reclutamiento y selección de personal previa a la
entrevista con el Cerente del Área solicitante.
-Tomar evaluaciones psicológicas a los candidatos seleccionados.
-Analizar e ingresar las pruebas psicotécnicas de los candidatos
-Confirmar las referencias laborales y personales.
-Elaborar los infbrmes Psicotécn icos de los candidatos.
-Presentar los informes psicotécnicos a los respectivos Cerentes de Árr'a para la
selección.
-l:laborar Status de Decisión de contratación aprobada por el Cerente de Área.
-Entregar a los candidatos seleccionados la documentac¡ón respect¡va para su
contratac ión.
-Elaborar contratos, actas de finiquito y demás documentos relacionados a las
obligaciones legales por la contratación de personal.
-Realizar act¡vidades de apoyo en la logística y calendarios de los cursos de formación.
c¡tación a los asistentes- etc.
-Realizar trámites relacionados con las legalizaciones de contralos en la lnspectoría del
Trabajo y beneficios sociales en el IESS.
-Preparar documentos e informes de descuentos para Emerica por atrasós, préstamos.
etc. previo el descuento de la nómina.
-Realizar apertura de tarjeta de pago en el Banco Bolivariano para el pago de sueldo a
Ios nuevos empleados.
-Realizar los Pagos al IESS los días l5 de cada mes.
-Atender al personal de Ia compañía en consultas y reclamaciones. canalizando la
infbrmación a la Cerencia General.
-Preparar información y documentos solicitados por la Cerencia General.
-[-as demás fünciones que le delegue su jefe inmediato superior.

7.J.1,2{ Asistente de (ierencia

Llrindar As¡stencia al Cerente Ceneral y/o demás Gerentes de la empresa en lo
concemiente a la gestión secretarial, adquisición de suministros de oficina y control del
servicio de mensajería, limpieza y chofer.

Funciones Generales:
-Brindar asistencia a la Gerencia en funciones secretariales.
-Mantener el control de la adquisiciones y utilización de suministros de ollcina.
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-Supcrvisar las actividades relacionadas con el servicio de mensajeria, limpieza y chofer.

Funciones Específicas:
-Recibir y realizar llamadas nacionales e intemacionales y direccionarlas a sus
destinatarios.
-Orientar al público que ingresa a las oficinas de Ecutel.
-Programar la entrada y salida del mensajero a cargo.
-Elaborar y despachar memorandums y correspondencia del área.
-Recepción de correo electrónico y gestionar su respuesta.
-Receptar documentación extema y direccionarla al Depanamento correspondiente.
-Recoger firma de aprobación en documentos. cheques y demás documentos.
-Elaborar Ordenes de 'l-rabajo. Ordenes de Compra, cotizaciones. etc.
-Llevar agenda para coordinar citas y reuniones internas y externas de los Gerentes.
-Custodiar, controlar y reposición de valores de la Caja Chica.
-Controlar la entrada y salida de quipos, productos. muebles de la oficina de Gerencia.
-Recibir y,enviar valija. cartones, etc.
-Gestionar la compra de suministros de oficina, cafetería y artículos de limpieza.
-Coordinar la solicitud y entrega de los suministros de oficina para los dif'erentes
departamentos.
-Preparar solicitudes de viajes. viáticos y liquidación de gastos de viaje.
-Realizar reservaciones de hoteles, reservación de tickets para vuelos nacionales e
intemacionales.
-Mantener actualizado los archivos del Departamento.
-Coordinar y supervisar el mantenimiento y acondic ionam iento de las oflcinas.
-Mantener actualizado el Outlook de contactos de los Cerentes.
-Las demás funciones que le delegue su Jef'e inmediato superior.

7.J,1.25 (ierente dc Sistem¿s

Responsable de la planiflcación, organización, dirección. coordinación. supervisión y
control de los sistemas automatizados.

Funciones Generales:
-Desarrollar la automatización e implementación de sistemas para todas las áreas de la
empresa.

Funciones Especificas:
-Establecer planes de actividades a corto, mediano y Iargo plazo, contemplando los
requerimientos corporativos y particularidades de Ecutel.
-Preparar estudios de factibilidad para los requerimientos de los usuarios en relación a
los recursos d isponibles
-Definir la platalirrma de desarrollo y base de datos.
-Seleccionar la plataforma de hardware.
-Supervisar el análisis, diseño e implementación de los procesos de sistemas.
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-lnvestigar nuevas soluciones tecnologias con la finalidad de implementar tecnologías de
punla en el área de sistemas.
-Apoyar al área dc Operaciones sen la gestión de sistemas.
-Supervisar el coÍecto flujo de intranet e implementación de nuevas tecnologías.
-Coordinar el procesamiento de la información sistematizada de la empresa. med¡ante la
utilización adecuada del sistema central.
-Analizar. gestionar y aprobar el desarrollo de los procesos v manuales de sistemas.
-Supervisar el desarrollo de las diferentes tareas del área de sistemas.
-Reportar avances de los procesos a las diferentes Cerencias.
-Supervisar las actividades de los analistas programadores. administrador de base de
datos y administrador de redes.
-Las demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.J,1.26 Analista programador

Ejecutar los requerimientos que se determinen por el análisis de las necesidades de cada
área de la empresa en lo relacionado a sistemas.

Funciones Generales:
-Desarrollar aplicaciones para los sistemas y subsistemas de la empresa
-Brindar soporte a los usuarios en solución de problemas presentados.

Funciones Eslrcificas:
-Analizar. diseñar. desarrollar e implementar soluciones infbrmáticas para Ecutel.
-Probar los sistemas desarrollados.
-lnstruir al usuario sobre el manejo de las aplicaciones
-lmplementar a Ios planes de sistemas aprobados, satisfaciendo las necesidades actuales
y futuras de la empresa.
-Brindar sopone a los usuarios en los inconvenientes que tengan en el manejo de las
aplicaciones.
-Desarrollar e implementar las aplicaciones en base a los requerimientos de los usuarios
y determinados en los planes de trabajo aprobados por la Gerencia de Sistemas.
-Programar y desanollar los requerimientos de intercambio de inlilrmación con
instituciones bancarias, tarjetas de crédito. instituciones de renta y organismos de
control.
-Desarrollar interfases que integren los diferentes sistemas y platal'ormas de la empresa.
-Preparar el extracto de infbrmación para la emisión en lote de las facruras. estados de
cuenta y demás materiales para el cliente.
-l:laborar informes sobre el avance de los planes de trabajo.
-Las demás funciones que le delegue su jefe inmediato superior.

9ti



7.J.1.27 Administrador de base de datos

Poner en marcha el desarrollo de las soluciones a las necesidades de cada una de las
áreas de la organización. Carantizar la disponibilidad y accesibilidad de la información
de las aplicaciones de la organización.

Funciones Generales:
-Mantener funcional y operativa la base de datos.

Fu nciones Específicas:
-Garantizar el acceso oportuno a la información, siguiendo politicas de respaldo y
recuperación de la información almacenada en las aplicaciones del sistema.
-Administrar. monitorear y realizar mantenimiento prevenlivo a la infbrmación de la
base de datos de las diferentes aplicaciones util¡zadas en la empresa.
-Coordinar la administración de todas las seguridades a nivel de usuarios. aplicación y
ob.ietos de base de datos.
-lmplementar los niveles de seguridad de base de datos de acuerdo al plan desarrollado.
-Monitorear ala calidad de procesamiento de la base de datos. tiempo de respuesta ), la
opt¡mización de los recursos.
-Evaluar y realizar seguimiento de los problemas existentes o potenciales. emitiendo
recomendaciones sobre las acciones a implementarse para su solución.
-Analizar la lactibilidad de los requerimientos de los usuarios, realizando coniuntamente
el análisis y diseño.
-lnstruir 1 capacitar a los usuarios del sistema en la resolución de problemas
relacionados con Ia operación de las aplicaciones.
-Participar en reuniones de trabajo con los usuarios para orientartos técnicamente sobre
la información, seguridad, control de datos o procesos de acuerdo a sus requerimientos.
-lmplementar el plan de sistemas aprohado por la Cerencia de Sistemas.
-Llaborar informes sobre el desarrollo del trabajo.
-Colaborar en el desarrollo e implementación de sistemas (diseño. aná1isis.
programación )

-Cuidar por la integridad de la base de datos.
-Las demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.28 Admin istrador dc Redes

Carantizar el óptimo funcionamiento de los recursos de hardware y sofirvare de la
empresa. Brindar el soporte a cada una de las áreas de Ecutel y empresas del grupo para
el desarrollo de las actividades diarias. Instalación y admin¡stración de la red de voz y
datos.

Funciones Generales:
-Administrar y controlar el funcionamiento de los servidores de inlormación y
aplicación.
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-Coordinar e implementar los recursos de soflware y hardware en base a las necesidadcs
de las diferentes áreas de la empresa.

Fu nciones Específicas:
-Administrar ¡, ejecutar acciones de seguridad sobre la red de datos (Sistemas. lnternet.
ant¡virus, y Firewall)
-Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los recursos de la red de la
organ ización.
-Administrar y controlar los servidores del coneo intemo.
-lmplementar nuevos puntos de voz y datos en los diferentes puntos de traba.io.
-Mantener el inventario de los recursos de software y hardware manejados por el
personal.
-Monitorear la conecta comunicación / enlace entre la sucursal y la casa matriz.
-Ejecutar las políticas de respaldo elaboradas por el área de sistemas.
-Brindar soporte a los usuarios por inconvenientes presentados por la conectividad de la
red y aplicaciones de la oficina.
-Asegurar la utilización óptima de los recursos de sofiware y hardrvare por parte del
personal.
-Colaborar )' apoyar todas las actividades internas v externas en donde se requiera la
presencia de soporte de sistemas.
-lnstruir a los usuarios referentes a las aplicaciones estándar.
-Las demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.29 ('ontadora

Supervisar Cobranzas de clientes de Guayaquil y Quito. Controlar el ingreso de datos de
los clientes en el sistema. Control de emisión y envío de facturas.

Funciones Generales:
-Gestionar la cobranza de los clientes de Ecutel
-Controlar la emisión y despacho de fácturas.

Funciones Específicas:
-Gestionar el cobro del servicio a los clientes
-Aprobar anulaciones de ingresos en Caja y actual¡zac¡ones del mismo.
-Procesar v conciliar débitos bancarios vía Intemet.
-Aprobar devoluciones y notas de crédito.
- lngresar información al sistema bisbank por procesos de carga masiva de débitos
bancarios con las instituciones financieras (Pacífico. Pichincha y Produbanco)
-Aprobar la compra de suministros de la oficina de Quiro.
-Analizar los estados de las cuentas.
-Preparar reportes de cobros para la Cerencia Ceneral.
-Revisar y liquidar las comisiones de Ios vendedores de Cuayaquil y Quito.
-Atender llamadas v visitas de clientes relacionados con asuntos de cobranzas y

facturación.
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-Coordinar la emisión de facturas con los departamentos de Sistemas y Contabilidad.
-Preparar y ejecutar la suspensión del servicio a los clientes por lalta de pago.
-Enviar avisos de cobros a los clientes.
-Preparar listado para Servicios al Cliente para cancelación de contratos en mora.
-Registrar pagos por concepto de canjes.
-Aprobar reactivación de servicios (después de la suspensión)
-Negociar y aprobar Convenios de Pago.
-1,as demás funciones que le asigne su Jele inmediato superior.

7.3.1.30 Asistente de Cobranzas

Asistir al Departamento en la gestión de la cobranza a los clientes de Cuayaquil y Quito.
Realizar seguimiento dc contratos de Guayaquil y Quito. l'ratar con los bancos por las
autoriz¡ciones de débito y atención a clientes personal o telefónicamente.

Funciones Generales:
-Realizar la gestión de cobranzas a los clientes.
-Atender en forma personal o vía telefónica a los clientes.
-Establecer contacto con los bancos por las autorizaciones de débitos a los clientes

Funciones Específicas:
-Realizar llamadas telelónicas a los clientes por cobros contrafactura. cuentas cerradas e
insu fic iencia de fondos.
-Atender visilas de los clientes por pagos o cualquier inquietud que ellos presenten por
el servicio.
-Atender reclamos de los clientes cuando el servicio no se presta como se prometió.
-Llamar a los clientes para la actualización de las tarjetas de crédim, realizar el
seguimiento y cobrar la mora en caso de presentarse.
-Registrar l«rs pagos de los clientes que se acerquen a caja por reemplazo a la Caiera en
la hora del lunch.
-Solicitar a Contabilidad la anulación de fácturas por corrección.
-Coordinar con el recaudador de cobranzas sobre la ruta del día.
-Verificar que las Notas de Crédito coincidan con el valor de Caja.
-Coordinar con el courrier la entrega de facturas.
-Custodiar las autorizaciones de débitos de los clientes.
-lnformar al Departamento de Servicios al Cliente sobre los problemas y soluciones que
se han prometido.
-Verificar los informes de los cobros y de los reporles ingresados en el sistema.
-Realizar Notas de Crédito debidamente aprobadas tanto para clientes de Guayaquil y.

Quito.
-Solicitar a Contabilidad las correcciones por facturas mal emitidas.
-Actualizar la cuenta de los clientes por los anticipos generados por Notas de Crédito.
-l-as demás funciones que Ie asigne su Jefe inmediato superior.
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7.J.l.3l Rccaurlador

Visitar los clientes y receptar los pagos por consumo del servicio de lnternet.

Funciones Específicas:
-Recibir un Reporte de Clientes para ¡ealizar la cobranza.
-Preparar la ruta de visitas de acuerdo a las direcciones de los clientes.
-Recaudar pagos de los clientes a través de cheques y las respectivas retenciones de

impuestos.
-Entregar a las instituciones financieras autorizaciones de débito de los tarjeta habienles.
-Devolver y canjear cheques protestados del cliente.
-Retirar las autorizaciones de débito rechazadas por el emisor de la Tarjeta de Crédito.
-Entregar en las instituciones linancieras los listados y diskets para los procesos de
débitos en cuenta corriente. ahorros y tarjetas de crédito.
-Canjear autorizaciones de débitos con el cliente.
-Cuadrar valores recaudados (efectivo y cheques)
-Entregar el dinero en Caja.
-Realizar el ingreso en el sistema
-Sacar copias de varios documentos.
-l.as demás lunciones que le asigne su Jef'e inmediato superior.

7,J.1.32 Asistente Administrativo de Vent¡s

lngresar información de los contratos de los clientes en el sistema. Verificar que la
documentación de los contratos esté completa y en orden.

Funciones Generales:
-Rcgistrar la infbrmación de los contratos en el sistema.

Funciones Específicas:
-lngresar los datos de los contratos de los clientes al sistema.
-Veriticar que se hayan generado los consumos respectivos (para su t'acturación)
-Controlar que los contratos esién debidamentc llenados .v.. la documentación se

encuentre completa.
-Realizar seguimiento de aquellos contratos que necesitan regularizarse.
-Elaborar reportes de ventas ingresadas en el mes y reporte de contratos por regularizar.
-Veriflcar el status del servicio (preingresado, ingresado. anulado e instalado)
-Las demás flunciones que le asigne su Jefe inmediato superior.

7.3.1.Ji Asesor de Organización y Métodos

Organizar, planificar, dirigir y coordinar tareas de trabajo relacionados con la
Organización. políticas, procedimientos, funciones y revisión de los procesos existentes
con la finalidad de mejorarlos y opt¡mizarlos-
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Funciones Generales:
-Desarrollar programas para Ia revisión de la estructura organizacional de Ecutel. mejora
de los procesos y documentar los sistemas a través de manuales de Organizacitin.
lunciones y proced¡mientos.

Funciones Específicas:
-Planificar las actividades diarias del área a su cargo.
-Rev isar procesos y funciones.
-Realizar estudios de factibilidad de cambios en los procesos. identificación de fallas ¡
su corrección
-Desarrollar nuevos procesos y sus respectivos controles.
-Elaborar manuales de organización. funciones y procedimientos.
-lmplementar nuevos procedimientos.
-Revisar y mejorar los lbrmularios de la empresa.
-Revisar los flujos de los procesos.
-Normar la ejecución de planes y procesos.
-Controlar las fechas programadas para la entrega de los manuales e instructivos.
-Las demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.J. LJ.l ,lt'fe rlt' C ontrol dc ('alidarl

Establecer plancs y programas en el mejoramiento de la calidad de los procesos y en el
servicio al cliente.

Funciones Generales:
-ldentificar las necesidades del cliente para mejorar los procesos.
-Administrar estadisticas e indicadores de gestión.
-Funciones Específicas:
-Establecer programas para el mejoramiento de la calidad del servicio a través de la
mejora de los procesos.
-ldentiflcar las debilidades de los procesos para sugerir las mejoras en los puntos
detectados.
-Realizar seguimiento de la gest¡ón del departamento.
-Asistir al personal con mejoras en los procedimientos.
-Administrar el correo de ayuda intema para todos los depañamentos.
-Buscar la ausencia de políticas y desarrollarlas para su implementación.
-Administrar esladísticas e indicadores de gestión de los deferentes departamentos.
-l-as demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.JS Asistente de Control de calidad.

Asistencia en el desarrollo y administración de los lndicadores de Cestión _v elaboración
de cuadros estadísticos de la empresa.
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Funciones Generales:
-ldentificar las necesidades del cliente 

-v'. 
desarrollar indicadores de gestirin

Funciones específicas:
-Recabar información de los departamentos para identificar necesidades.
-Desarrollar índices preliminares de indicadores de gestión y cuadros de estadísticas.
-ldentificar necesidades del sistema para el desarrollo de los indicadores de gestión y
cuadros de control dentro del enlbque de administración en una página.
-Elaborar gráficos de tendencias de los indicadores de gestión.
-L.xplicar a los depanamentos la aplicación de los cuadros desarrollados para el contrul.
-Dilundir a los departamentos el uso de los lndicadores de Gestión y Cuadros de

Lstad íst icas.

-[,as demás funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.J.2 Organigrama Estructu ral

Se detalla a continuación el organigrama de la empresa. según plantea Mintzberg. en

donde la herradura esta compuesta por la Gerencia Ceneral en la cabeza de la herradura.
la pafe operativa en la cual forman parte las distintas gerencias. En el área logística
encontramos las varias jefaturas y por último los cargos de asistencia de las dif'erentes
áreas alrcdedor de la herradura.
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7.{ Análisis t.().1).4.

A continuación se presenta un análisis FODA (Fortalezas. Oportunidades. Debilidades 1

Amenazas) de ECLJTELT 
I l.

7.1.1 Í'ortalezas

Peñenece a uno de los principales grupos económicos del país, el cual mantiene una
canera diversificada de negocios, en los sectores de la transportación aérea, de los
servicios de imponación y comercialización de electrodomésticos. de la construcción. de
Ia producción y producción de productos agr[colas, de la transf'erencia de remesas.

Actualmente Ecutel cuenta con un buen posicionamiento en su mercado. Los clientes se

caracterizan por estar en el sector de ingresos medios y' altos. los cuales son usuarios
intensivos de los nuevos servicios disponibles por tecnologías de banda ancha. Además,
se encuentra posicionada como una empresa que ofrece servicios de buena calidad.

Posee una estructura organizacional dinámica e innovadora orientada al cliente.

['osee una estructura tecnológica orientada a servicios.

Posee una buena imagen ante los clientes actuales.

[:stá conlormada por talento humano con expenicia en el sector de las
telecomun icaciones.

Posee licencia para brindar servicios de telefonia dentro de Ecuador. y para serv'icios
portadores y de valor agregado.

A Febrero del 2008 Ecutel ocupa el segundo lugar entre los operadores mas grandes de
banda ancha.

7.4.2 Oportunidades

Demanda de servic ios

Existe actualmente una demanda insatisfecha. mala calidad técnica y bajo nivel de
satisf'acción de servicios de telecomunicaciones prestados en el Ecuador. de lo cual se
puede brindar una oferta innovadora de servicios en un mercado que no es leal. ni está
cautivo.

[:xiste la necesidad de incrementar los índices de penetración de las líneas telefónicas a
nivel residencial y corporativo.

rr1 !tBA. Jaime Az¿n?2, PIan de Mercadeo ECUTEL. (Ecuador. ECtjTEL, Mayo 2006)
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Existe la necesidad de comunicación de las pequeñas. medianas y grandes empresas con
estándares de calidad técnica e índices de satisfacción aceptables.

Existe la necesidad de comunicación de las personas que han migrado del país con sus

familias en el Ecuador. a través de centros comunitarios y locutorios en las dilerentes
zonas del país, o través de métodos altemativos de comunicación.

Existe la necesidad de disponer de una cartera amplia de servicios que le posibiliten al
cliente 1'usuario final escoger su via de comunicación.

[xiste la necesidad de proporcionar canales y enlaces de datos para las redes de las
pequeñas. medianas y grandes empresas.

Existe la necesidad de proporcionar acceso de banda ancha a costo accesible. debido a

que el mayor porcentaje de clientes de los Intemet Service Provider son en dial-up. con
conexión a bajas velocidades.

Entorno 1'ecnológico

^ 
través del empleo de la tecnología de paquetes y el uso de lntemet se puede minimizar

los costos de Interacción de Ias empresas debido a que:

Se eliminan las barreras geográficas

Se posibilita un mavor número de contactos y mejor acceso al cliente

Se f'acilita una mayor especialización

Es posible utilizar esquemas compet¡tivos que les permita competir a las Empresas
mediante en esquemas de economías de escala

7.-f .3. I)ehilidadcs

Falta de experticia en la integración de los sistemas intemos, que faciliten el
empaquetamiento de los servicios a los mercados meta.

Falta concluir los procesos de implementación de las soluciones de red de acceso. de
transpote y de conmutación para el avance de las actividades en el desarrollo del
proyecto de telefonía de [:cutel.

La actual red de acceso de EcuTEL para la provisión de los servicios. no cuenta con la
debida capacidad de respaldo, que permita garantizar la promesa por los servicios
provistos. Es necesario disponer de capacidades de redundancia en los puntos críticos
de la red multiservicio.
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Falta de desarrollo de los procesos intemos de negocio y de apoyo al negocio para cada
una de las Unidades de Negocio de la empresa

Falta el desarrollo de índices de gestión y mediciones del desempeño de las actividades
principales de la cadena de valor en la provisión de los servicios.

[:alta el empleo de herramientas de planeación y de estudios de mercado que fbciliten la
toma de decisiones.

Falta de la revisión continua del plan estratégico de la empresa a mediano y largo plazo

7.4.4. Amenazas

Existe incertidumbre en las políticas económicas del gobiemo ecuatoriano.

[:xiste competencia agresiva de precios en el mercado ecuatoriano de lnternet de banda
ancha. en los que algunos operadores compiten con precios muy bajos v servicios no tan
huenos.

Hay falta de políticas claras de competencia en el sector de las telecomun icacioncs.

-l'odavía 
la libre competencia no se ha consolidado, en sus condiciones de transparencia.

equidad e igualdad.

[.as condiciones de la interconexión de redes adolecen de algunas deficiencias. al no
establecer claramente los parámetros económicos, técnicos y regulatorios por parte de
los organismos de regulación y control de las telecomunicaciones del país.

l,os operadores incumbentes de telefonía no disponen de la información necesaria para
la asignación de costos que les f'acilite Ia determinación clara y transparente de los
cargos de acceso y terminación en otras redes.

La política tarifaria de las telecomunicaciones en el país ha sido llevada con demagogia.
y no se ha rebalanceado las tarifas de percepción al público por el uso de los servicios.
Existen subsidios cruzados de la telelonia local. con la de larga distancia nacional e
internacional.

En la región de América Latina los proveedores de capacidad de cable submarino no han
considerado el aterrizar estaciones de cable los diferentes cables submarinos que cruzan
la región. brindando conectividad con América del Norte y Europa. l.a capacidad del
único cable submarino que entra en las costas ecuator¡anas (Cable PANAM. lormado
por un Consorcio de Operadores de Telecomun icaciones de diferentes países) esta al
borde de saturarse. por lo que se encarece la conectividad por cable submarino que
brinda mejores performance que la conectividad satelital. Con Io cual se vuelve crítico

108



el tratar de implementar conexiones terrestres y submarinas por el none o por el sur del
país con los otros cables submarinos disponibles en la región que garanticen un coslo
asequible y parámetros de red aceptables.

No existe un desarrollo completo que posibilite disponer de un NAP (network access
point). en Sudamérica. teniendo forzosamente que transitar por USA. en Miami. nos

enlazaremos por cable submarino. y en otras ciudades de USA, por vía satélite.
Si bien las barreras de entrada han bajado en el sector. se tienen algunas Empresas

compelidoras que van a tratar de captar mercados similares a los programados por
Ilc ute l.

7.5 Fl,structu ra de Red, Alianzas v Vínculos

Antes que nada procederemos a indicar el significado de los íconos con los cuales
identificaremos a las empresas u organizaciones que participarán en la conformación de

nuestra red.

Instituciones con poder estatal y privado

Organizaciones de mediación

Organización Base

7.S.1 ldentificacirin de emprcsas u organizaciones

ECUTEL

\o.

I

2

J
.t

5
6
1

8

9
t0

SUPTEL
CONATEI-
SENATEL
M.l. Municipio de Guayaquil
Fimerica Croup
Banco Rumiñahui
Superintendencia de compañías
Cámara de comercio de
Guayaquil
Defensoría del Pueblo
Servic io de Rentas lntemas

Fundación Siglo XX I

Pacifictel
Andinatel
Conecel
Orecel
Telecsa
Etapa
Artiexport

Huawei Technologies
Aperto Networks
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ll
l2
I3
t¡
t5
l6

ll:SS Net2Phone
ISP Resources
SETEL
Espoltel
Andesat
ldirect

['hicacirin dc las empresas u organizaciones en el diagrama de rrlaciones de la rcd

Ahora se tiene que elaborar el diagrama de relación de las empresas u organizaciones

En los valores veñicales se ubica el poder de las organizaciones en la Red y en los
valores horizontales que tan comprometidos con el desarrollo de la empresa y por ende
del pro¡"ecto

Para diferenciar el estado de las relaciones se utilizaron los siguientes símbolos:

--------------' BucnasRclaciones

- ----- -+ Relaciones Medias

x> Conflictos
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Estado dt' relaciones Número Porcentaic
[]uenas re lac ioncs l0 37%
Medianas relaciones l() 17%
Malas relacioncs 1

7.5.2 Resumen del análisis de relaciones de Ia Retl

Ela h oroLlt¡ : I ng. It c r nunch A s p i u:u

7.5,J Estrategias pa ra mejorar las solucit¡nrs

Proveedores de equipos de telecom u nicaciones (Huawei, Aperto, Idirect)

Se han roto totalmente relac¡ones con las empresas proveedoras de platalormas
de telecomunicac iones debido al incumplimiento en los pagos previstos en el

calendario de pagos tr¡mestrales. Esto ha generado grandes problemas al área de

operaciones ya que al no contar con el soporte de las empresas proveedoras de
estos equipos se dificulta la implementación de nuevos servicios sobre las
plataformas de telecomunicaciones.

Se plantea una estrategia de lograr un acercamiento con los proveedores v
solicitar una renegociación de la deuda en la cual se tendrá que pagar los valores
adeudados por soporte y por las plataformas.

Se tendrá que dar prioridad a los pagos de la deuda con estos proveedores ya que
es de vital importancia para el beneficio de la empresa y de nuestros clientes
contar siempre con todo el apoyo.

Socios estratégicos (Net2Phonc)

Se han hecho varios convenios con diversos socios estratégicos los cuales no se

han cumplido a cabalidad y están por vencerse los plaz-os de implemenración de
la al ianza estratégica.

Uno de estos es Net2Phone con la cual ECUTEL tiene paralizados 2 proyectos
con los cuales se generaría ingresos para la empresa.

I-a estrategia a seguir es poner nuevos plazos de cumplimiento del acuerdo de

sociedad con el afán de poder ingresar al mercado con estos dos nuevos
productos.

il2



l)efcnsoria del puehlo

'Ienemos c¡ena cantidad de denuncias puestas por nueslros clientes o ex clientes
en la defensoría del pueblo por inconformidad en el servicio o en la fácturación.

Parte primordial de este proyecto es orientar el servicio a satisf'acer al cliente es

decir que se busca reducir al mÍnimo las inconformidades en el cliente, ya sea

por mala asesoría de ventas. falta de atención post-venla. lacturación o mal
servicio recibido.

Con esto se buscaría cumplir el objetivo central de nuestro Proyecto.

8. PROGRAMA DE EJECUCIÓN DEL PROYECTO
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9. PRESUPUESTO

Para la estimación del presupuesto de inversión se ha tomado en cuenta todos los costos

iniciales que se deben considerar para el crito del prolccto. se procederá a detallar a

continuación los productos o servicios que se deberán adquirir:

- Capacitación del Dep. comercial: Será necesario que el departamento comercial

.o.o éi" principal de la empresa con respecto a los ingresos de esta. deberá tener una

nrientaóión diferente a la atención al cliente y siempre tener presente que el clientc cs

quien siempre deberá obtener un benellcio de la empresa.

- Capacitación del Dep. de Servicios nl cliente: Como la base principal de la
implementación del proyéco es la orientrción de un buen servicio. se capacitará al

departamento de servicios al cliente para dar una atención personalizada al cliente 1'

dando un nuevo en foque.

- Capacitación de los departrmento§ de Soporte e Instalacione§: Lstas

capacitáciones serán netamenle técnicas sobre la instalación y soporte a clientes sobre

los aspectos mencionados por la Norma ISO 9001 :2000.

- Programa de motiv¡ción: Se realizará actividades de motivación c integraciiln dc

todo el personal dc la empresa para mejorar las rclaciones interpersonales de los

empleados de la empresa. molivándolos para realizar trabajos de calidad y un cambio de

act¡rud en la forma de trabajo.

- Programas de capecitación avanzados: Se dará la opción de que asistan a

seminarios en distintas entidades educativas a empleados de la empresa mediante sorlcos

al Azar que tenga que ver con la actividad realizada por el empleado de la empresa'

- Capacitacién del manejo del sistema de Gestión de calid¡d: 'fodo el personal

deberá ser capacitado en el manejo de la aplicación del Sistema de gestión de Calidad.

cllos deberán conocer donde encontrar sus funciones, sus indisadores. sus políticas. sus

procesos. sus relac iones. etc.

- cepacitación de auditores internos: Se capacilarán 2 personas parte de la emprcs¿l

como auditores ¡ntemos de los procesos y control de registros y documentos de cada uno

de los empleados de la empresa.

- Adquisición de software: se necesitará comprar la licencia del solirvare sobre cl

cual se diseñará y montará el sistema de gestión de calidad.

- Servidor HP Compaq Proli¡nt: Este es el intangible principal para la

implementación del Proyecto. En el se almacenará toda la inlormación de los manuales.

diagramas de flujo. etc.

lle



- Materiales y Herrrmientas: Para dar un buen servicio al cliente al momento dc la
instalación y la atención post-venta al cliente deberá tenerse materiales I herramientas

de calidad.

- Equipos de telecomunicaciones: Equipos necesarios para dar un me.ior servicio ¡
evitar fallas en un luturo. Estos equipos son equipos de radio. switches. routcrs )
sen'idores.

- Sistema dactilar: Se comprará €ste sistema de identificación dactilar para el control
del ingreso del personal y para medir el nivel del cumplimiento con la puntualidad ¡' el

cumplimiento de sus horas del trabajo.

- Certificado de Gestión de Calidad: Es la inversión más fuerte a realizar para la
implementación del proyecto. De este pago depende que se realice la auditoria por parte

de la empresa certificadora.

Según esto se tendría que considerar los siguientes valores en dólares para el

presupuesto de la inversión:

It l_ \'l ( \\ t).rf) cosl'o
t,Ntl'ARIO

( osTo
1'OTAI,

\ I t).\
t I.

\ .\t.oR t)u
I)USU( O**

( apacitación Dep. ( omerc¡al I s 825.00 s 825.00 § 0.00
(iapacitación Dep. S€rl'icios sl
cl¡ente

I $ 815.00 § 82s.00 § 0.00

5 0.00( apacitacitln
lnslalsciones r soporle

D"p. I § 1.000.00 s 3.000.00

Programa de motivación a

todo el personsl
I $ r .800.00 s 1.800.00 s 0.00

Progrsma de cspacitación
¡ va nz¡da

I s 5.000.00 $ 5.000.00 s 0.00

( sparitscién del manejo del
Sistem¡i de GeslióÍ de (lálidad
v proce§o§

I s,1.600.00 $ J.600.00 § 0.00

( apacitación ¡ auditores
l¡deres i¡lernos

I $ 1.000.00 $ 2.000.00 l s 0.00

Soft*are prra diseño del
Sistcmá dc (;estión de ( alidsd

s 1.s00.00 $ 2.500.00 -l s 0.00

Ser\ idor lll'(bmpflq I'rolisnt l s 4.000.00 s {.000.00 § 0.00
$ 0.00(lorÍprs de máterisles y.,

herram¡entas
s 6.000.00 .$ 6.000.00

('ompra de equipos
'I elecomunicaciones
msntenimiento

de
ps ra

s 20.000.00 s ?0.000.00 l s 0.00

S¡stema dsctilsr para control
de acceso del personal

s 5.100.00 $ 5.100.00 5 § 0.00

I s t5.000.00 $ r-§.000.00( errific¡do de Cestión de
('fl1¡dad ISO 90Ol:20O

l-.r0

§ 0.00

I

I

I



s 7J90.00 s 7J90.00 IOtros coslos de ¡nversión I

r() I \t. s 78.0{0.00
$0 00

+r Valor de desecho al final de evaluación del proyecto del ltem
Eluhorodo por: lng. Faruondo Aspi.Eu

Para eslos valores no se han considerado los impuestos de Ley

[il capital de trabajo en nuestro proyecto no es necesario considerarse. dado quc la
empresa ya ha considerado este rubro para las operaciones.

IO. COSTOS DE OPERACION

l0.l ('ótlula «le (lastos Administrativos

Se han considerado presupuesto para el personal que será enrolado a partir de que

empiece la ejecuci(rn del proyecto.

Elaborodo por: Ing. Silvona ('isneros

ll).2 ('édula de (lastos (iencrales

Se han considerado los siguientes servicios a util¡zarse por la adición del Proyecto de

servicios Básicos. lnternet. Suministros de oficina. telefonía Celular. transpole. seguros

de Fiquipo. médico y varios. Para estos se han determinado valores mensuales ¡' el
cálculo de los pagos anuales a realizarse. estos se detallan a continuación proyectados al
tiempo de duración del proyecto:

Gostos Admlnlslrollvos MENSUAL A NUALMENSUAL ANUAL MENSUAL ANUAL

r8000.00I auditor dcl sistema de calidad r 500.00 r8000.00 r 500.00 r 8000.00 r500.00

lprogramador 500.00 ó000.00 s00.00 ó000.00 500.00 ó000.00

I ejecutivo de servicio al clientc 4800.00 400.00 4800.00400.00 4800.00 400.00

4800.00 400.00 4800.00I ejecutivo de servicio técnico 400.00 4800.00 400.00

Totol sueldos 2800.00 33ó00.00 2800.00 33ó00,00 2800.00 33ó00,00

AÑO 2AÑO I

l-il

AffO 3



VAIOR Anuol VAI.OR AnuolMenluol Anuql
350.m 4200.00 400.m 43arl ar 

-l
2m.m 24Cñ.ú

r50.c0 r$n.00r 50.G1 r800.m r50.m r8co.m
36m.m 260.m 3 r 20.00

5l.m 6m.00 6r_rlr.r_r[róül.m
50.c0 6m.m 50.00

80.m 9$).ü)80.m 960.m 80.00 960.(I
t0t.m r200.mr00.m r?.|].cú

:4riL.l.Llc] xn.ñ 24m.@2ú.m 24m.m
r43.00 r7r6.00lm.m r 201.m t30.m

t/508.m147óO.m r370.00 1459.00r?30.m

ANO I ANO 2 ANO 3

Goilo3 Ganerqlat
o. Lu¿ Teléfono

Lnlernel

Suminhtros de Oficino
Telefonío Celulor
Tromporle y Movilizoción
Seguros €quipos
Monlenimienlo
Seguro Médrco
Vorios

Iotol

I f).3 l)etalk: «.le Dcpreciacioncs

Se ha hecho la siguiente tabla de depreciación de los activos hjos a adquirir para el

proyecto.

Ítem Costo Años
V. Depreciación

Anual
Serv idor .1.000.00 r.320.00
Materiales y herram ientas 6.000.00

1.200.00

Lquipos 20.000.00 5 4.000.00
Sistema dactilar 5.000.0i) .1 r.250.00
T0TAL 7,770.00

l(1.{ l)et¿llc de Amortizaciones

l.os items sujetos a amortización serán la licencia del soliware para cl diseño c
implementación del sistema de gestión de calidad, Implementación del proyecto y'

Capacitación

Item Costo Años V. Amortización
Anual

Software
Implementac¡ón
(lapacitación

5.000.00
t5.000.00
23.040.00

4

3

1.250.00
5000.00
7680.00

r'() r..\1. .|J.0{r).rx) 13.9J0.00

L-

t



I [).5 I ngrcsos por ventas del pro¡-ecto

Mediante la implementación de la Norma ISO 9001:2000 se logrará tener ingresos
adicionales a los que actualmente percibe la empresa. en este caso mediante la

ut¡l¡zación de procesos y la mejora de la organización se reducirán gradualmente la

deserción de los clientes. También el proyecto se ha realizado tomando en cuenta el

mercado de empresas grandes las cuales requieren altos niveles de calidad y servicio. c
implementando el sistema de calidad se logrará acceder a este nicho de mercado.

A continuación se detallan tres panoramas los cuales tienen dilerentes ingresos
contabilizados en número de planes que se deben vender. Al año se estima que los
ingresos por servicios de Telecomunicaciones generados por cada empresa usuario sean

de $4800.00 anuales y cada mes se pondera $400.00.

[.os siguientes ingresos que se han cuantificado son por la fácturaci(rn que se pierde
mensualmente por deserción de clientes. y se ha establecido porcentajes para reducir la
baja en la facturación. así mismo en tres panoramas. tomando en cuenta los años del
pro)ecto. En la actualidad se ha dejado de percibir $29984.00 anuales por este mot¡vo.

I0.5.1 Panorama Normal

10.5.2 P¡nora ma Pesimista

10.5.3 Panora ma 0 im ista

Número de Planes +0 60 100

Iractur¿c irin l)crdida i0% 7 0o/o

2tx)9200ft 20t0

Número de Planes

ljacturación Pcrdida
i5

t0%
50

6o%
It0

20t0lN(;Rl:SOS 20092(x[t

Número de l'lanes 55 70 100

lractur¿ci<in l)crdida .10% 809¿ t.5%

20t0lN(;Rt:SOS

I _.i _l

tN(;RESOS

l

2008 2009



10.6 Costos ljnitarios, márgenes de contribución unitaria. precios de venta v punto
de equilibrio

Para la determinación del
I:quilibrio de varias líneas.l

punto de equilibrio se ha utilizado el método del punto dc
rl

Fln ella se determino el porcentaje de participación en base al estudio de mercado hecho
en el año 2002 por la empresa antes de empezar las operaciones.

El costo variable unilario se lo estimó en base al consumo de servicio de Intemef usado
por cada cliente. tomando en consideración el nivel de sobresucripción de cada uno.
Olros vak:res a considerar es el uso del espectro radioeléctrico a nivcl de la red de
acceso y red de transporte. la utilización de los puertos de los equipos de Backbone y su

capacidad de procesamiento. Para mejor detalle de los costos variables se adjunta la
tabla de estimación de estos en ANEXO 3.

SloroPacl
?56X

l€g.p¿ck [€q.p¡cl leqapacl
2$t(

Ipq.!.ct
5l2X

Ieq¡p¿ct
1í7tXPROOUCTO

I PARTICIPACIOII
PRtCt0
COSTO VARIASTI UIIIIARIO

AFGTII DE COIITRIBUCIOII

tf,.(].p
p.t Lr. L

vE|.¡TAS

COSIO VARIAELT

c0 IARGI'iÁl

a0sro llJ0

SloroPácl l23X

StorePack l28K
StorePack 256K
MegaPack 64K
MegaPack l28K
MegaPack 256K
MegaPack 5 l2K
MegaPack I 024K

ür( 126t(

ICPP
PEUT

¡ 1,0r 1,¿1 88

Según el análisis del punto de equilibrio. se determinó que era necesario facturar a 753
clientes mensualmente durante un año. Según la categoría de los productos la cantidad
de lacturación mensual sería:

Clientes
384
t8t
t5
t5
53

53
53

Con csto se lograría cubrir con el margen de contribución total los costos lijos anuales

l'l MBA E. Armijos. i\nálisis Financiero. Diplomado de Formulación y Cesrión de Proyectos, Ecuador.
( L('-ESPOL. Septiembre 2006.

51% 2% 2rk

t 1/? 50 I 2¡r 50 f ¡0:50 ¡ 701 50 I r.¡7 50 $ :520 f t.$5 n
5:51t t 81 ¡6 f l]1}] I 201 l9 t 3ú 78 ¡ 739 97 ¡ 1.,158 3¿

¡ 120 97 ¡ 160 0.r I :91 11 ¡ 5n 31 I 8á72 ¡ 1 385:3
61 69t ¡ l8 ¿l ¡ 582 t 10 ú1 I 5187 I t§ 97 t 173 39 t ¡r¡ 16

2.r68 1El 632 6l: 6t: ! n_1

I 7% 527 2r ¡ 52: ¡51?¡ f72 70r 8¡ 1126 7m 9: t 763 E9 31 ¡ 1 .3.f 53 99 ,6.1 12 117 ¡7
¡ r37 318 50 I 1;6 571 12 r¡ 79 I 36 310 t9 f 210 i?/ 51 ¡ l67m53 I 92 r .9¡6 56

t fil .178 71 ¡ 3¡6 B8r 8.2 ¡ m 368 63 ! .: ,ll

I i,+

TOTAT IS



ll FUENTES DE FINANCIAMIENTO

Flcutel, es una empresa innovadora por lo cual siempre esta buscando la manera de tener
mejor posición en el mercado. Los accionistas y nivel de gerencia lo ratifican. por las
concesiones obtenidas y las licencias para prestar diferentes servicios.

[.a empresa cuenta con los recursos financieros necesarios para invelir en pro de mejora
de la compañía. su posición e imagen. Los accionistas contribuirán con el 407o del valt.¡r
inicial del proyecto. el resto se trabajará con el Banco de Machala, ent¡dad flnanc¡era
que nos ha financiado la inversión de proyectos anteriores de la empresa.

Ll valor del préstamo que se realiiará al Bco. de Machala es de US$ 31.21ó.00 ¡ sc

estima recibirlo en f'ebrero del 2007, a tres años con pagos mensuales de capital e

interés. y la tasa estimada es del 13.43%.

COSTo DEL PROYEC]TO I)ola rcs
Instalac ioncs 0.00

I.t¡ti ipo s 5 t.16
Otros i8.0.10.00
TO't'AL 7ft.0.t0.00

FI }¡.'A NC IA i\I I F],\TO I)ólares
Capital de los Accionistas ,16.824.00 6() (X)

Deuda a Largo Plazo 3 | .2 16.00 40.00

El método utilizado para la amortización de la deuda de capital a util¡zar es el de
capitales iguales. los cuales se pagarán en 36 periodos.

CONCEPTO ANO I ANO 2 ANO 3
CAPITAL 10,405.33 10.405 33 1 0.405.33
INTERESES 4,192.31 2.794 87 1,397.44
TOTAL 14,597 64 13,200 21 11 .802 77

li5

40.000 001

o/t/¡
0.00

l- 4811
100.00



12, PROYECCIONESFINANCIERAS

l2.l Estado de pérdidas y ganancias

El Estado de Pérdidas y Canancias sirven como base para poder calcular el Flujo de
Caja.

l2.l.l Panoram¡ Normal

12.1.2 ['anorama Pesimista

lngresos clientes rnercado insatisfecho
lngresos x facturación perd¡da
-Costos Firos Totales
-Costos Variables Totales
-Amortizaciones
-Deprec¡aciones

192,000.00
8,995 35

66,435.88
96,000.00
13,930.00

7 ,770.00

288.000.00
20.989. 15

65.915.88
144,000.00

13.930.00
7.770.00

480.000.00
24,984.50
66,983 88

240,000.00
13,930.00

7 .770 00
UTILIOAD EN OPERACIÓN
-Gastos Frnancreros

16,859 47
4,192.31

77 .37 3.?7
2,794.87

176,300 62
1,397.44

74,578 40
11,186 76

'174.903 19

26.235 48
Utilidad antes de Participación laboral
- 15% partipación laboral

12,667 16

1,900.07
Utilidad antes de lmpuesto
-lmpuesto a la renta (25%)

10,767 09
2,691 77

63.391 M
1 5,84 7.91

148.667 71

37.166 93
UTILIDAO NETA I,0 75.3 2 47,543.73 1 1r,500.78

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010

lngresos clientes rnercado ¡nsatisfecho
lngresos x facturac¡ón perd¡da
-Costos Fi,os Totales
-Costos Variable6 Totales
-Amorl¡zaciones
-Deprec¡aciones

172,800.00
5,996 90

66,435.88
86,400 00
1 3,930.00

7 ,770 00

240,000.00
17,990.70
65,915.88

120.000.00
13,930.00
7.770.00

384.000.00
?3.734 50
66,983 88

1 92.000.00
13.930.00

7 .770.Q0
UTILIDAO EN OPERACIÓN
-Gastos Financieros

4,26',t .02

4,192 31

50.374.82
2,794 87

127.050.62
1 .397 .44

Utilidad antes de Pañ¡cipac¡ón laboral
- 15% partipación laboral

68 71

10 31

47,579.95
7,1 36.99

125 653.19
18 847 98

Utilidad antes de lmpuesto
-lmpuesto a la rcnla (25o/ol

58 41

14 60
40.442 96
10,'t1074

1 06 805.21
26 701 30

UTILIDAD NETA 43.80 30,332.22 80, r 0 3.91

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010

l,i6

H
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12.1.3 Panora ma Optimista

12.2 Flujos dc efectivos

[:l presLrpuesto de caja o flujo de caja servirá para que mediante los valores resultantes se

realice el análisis de los excedentes de caja así como los déficit en un periodo )'de esta
manera el proyecto tendrá una visión clara y opotuna de los movimientos económicos.

12.2.1 Panoranra Normal

ln gresos clientes mercado insatisfecho
lngresos x facturación perdida
-Costos F¡jos Totales
-Costos Variables Totales
-Amortizac¡ones
-Depreciaciones

264.000.00
1 1,993.80
66 435.88

132.000.00
13.930.00
7.770.00

336.000.00
23.987.60
65.915 88

168.000.00
13.930 00
7.770.00

384,000.00
26,234.50
66,98 3.88

192,000.00
13,930 00

7 ,770.00
UTILIDAO EN OPER,ACION
-Gastos Financieros

55,857.92
4.192.31

104.371.72
2.794.87

129,550 62
1 .397 44

Ut¡l¡dad antes de Participación laboral
- 15% partipación laboral

51.665.61
7 ,7 49.84

101.576 85 128,1 53 1 9
19,222 98

Utilidad antes de lmpuesto
-lmpuesto a la rcn¡a (25o/o)

43.915 77
1 0,978.94

86 340 32

21.585.08
108,930 21

27 ,232.55
UTILIOAD NETA 3 2.936.8 3 64,755.24 81,697.66

CONCEPTO 2008 2010

Utilidades en Operación
+Depres¡aciones
+ Amorli¿ac¡ones
- Part¡pac¡ón laboral
-lmpuesto a la renta
-lntereses
- Cuota Fija al Banco
+Valores Residual
lnversión lnic¡al -78,040 00

16,859.47
7 ,770 00

13,930.00
1 .900.07
2.691.77
4.192.3'l
10.405.33

77,373.27
7,770.00

13,930.00
I 1 ,186.76
15,847.91
2,794 87
10.405.33

176,300.62
7 ,770.00

13.930.00
26.235.48
37. 166.93

1 .397 .44
1 0,405.33

12,900.00

FLUJO OE CAJA OPERATIVOS -78,040.00 19,369.98 58,838.40 135,695.45

2007 2008 2009 2010

I]7

2007 2009

tl
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12.2.2 l'anorama Pcsim ista

1 2.2.3 l'anora nra Optim ista

Utilidades en Operac¡ón
+Depresiac¡ones
+ Amortizaciones
- Part¡pac¡ón laboral
-lmpueslo a la renta
-lntereses
- Cuota Fije ál Banco
+Valores Residual

lnversión lnicial -78,040.00

4.261 02
7 ,770.00

13,930.00
1 0.31
14.60

4,'t92.31
1 0,405.33

50,374.82
7.770.00

13,930.00
7,136.99

10,1 10.74
?,794 87
10.405.33

't27 .050.62
7 ,770.OQ

13,930.00
18,847.98
26,701.30

1.397.44
10,405 33

12.900.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -78,040.00 I I,338.47 41,626.88 't 04,298.57

CONCEPTO 2007 2009 2010

Utilidades en Operación
+Depresiaciones
+ Amortizac¡ones
- Partipación laboral
-lmpuesto a la renta
-lntereses
- Cuota F¡ja al Banco
+Valores Resrdual
lnversión lnicral -78.040.00

55,857.92
7 .770.OO

13,930.00
7 .7 49.U

10.978.94
4.192.31
1 0,405.33

104.371 .72
7.770.00

13.930.00
15.236.53
21.585.08

2.794.87
10,405.33

129,550.62
7 ,770.00

13,930.00
19.22?.98
27 ,232 55

1,397.44
10,405.33

12,900 00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -78,040.00 ¿14,231.50 76.049.91 105,892.32

2007 2008 2009 2010

t-l{t

2008

CONCEPTO



r3. EvALUACTóN onl PRoYECTo

lJ.l Cost{) cxpitul promerlio pondcrado

Dado que la empresa se encuentra funcionando el análisis de riesgo ya fue realiirado al
inicio de las operaciones de Ecutel, por lo que únicamente se debe buscar la tasa de

descuento. La lormula es la siguientelll:

k:, -- k,t(t - t\

ft.l = Costo del Capital Promedio Ponderado

Í,r =-['asa Activa ( 13.43% anual)

l = Participación Laboral + lmpuesto a la renta (0.3ó25)
t, = Rentabilidad que exigen los accionistas del proyecto (20%)

D = Monto de la Deuda (40%)
I' = Valor de la deuda
P = Monto del Patrimonio (ó0%)

l.,l2o¡i,
t2.00%

13.12.'/,,

El costo de la deuda se ha calculado tomando en cuenta el l5% de participación laboral
y el 25% de impuesto a la renta y da como resultado 8.567o.

[.a tasa act¡va del mercado que se ha considerado es de 13.43%

13.2 Evaluaciónfinanciera

Para tomar una decisión dc inversión. se condiciona a que los pro),ectos generen fbndos
en cuantía suficiente para que les permita recuperar la inversión efectuada y decidir si
proyecto es viable o no.

[:l punto de patida para la medición de los indicadores es el Flujo de Caja. el cual
servirá de base para buscar los siguientes indicadores financieros: el Valor Actual Neto

lrl Nassir Sapag Chain y Reinaldo Sapag Chain, Preparación y Evaluación de Proyectos (4ta t dición
('hile, McGrawHill), PP 340-341.

DP+ka' 't'

Fuente a L¡rgo
Plazo Inversión

Costo de
Fuentes Pondereción

Deuda a l-argo Plazo $ 3r.2r6 .r0% 8.-56%
( apital $ 46.824 60o/o I001,
TOTAI, 5 78.0{0 t 00'2,

I_i9



Financiero (VAN). la tasa lnterna de Rctoma Financiero (TlR). el F-actor Costo
Beneflcio y Pay Back.

I J.3 \'akrr Jrrcsentc neto

[-a técnica del Valor Actual Neto o Valor Presente Neto es la que se utiliza con mayor
fiecuencia para tomar decisiones de inversión en activos f'rjos. La f'órmula conccptual
que se util¡za para encontrar el VANIll es:

VAN = Valor Actual de los Flujos Netos de Caja - Inversión

En términos matemáticos,

IN(l tNC2 - FNCn' (l+k)"
+ +

(l+k) ll-kj'-

Mediante el análisis del Costo Capital Promedio Ponderado el Factor del Valor Actual
resultante es 15.42%.

l3.J.l Panorama Normal

Si el VAN es> 0. aceptarel proyecto en esle caso el resultado es de $71.145

l! Econ. Rodrigo Sáenz. Administración Financiera, (Ecuador. ESPOCII). PP I 8- I 9.

1 19.369.98 0 866 16,7 81 5 0

2 58.838 40 0 751 44.163 52
3 135.695.45 0 650 88,240 83

VALOR ACTUAL DE FNCi 149,1 85.85
- INVERSIÓN 78 040.00

VALOR ACTUAL NETO 7t ,145.85

FACTOR DEL VALOR
ACTUAL

l.l0

AÑo FLUJo DE CAJA VALOR ACTUAL

I



1 11 338.47 0.866 I.823.27
2 41 ,626.88 0.751 31 ,244 73

3 104.298.57 0 650 67.823 89
108,891 88VALOR ACTUAL DE FNCI

.INVERSIÓN 78,04 0.00
VALOR ACTUAL NETO: 30,851.88

AÑO FLUJO DE CAJA
FACTOR DEL VALOR

ACfUAL

13.3.2 Panorama l)csimista

lJ.J.3 Panora ma Optimista

lJ,4 Tasa lnterna de Retorno

Constituye otro método ajustado en el tiempo para evaluar inversiones. Se define como
la "Tasa de descuento que hace que el valor presente neto sea cero:" es decir. que cl
valor presente de los fluios de caja que genere el proyecto sea exactamente igual a la
inversión neta realizada. l-a expresión general del TlRIlles:

0-

dondc r = Tasa Interna de Retorno

F-sto significa que se buscará una tasa que iguale la inversión inicial de los flujos netos
de operación del proyecto, que es lo mismo que buscar una tasa que haga el VAN igual a

cero.

lrl [con. Rodrigo Sáenz. Administración Financiera, ( Ecuador, ESPOCH). PP 2 I .22

FNCI FNC2+-+(l+r)l (l+r)2
FNCn+--
( l+r)n

,1 44.231.50 0 866 38.320 67
2 76.049.91 0 751 57 .O82 31

3 105.892.32 0.650 68,860.28
VALOR ACTUAL DE FNCi 164,263.26

- INVERSIÓN 78.04 0.00
VALOR ACTUAL NETO: 86,223.26

FACTOR DELVALOR
ACTUAL

VALOR ACTUAL

Ill

VALOR ACTUAL

AÑo FLUJoDECAJA

=



13.{.1 I'anora ma Normal

TtR =51%

[:l criterio de decisión cuando se utiliza la Tasa Interna de Retorno es el siguiente: si el
1lR es mayor que el costo promedio ponderado del capital. se debe aceptar el proyecto
en caso contrario rechazarlo. En el caso de las proyecciones de Ecutel. el 

-flR 
resultó dc

5l7o de manera que se debe aceptar el proyecto por ser mayor que el 15.42% del
promedio ponderado del mercado.

13.{.2 l)anora ma ['csim ist¡

TIR=31.85%

lJ.{.3 }'¿rnora ma Optimista

1 19.369.98 0.662 12,827.42
2 58.838.40 0 439 2 5.803.6 2
3 1 35,695 45 0.2 90 39.408 96

213.903 83 78,040.00
INVERSIÓN 78.040 00

(0 00)

FLUJO DE

CAJA
VALOR

PRESENTE
ANO

1 1 1.338.47 0 758 8,599 20
2 41 .626.88 0 575 23,943 14

3 104.298 57 0 436 45,497.66
157.263.93 78,040 00

INVERSIÓN 78.040 00
(0.00)

FLT.I.'O DE
CAJA

FACTOR DE
OESCUENTO

VALOR
PRESENTE

ANO

1 44.231 50 0 605 26.759.0 8

2 76 049 91 0 366 27 .834 14

3 105.892.32 ^ 
))1 23.446 78

226.173.73 78,040 00
INVERSIÓN 78.04 0.00

000

FLT'JO OE
CAJA

FACTOR DE
DESCUE}¡TO

VALOR
PRESENTE

I'lR = 65.29%

t+l

FACTOR DE
DESCUETITO

III

AÑO



13.5 Re laci<'rn hcnef¡cio/costo

Este método no difiere mucho del VAN ya que utiliza los mismos flujos descontados
tanto en entradas como en las salidas de flujo de caja que Ia empresa planea en los -3

años del proyecto. Se ha tomado en cuenta el Panorama normal con los siguientes flujos
descontadosl'l:

RAZON B/('=
V,A. DE ENTRADAS A CAJAw

I49. I 85,85orr - -------- 
73¡4Q.QQ

B/C= l.9l

Dado que el B/C es mayor a I es un proyecto factible y se debe aceptar

13.é Análisis de Sensibilidad

El Análisis de Sensibilidad se lo ha realizado en cada uno de los puntos anteriores
lomando cn cucnta los tres escenarios:

Panorama Normal
Panorama Pesimista
Panorama Optimista

13,7 Evalu¡cirin con v sin Provecto

El flujo de diferencias servirá para determinar la evaluación final de Ia implementación o
no del proyecto. y se lo halla mediante la diferencia de flujos de ca.ia entre los dos
tamaños.

Flujo de Caja con Proyecto 476695 08 9504680.39
Flulo de Caja sin Proyecto 45 7 32 5.09 4235580 30
FLUJO INCREMENTAL -3809155.23 135695 4477

CONCEPTO 2008 2009 2010

VAN mg
TIR mg

$ 290,578.5ó
9%

lrl Econ. Rodrigo Sácnz. Administración Financiera. (Ecuador. ESPOCtI). PP ?O

r4l

2007
-3351830. 13

-3195750.13
-156080.00

9368984 95
58838.39647

| 4294418 70



l)ado que el Van marginal resulto positivo nos indica que es beneflcioso la
implementación del proyecto. Fln el Anexo 9 se muestran el flujo de caja, estado de
pérdidas y ganancias del flujo de caja con Proyecto. y en el Anexo 8 el Flujo de Ca.ja sin
Provecto.

I .1.1



I-I. MONITOREO Y SEGUIMIENTO

l.l.l. Análisis de Riesgos

Mediante la administración de riesgos se busca identificar los eventos de riesgo que
puedan afectar la ejecución del provecto. tlna vez identificados se cuantillca el impact«r.
probabilidad de ocurrencia y la severidad. esto servirá para buscar estrategias de
contingencia o contención que minimicen o eliminen los riesgos.

Ha1' que tener en cuenta que los riesgos encontrados deben ser mon¡toreados )
controlados frecuentemente, y los mismos deben ser reevaluados después de cada evento
de riesgo.

l.l.l.l. Eventos de Riesgos ldentificados

I Cronograrna Elcronograria establecido no so curple 5 4 2A 2

2 Presupuesto
El pr€supuesto es iñcohgrents sn la

eFcucrón del proyedo 4

3 Marc! Lógrco
No hay disponibildad de laci¡itádores p€ra
las drversas capacitac¡ones 1 2 2 27

4 Marco Lógico
Los fac¡litadores no imparten l€s
capaotaciones al nivel req(]orido 3 12 10

5 Marco Lógrco
El persoñal no esta conpror¡etido con la
empr6sa 1 6 6 16

6 Marco Lóqico El personal no tieñe act¡tud de carñbio 25
7 Marco Lógrco El personal de proyectos no es rdóneo 1 6 6

I Marco Ló9rco

No hay suflcientes recursos €conómicos
para 6l pago de incanlivos salariales c€da fin
de ñés 3 7 6 17

I Presupuesto
Los pagos duranla la siec!c¡ón del proyedo
no se C¡Jmpl€n o hay dernoras 3 14

10 Marco Lógrco
El personal conkatedo no liene la
experiencra necesaria l ? 2 26

11 Marco Lógico
D€s€rc¡ón d6 porsonal clavé e¡ la erecuc¡ón
de¡proyedo 5

12 Marco Lógico
Perdida de ¡nterés en el proyeclo por pEde
de gerenoa 1 6 6 2A

13 Marco Logrco
Prioridados eñ ta erpr6sa d€rañ en segundo
plano el proy€cto 5 6 30 1

FUEiITE
RIESGO

PROBABILIDAD IIPACTO SEVERIDAO RAIIGOEVENTO OE RIESGO

t.l5
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1¿ Marc¡ Lógico Perdida de inforrrecióñ de los servidores I

t5 w8s
S€rvidores sufteñ daños y quadan
inhebililados 11

16 Mafco Lógrco
Cambro de precios para obtener la

c¿ftificác¡ón rg

17 w8s
Rsquer¡miento de cambios del p.oyeclo
fue.a de control

18 was

Auditores lnt€¡nos d€ cada depana[€nto no
son lo sullcrenle capaces para desarrol¡€ la
tarea 1 6 6 21

r9 Cronograña
Auditores Exlernos ño c!mplen con €l
cronograma 3 2 6 22

20 Cronograma
Auditorias ño soñ real[adas en eltienpo
progfamado 3 2 6 18

21 Marc¡ Lócico
Elpersonal no lrab8ja cunpliendo los
pf ocasos irplernentados 12

Marco Lócico
Enrrica Group no esta conforllE (pñ los
rssultados del proy6do 15

WBS
Los provosdores no curplon con la e¡tr€ga
d6 rnateriales y equipos a tieÍpo 13

Marco Lóqico
Los lemas de calidad dejan de s€r uñE
prioridad para ¡os accionistas dE lá emprog¿ 3 6 18 7

25 Marco Lógico
S6 pierd€ la Sustentabil¡dad del proyodo a
largo plazo. 3 6 18 8

26 WBS
Las nec¿sidad€s de c¿paqtación no son
detectadas 3

27 WBS
Los rnanusles da calidad ño soñ apro§ados
por la Certiflcádora 3 6 18 6

Iircnte: E('[/TEL
Eluhorado: lng. Silvtna ('isneros

Probabilidad de Ocurrencia
| = Ba.io

3 = Medio
5 = Alto

lnrpacto
2 - tla jo
-1 lvled io
6 = Alto

Severidad = Probabilidad de Ocurrencia x Impacto

t.16

3l 6l r Bl.l .l ,,1,l.l.l,l.l.l

,l .l ,,1.l .l ,J.l .l ,J
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Bajo M6dio Alto

Baio Balo ¡,led io Medio

Msd¡o Balo Alto Alto

Alto Medio Alto

I

ll.l.2. Matriz de Riesgos por severidad

IMPACTO

IMPACTO

P

R

o
B
A
B
I

L
I

o
A
D

P

R

o
B
A
B
I

L
I

D

A
o

Ba¡o Med¡o Alto

Eajo 2 4 6

Medio 12 18

Alto

I

H7

,al 20 3(



11.1.3. Análisis dc la list¡ tIe riesgos idcntificados

Fuentc: E( UTEL
Elaboradtt lng. Sih'unu Cisncros

13 Marco Lógrco
Prio.idades en la oÍprese d€ien an lagundo
plano el p.oyedo 5 6 30 l

1 Cronograma El cronograrña €stablecido no se cuñpl€ 5 2A 2

26 WBS
Las necagidade3 de c€pacrtac¡ón no Bon
detedadas 5 4 20 3

2 Presupuesto
El presupuesto es iñcohersnte en le
ejecución del proyecto

11 Marco Lógico
D€s€roón de porsonel c¡aw Gn le ejocucjóñ
del proyeclo 5

27 W8S
Los r|anuales de calidad no son eprobedos
por la Cerlificadora 3 6 18 6

24 Marco Lógic¡
Los temas de cal¡dad deFn de s€r uña
pnoridad para los accjonistas de la orlpresa

Marco Lógrco
S€ pierde la Sustontabilidad del proysclo a
lgrgo plezo. 3 6 18 I

14 Marco Lóqrcó Perdida de inforñación de los s€rvidores 3 6 18 9

4 Marco Lógrco
Los facilitadores no inparten las
capacitacion€s al nivel rgquerido 10

15 WBS
Sorv¡dor6§ suíien daños y qu€da¡
inhabilitados 3 12 11

21 Marc¿ Lóqim
El personal no t.abaja c!rpliendo los
proc6sos rmplenEntad gs 3 4 12 12

23 WBS
Los proveedoreg ño cunplen con la sñtroga
do rn¿terielas y oquipos a tiempg 13

I Marco Lóg rco

Los pagos durante la eFcucrón del proyecfo
no s€ cump¡en o hay demoras 3 12 14

22 Marco Log co

Er¡eric¿ Group no esta confoñE con los
resultados del proy€c1o 3 12 15

. FUET{TE

RIESGO
EVEI{TO DE RIESGON

Hll

PROBABILIDAD I PACTO SEVERIOAD RAN@

4l
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l{.1.1. ¡\lternativas de mitigacitin v contingcncias

lircnte: E('IITEL
Elahorodo: lng. Silrana Cisneros

l{.2. Work []reak Dou n Structure

13 Marco Lóqrco
Pnondades en la empresa de,an en
segundo plano el proyeclo

Trabajar mediante compromisos con gerentes y

lefes departarnenta les

1 Cronograma El cronograma establecido no sé curnple
Persona asignada del área de proyecto para
llevar el control

26 WBS
Las necesidades de capacitac¡ón no son
detecládás

Reali¿ar enc!¡estas al personal que se
capaotará para conocer las falencias, e
indagar con e¡ resto del personal

Presupuesto
El presupuesto es incoherenle en la
ejecuqón del proyeclo

PeBona asignada del área de proyecto para
llevar el control

11 Marco Lóqrco
D€serción de personal clave en Ia
ejecusón del proyeclo lncentivos y compromisos con la empresa

27 WBS
Los ¡nanuales de calidad no son
aprobados por la Certillcádora

Varias revrsiones y aprobacrón de los gereñtes
de cáda área

24 Marco Lógrco

Los temas de cálidad dejan de scr una
prioridad pará los accionistas de la
empres¿

Persona asrgnada del área de proyeclo para
mantener informado al Sponsor y
comprorneterlo @n el proyeclo en cada
presentación

25 Marco Lógrco
se prerde la sustentabil¡dad del
proyeclo a largo plazo. Gerente de Calidad se mantiene

14 Marco Lóqrco
Perdida de información de los
servrdores Bacl ups diar¡os de rnformacrón

4 Marco Lógrco
Los facilitadores no rmpárlen las
CáPaOtaqones al nivel requerido

Programa de capacitac¡ón asignado a los
lacrlitadores

'15 WBS
Servidores sulren daños y quedan
rnhabilitados

Contrataoón de seguro y mantenimrentos
constantes

21 ¡,'!arco Lóqico
El pe.sonal no trabala cumpliendo los
procesos implerrentados

Audrtores rnternos reporlan semanalmente el
trabap departarnental

WBS

Los proveedores no cumplen con la
entrega de materiales y equipos a
t¡empo

Firma de contratos penalizados por no cump¡rr
con el tiempo estábleqdo

9 Marco Lógrco
Los pagos durante la eFcuoón del
proyecto no se cumplen o hay dernoras

Sponso¡ se mmprornete con los posibles
perc¿nces

22 Marco Lógrco
Emenc¿ Group no esta confonne con los
resultados del proyeclo

Persona asrgnada del área de proyecto para
mantener informado al Sponsor y

comprometerlo con el proyeclo en c¿da
pres€ntaoón

FUEfIIfE
RIESGO

t.l9

ta' EVENTO OE RIESGO ESTRATEGIA DE III]Tf,¡ACÉl{
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I5. ESTUDIOAMBIENTAL

l5.l [)r:scripcirin dc linca basc

Muchos de los departamentos han trabajado duranle todo este tiempo sin tomar cn
cuenta los impactos ambientales que concieme el trabajo diario. E.n el depanamento de
activaciones se ha detectado que las sobras del cable de red y de cobre util¡zado no
tienen ningún proceso para reciclarlos. El personal que trabaja en las instalaciones.
planta extema y mantenimiento de los diferentes servicios, no cuentan con el equipo de
protección requerido para realizar este t¡po de tareas.

[:l seguro contratado para los vehículos de la flota de instalaciones y planta externa no
cubre el mantenimiento periódico de las furgonetas, pudiendo crear inconvenientes de
retraso o cancelaciones de instalaciones porque los vehículos no se encuentran en buenas
condiciones.

l:xisten actualmente impactos al Medio Fisico ya que para rcalizar la canalización ¡
acometida subterráneas para proveer líneas telelónicas es necesario remover el suelo. 1'

los desperdicios de tierra al construir los canales no son reubicados.

En la bodega donde se almacenan los equipos. cables, herramientas, no ex¡ste reciclaje
de las cajas de los equipos. plásticos. bobinas del cable y retazos de cable. Así mismo la
inlraestructura no cuenta con las condiciones necesarias para evitar algún posible
incendio que pueda ocurrir.

Ln el área administrativa no exisle una cultura de reciclaje de papel o de utilización del
papel de ambos lados para informes internos. La empresa no cuenta con un triturador dc
papel que f'acilite el reciclaje de papel o elimine inlormes importantes. Los catuchos de
las impresoras y copiadoras son normalmente recargados, pero una vez cumplida su vida
útil terminan en los basureros.

No existe un programa de monitoreo de los recursos eléctricos en toda la empresa. l.os
aires acondicionados están encendidos las horas laborables. en las horas de almuerzo o
que el personal del departamento que no se encuentre en su lugar de trabajo no son
apagados. Así mismo faltan programas de ahorro de energia con las computadoras que
pasan encendidas todo el día.

En los servicios generales o de limpieza el personal encargado no cuenta con los
utencillos o equipos de limpieza para protegerse.

Al implementar el proyecto afectará positiva y negativamente al entorno
Socioeconómico. ya que se realizará reducción del personal que no se adapte o colaboré
con la implementación de los procesos. El personal será remplazado por nuevos

t5{



empleados que se conlraten. Con la Norma ISO 9001:2000 se realizarán ajustes de
sueldo pudiendo alectar positiva o nega!ivamente dependiendo del empleado. Se

entregarán incentivos a los empleados que presenten proyecto de me.lora a la emprcsa,
Sc regirá la norma del Código del l'rabajador en donde indica que por el número dc
empleados es necesaria una cafetería, la cuál actualmente no existe. El papel reciclado
será entregado a fundaciones y de esta manera colaborar con estas instituciones.

15.2 i\la rco l.egal

Reglamento de protección de emisiones de radiación no ionizante generadas por
uso de frecuencias del espectro radioeléctrico

REGIMEN DE, PRoTECC¡O- 
" 

fáTTii,1,iES MÁxIMoS DE EXPOSICIÓN

Art.4.-Regimen de protección.-El régimen de protección de emisiones de RNI
generadas por uso de frecuencias del Espectro Radioeléctrico. aplica tanto a la
exposición ocupacional como a la exposición poblacional por el uso de lrecuencias del
F-spectro Radioeléctrico. contempladas en el presente reglamento.

Art.5.-Límites máximos de exposición por estación radioeléctrica fija.-Se estahlecen
los límites máximos de exposición a las emisiones de RNI generadas por uso de

fiecuencias del Espectro Radioeléctrico. de acuerdo a los valores establecidos en la
Recomendación Ul l-1' K.52 de Ia UlT. como sc detalla en la Tabla I del Anexo I dcl
presente reglamento.

Capítulo IV
INS'I'ALACIÓN }' ()PT]RA('IOIi

Art.6.-Nivel de exposición simullánea por efecto de múltiples fuentes.-Para el cálculo
de nivel de exposición porcentual (exposición simultánea a múltiples füentes). aun
cuando los niveles de emisión de las distintas estaciones radioeléctricas fijas en una
determinada zona de acceso. cumplan de manera individual con los límiles señalados en
la Tabla No. I del Anexo I del presente reglamento. se debe verillcar que el nivel de
exposición porcentual para campo eléctrico o magnético sea menor a la unidad o menor
al cien por ciento (100%). El cumplimiento de los límites de exposición se evaluará
utiliz-ando las ecuaciones dadas en la Recomendación LJlT-T K.52, como se detalla en el
Anexi¡ 2 del presente reglamento.

Art.7,-l nst¡lacién de estaciones radioeléctricas fijas y coexistencia de antenas
transmisoras.-[:n caso de que un concesionario requiera la instalación y opcración dc
eslaciones radioeléctricas hjas o emplazar sus antenas transmisoras sohre una misma
infraestructura de sopone. dentro o en las cercanías de una zona de acceso. cstará
condicionada a:

l5i



a. Que el nivel de exposición porcentual en dicha zona. sea menor o igual a la
unidad. de conformidad con lo establecido en el artículo ó del presente
reglamento; y.

b. Que los Iímites máximos de exposición por estación radioeléctrica fi.ia cumplan
con lo establecido en el artículo 5 del presente reglamento.

ANEXO I
LiMtrEs MÁxrMOS DE ExposrcróN poR ESTACIóN RADtoELÉcrnlcn

FIJA
Tabla No. I

Densidad de
potencia de onda

plana
equivalente, S

Tipo de
exposición

Rango de
frecuencias

I ntensidad
de campo
eléctrico.
E (V/m)

lntensidad de
cam po

magnético, H
(A/m)

-l - 65 kllz 6t0

0.065 -l Mllz ó10 1.6 tl
I I0 Mflz 6t0 tf 1.6 tl

l0-400 MIlz 6l 0. t6
.100-2000 MIIz 3/ 0.008/'

2-300 GHz ll7 0,J6 50

l- 150 kt{z 87

0.I5- l Mllz 87 0.73 tf
l-l0 t\flt¿ 87 t.í 0.73 U'

l0-400 Iv{ I lz

400-2000 Mtlz l.-175/

2-300 (i Hz 6l

/m

2.1.4

Ocupacional

l0

.l t40

I'ohl¡cion ¿ I

5

0.07i

I)ondc:

0.0037 I t200

0,l6 l0

a) Los valores límites señalados en esta tabla corresponden a valores eficaces
(RMS) sin perturbac iones.
b)./'es la magnitud de la lrecuencia indicada en la columna rango de f'recuencias:
se deben omitir las unidades al momento de hacer el cálculo del límite
respect¡vo.
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c) Para las frecuencias entre 100 kHz y l0 Gt1z. el período de tiempo en el que
se debe realizar la medición será de 6 m¡nutos.
d) Para las frecuencias superiores,arl0 CHz; cl período de tiempo en el que se

debe realizar la medición será 681.1 minutos.
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.{\[]xo 2

NIVEL DE EXPOSICIÓN SIMULTÁNEA POR E,FECTO DE MÚLTIPLES
FUENTES

Frecuencias Entre 100 kHz y 300 GHz

. I)ara campo eléctrico:
'l

I \fHz E

r=l00kHz L E

z

I +

')

)
I (3)

I.i

. Para campo magné1ico:

l \fHz

z
.)

l

HH
d

300GrL-

+ (4)

"r 
=100 kHz H¡ > I I\lHz i.¡

Donde:

Ei: Es la intensidad de campo eléctrico a Ia frecuencia i (usando un medidor de

banda angosta).

El, i: Es el límite de relerencia de intensidad de campo eléctrico a la frecuencia i

('l'abla No. I, Anexo l ).

t{j: Es la intensidad de campo magnético a la frecuencia j (usando un medidor de

banda angosta)

FIl. j: Es el límite de referencia de intensidad de campo magnético a la frecuencia j
(Tabla No. l.Anexo l).

c: Es 610/f V/m (f en MHz) para exposición ocupacional y l7lfin V/m para

exposición poblacional.
d: Es 1.6/f Aim (fen MHz) para exposición ocupacional y 0.73ifpara exposición
poblaciona[.

.\- ota:

Si el rango de frecuencias se establece entre 100 kHz y I 0 MHz. sc debe calcular el
nivel de exposición porcentual con las ecuaciones ( I )-(3) ó (2)-(4).

I

looclr /II
i >l MI{z \ l

E
I



15.-j l)escripcirin del Pror ecto

l-uego de esto se tomarán las acciones necesarias para que quede en un

sistema de gestión de calidad todos los manuales. procesos. iunciones,
indicadores de calidad, políticas. control de documentación. control de

registros. organigramas. lormatos. etc.

En esta fase será necesaria la contratación de personal que se dedique a
la implementación de la norma. Asi mismo los empleados que no se

adapten ó no colaboren con el proyecto tendrán que ser remplanados
por nuevo personal. En esta etapa ya se empieza a implantar también
los procesos que incurren al uso adecuado de los recursos^ mediante
programas de reciclaje. ahorro de energía. papel, etc.

Se capacitará a todo el personal sobre el uso del sistema y el mane.io

adecuado de registros y quienes serán los responsables del control de

los mismos.

Se realizará talleres de integración para agilitar el trabajo en equipo 1'a I

que el personal no se relaciona bien entre ellos en algunos casos y esto
puede llevar al no cumplimiento adecuado de algún proceso que pueda
llevar luego a que no se nos entregue el certificado IS0 9001:2000.

Se escogerá empleados de cada área para capacitarlos como auditores
intemos los cuales serán los encargados de velar. controlar v verificar
el proceso de certificación y post-certificación. Su tarea principal será
revisar que se este acatando el manual de calidad a la perfección y sean

ellos los que se den cuenta de inconsistencias o no conlormidades las

cuales deberán estar detalladas en un registro de acciones correclivas ¡'
preventivas.

E

J

E

C
U
C
I
()
N

D
I

s
E

ñ
o

Se realiz¿rá levantamiento la infbrmación en (ieneral de toda la

empresa para deñnir bien los roles o funciones de cada empleado
dejando establecidos en conjunto. procesos por cada actividad que

realice independiente o en conjunto con otro empleado de la emprcsa.
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l-uego de cumplido estos pasos la empresa estará lista para someterse a

auditoria de calidad por parte de una entidad certificadora
intemacional.

15.{ Idt'ntifiracirin r el¿horacir'rn de Impaclos

Para realiz¡r la identificación y elakrración de impactos se utilizará el método que

determine el valor del Índice Ambiental (VIA). Para la valoración de basa en las
propicdades:

l'tA= RVt, RGt " ML"

Fn, + Fn,,+ F,r = I

M -- !(l x F, + EX x F» + Dx F,,)

F, + F, r. + F',, --l

M = Magnitud del lmpacto
RIl = Reversibilidad del Impacto
RC = Riesgo de Ocurrencia
1 = Intensidad
EX = Extensión
D = Duración
['-^ ' F-r,,, Fv ' Fr' 4.. '4, = Factor de Ponderación (varian de 0 a l)
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AIRE SUELO SOCIAL
COMPONENTE

AMBIENTALE

ACTIVIDADES

0)

-Qooo.25zÉ.

o
É
,e
g
Do
E

6E
p
üo
ñq o(r

zu)

Eo

=óc')oO(oA)

op
cI

lc§ ói
0)glc
.2 ñ .c)
ZA a

y e ntrenamiento[.ducación

amhiental 5 3 1 8 3

I)roceso de reciclaje 0 0 0 2 0 2

Programa de monitoreo de
los recursos I 5 3 1 0 0
Kit de protección requcrido 0 10 0 3 10 5

Mantenimiento periódico de
las lurgonctas 2 0 2 1 7 5

del sueloRcubicacirin
rcnror ido 0 0 2 1 3

I raha.jos

tcngan

con empresa que

certificación 0 0 0 3 5 2

Ilso de equipos adecuados 7 10 2 1 10 8

Horarios de trabajos que no

afecle a la comunidad 0 0 5 2 5

Instalación de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de población 0 3 2 1 7

[Jtilización de medidores de
espectro y de potencia

radioeléctrica 0 10 0 1 5 5

Utilización de materiales de

limpieza ecológicos 0 0 0 0 2 0
Procesos de evacuación ante

posibles accidenles 0 0 0 8 2

MATRIZ DE INTENSIDAD DEL IMPACTO

[:s la gravedad del lmpacto Producido sobre el componente ambiental. El valor varia
de la siguiente manera:

| -4 = Ilajo
5-7 : Medio
8-10= Alto
0 : No aplica
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MATRIZ DE EXTENCIÓN DEL IMPACTO

Es el alcance espacial que tiene el impacto sobre su entomo. El valor varia de la
sr gurente manera:

I -4 = Impacto Puntual
5-7 = lmpacto local
8- I 0: lmpacto regional
0 = No aplica

AIRE SUELO SOCIAL

COMPON ENTE
BIENTALES

ACTIVIDADES

o

=d
(¡)

o.)

t¡)

z

ocI
,g
!
IE
É.

o
6J
6l,
Eñp
o
O

o
_q
o-
E

t¡.J

OJE
6
z

(o

o
oJ
IE
D,c
-o)
o)

U)

(l)
E
E

óoo,^o(tr:i
d, g.i c>ñ.qzoa

y entrenamientoEducación

ambienta¡ 3 6 3 4 3 1

Proceso dc rccicl a.ie 0 0 0 2 0 1

Programa de monitoreo de
los recursos 4 1 1 2 0 0
Kit de protección requerido 0 I 0 3 6 4

Mantenimiento periódico de
las lulgonetas 3 0 5 1 4 5

del sueloReubicación
removido 0 0 8 1 1 4
'l'rabajos

lengan
con empresa que

certificación 0 0 0 3 1 ?
Uso de equipos adecuados 1 1 1 3 2
Horarios de trabajos que no
afbcte a la comunidad 7 0 0 2 1 6
lnstalación de nuevas radio-
bases en sectorcs con menor
densidad de población 0 10 3 1 1 8
tJtilización de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 10 0 1 1 7

ecológicoslinr ICta

t.ltilización de materiales de

0 0 0 0 2 0
Procesos de evacuación ante
posibles accidentes 0 0 0 5 6 2
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AIRE SUELO SOCIAL

COi/PONENTES
AI,,¡BIENTA

ACTIVIDADES

op
lÍ
o
D

-e
OJ

¿z

0)c
,s
,§
Eoú

-so
f

C,E
E
ñp
(!
O

o
_q
o-
E
Llt
q)

6
z

Eo
-o(!
J
p
oo'C
=
oa

0)

cp
ooo,^lC(!;i

d! .g-¡ c>=(r)
z.@É

Educación y entrenamiento
ambiental 3 7 1 1 1 5

?roceso de reciclaje 0 0 0 2 0 1

Programa de monitoreo de
los recursos 3 2 1 ? 0 0

Kit de protección requerido 0 2 0 1 1 2

las fLrgonetas

Mantenimiento periódico de

1 0 4 1 1 2

del sueloReubicación
removido 0 0 3 3 3 3
'['rabaios

tengan

con empresa que

certificación 0 0 0 3 3 5

Uso de equipos adecuados ,1

2 1 2 3 1

Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 5 0 0 4 1 2

Instalación de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de población 0 I I 1 4 6
Utiliz¿ción de medidores de

espectro y de potencia
radioeléctrica 0 5 0 2 3 3

Utilización de materiales de
limpieza ecológicos 0 0 0 0 2 0
Procesos de evacuación ante
posibles accidentes 0 0 0 6 7 1

MATRIZ OE OURACIÓN D DEL IMPACTO

Es el tiempo que dura la af'ectación producida por el impacto ambiental. El valor
va¡ía de la siguiente manera:

l -4 = Corro Plazo
5-7 = Mediano Plaz-o
8-l0= [.argo Plazo
0 = No aplica
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MATRIZ DE BONDAD SIGNO OEL IMPACTO

[Jna de las propiedades del VIA es que involucra el signo del impacto ambiental
Impacto Benéfico = "+ I "
Impacto Perjudicial = "- ¡ "
Impacto Neutro = "0"

AIR E SUELO SOCIAL

COMPONENTE
EIENTALE

ACTIVIDADES

op
f
É.
q,

_q
0)

z

O)c
,9
eo
(§
d

o
o
=
oo
ro
op
(!
()

o
-9o
E
t¡J
o
E
6
z

(D

o
-ooJ
D(o
E
l
O)
0)

U)

op
c
6(lro,^E(o;i

¡D Y,l C>,_ a2ü -
v entrenamientoIlducación

ambiental 1
,1 ,1

1 1 1

Proceso de reciclaje 0 0 0 1 0 ,1

Programa de monitoreo de
los recursos 1 1 1 1 0 0
Kit de protección requerido 0 1 0 1 1 1

Mantenimiento periódico de
las furgonetas ,1

0 1 1 1 1

del sueloReubicación

rcmovidcl 0 0 1 1 1 1

I rahajos

tcngan

con cntpresa que

certiflcación 0 0 0 1 1 1

Uso de equipos adecuados 1 1
,1

1 l 1

llorarios de trabajos que no
al'ecte a la comunidad 1 0 0 1 1

,1

Instalación de nuevas radio-
hases en sectores con menor
densidad de población 0 1 1 1 1 1

[.]tilización de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 1 0 1 1 1

lltilización de materiales de
limpieza ecológicos 0 0 0 0 1 0
Procesos de evacuación ante
posibles accidentes 0 0 0 1 1

,1

tó,1



MATRIZ DE MAGNITUO M DEL IMPACTO

Factor Intensidad 0.6
Factor Extensión 0.2
Factor de Duración O.z

Para ilustrar un ejemplo se ha escogido la intersección entre Educación y
entrenamiento ambiental y Niveles de ruido, resultado lo siguienre:
I =7 EY =3 D=3
M =!(l x Ft + EX x F,.r. + Dx F,,)
M -- (7 x0.6 + 3 x0.2 + 3 x 0.2)
M =5.4

25.923,

AIR E SUELO SOCIAL

COMPONENTE
EIENTALE

ACTIVIDADES

op
l
É.
oo
_q
(.)
.¿z

(¡)
c
ao
,§
Do
É.

_e
o
l

6
rf,
E
ap
(!
O

o
_ao
E
u-l
oa
q)
¿z

(!
oo(!)
p(!o,E
l
oa

(¡)

cI
(-)33*

o) .Yl c
.¿ ñ.9za6

J

Fo
F

Educación y entrenamiento
ambiental 54 56 It) 16 56 3 23.8

Proceso de reciclaje 0 0 0 2 0 1.6 3.6

Programa de monitoreo de

los recursos 6.2 3.6 22 1.4 0 0 13.4

Kit de protección requerido 0 8 0 26 74 42 22.2

Mantenimiento periódico de

las lürgonetas 2 0 3
,1 5.2 44 15.6

dcl sueloReubicación
removido 0 0 c,) 2 1.4 32 11 .8
'I 

raba.jos

tcngan

con empresa que

ceniñcación 0 0 0 3 26 9.4

LJso de equipos adecuados 4.6 8 1.6 1.2 72 54
llorarios de trabajos que no

al'ecte a la comunidad 5.4 0 0 t.b 46 15.8

Instalación de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de población 0 78 4 16 16 7 22

Utilización de medidores de

espectro y de potencia

radioeléctrica 0 I 0 1.2 5 't9

Utilización de materiales de

limpieza ecológicos 0 0 0 0 2 0

Procesos de evacuación ante
posibles accidentes 0 0 0 64 74 18 15.6

I() t \1. 23.6 42 r 8.6 28.2 47 42.8 202.2
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AIRE SUELO SOCIAL

COMPONENTES

ACTIVIDADES

A¡,4BIENTALES

op
J
ú.
0,

o
o
z

ll)c
,9
.g
Eot

_9
(¡)
l

(l)
o
13o

=(§o

o
_q
o,
Et!
q)

o)

z

(!
o
-ooJ
El!p
f
ol
(¡)
a

(t)
E
c9

oo,^
E(E;í
a.'az
.2 ñ .q)zoa

Educación y entrenamiento
ambiental 1 1 1 1 3 1

Proceso de reciclaje 0 0 0 3 0 1

Programa de monitoreo de
los recursos 3 5 2 1 0 0

Kit de protección requerido 0 7 0 3 7 5

Mantenimiento periódico de
las furgonetas 1 0 1 0 6 1

del sueloReubicación
removido 0 0 3 1 0 2
'l rabajos

tcngan

con empresa que

certificación 0 0 0 2 1 0

lJso de equipos adecuados 1 5 3 3 2 1

I Iorarios de trabajos que no

af'ecte a la comunidad 1 0 0 1 3 3

Instalación de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de población 0 4 3 2 1 3

Utilización de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 5 0 2 2 3

Utilización de materiales de
limpieza ecológicos 0 0 0 0 1 0
Procesos de cvacuación ante
posibles accidentes 0 0 0 4 4 1

MATRIZ DE REVERSIBILIOAD RV DEL IMPACTO

Es la posibilidad de regeneración de los componentes ambientales penurbados en
Ibrma natural. El valor varía de la siguiente manera:

| -3 = Impactos altamente reversibles
4-6 = [mpactos parcialmente reversibles
7-9= lmpactos recuperables a largo plaz.o
l0 : Impactos inecuperables
0 = No aplica

166



AIRE SUELO SOCIAL

COIlIPONENTES
¡/BIENTALE

ACTIVIDADES

op
-t
(¡,)p

-q(¡)

z

oc
I
E_o
o
É.

-9o
=
o)
E
!ñ

f0
O

o
_q
o-
E
uJ
(.)o
6
z

in
o
-oo
--J
Eo
D
lq)
q)a

0)o
c
Éod)(l,^

El!;i
0r.9E
.2 6.9z@E

Flducación y entrenamiento
ambiental 1 1 1

,1

1 1

Proceso de reciclaje 0 0 0 1 0 1

Programa de monitoreo de

los recursos 1 1 1 1 0 0

Kit de protección requerido 0 4 0 1 2 2

Manlenimiento periódico de
las furgonetas 2 0 2 1 3 2

del sueloRcubicacitin
rcnror itlo 0 0 2 1 2 3

tün qxn
empresa que

cenil'icación

'Irabajos con

0 0 0 2 1 1

[Jso de equipos adecuados 2 4 1 3 4 2

I Iorarios de trabajos que no
af'ecte a la comunidad J 0 0 4 2 4
Instalación de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de población 0 3 3 4 5 5

Utilización de medidores de
espectro y de potencia
rad ioe léc t ri c a 0 3 0 3 3 4
Utilización de materiales de
limpieza ecológicos 0 0 0 0 1 0

Procesos de evacuación ante

posibles accidentes 0 0 0 2 7 1

MATRIZ DE RIESGOS RG DEL IMPACTO

Es la probabilidad de ocurrencia de un lmpacto. El valor varía de la siguiente
rnancra:

I -4 = Ocurrencia Baja <1006

5-7 = Ocunencia Media >: 109'o y <50Yo
8- l 0= Ocurrencia Alta >= 507o
0 = No aplica
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MATRIZ DEL VALOR DEL INDICE AMBIENTAL VIA
AIRE SU ELO SOCIAL

COMPONENTES
AMBIENTALE

ACTIVIDADES

o!
t
c)
!

I
O

z

oc
,q
q
o
G
É

o
6)
6
D
(E

!
(!
()

o
-qo-
E
uj
q)
!
6
¿z

(!
o
-o(§)
!op
l
o)oa

oE
co
ó

1r§ Ü
dtulc>6.9zal

J
F
F

Educación y entrenam iento

ambiental 237 1 61 t¿o 295 1.73 12.25

Proceso dc rec ic laje 000 000 0.00 176 0.00 | ¿t5 3.0 3

Programa de monitoreo de los

rccursos 3 10 1.70 1.18 0.0 0 000 8.51

Kit dc protecc ión requerido 0.00 6.3 3 0.0 0 201 494 348 16.76
Mantenimiento periódico de

las furgonetas 174 0.00 ¿ tJ 0.00 4.54 258 10.99

del sucloReubicación

removido 000 0.00 3.5 0 141 000 286 7.77

Trabajos

lengan
con empresa que

certiflcación 0 00 000 000 ?45 1.95 0.00 4.40

Uso dc equipos adecuados 2.64 (o, 1 58 190 467 2.86 19.56

llorarios de trabajos que no
al'ecte a la comunidad 000 000 3.1 1 194 405
Instalac ión de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de población 000 512 346 2.20 2.05 5.34 18.18

Utilización de medidores de
espectro y de potencia

radioeléctrica 000 5.76 0.00 1.75 311 422 14.84
Utilización de materiales de

limpieza ecológicos 000 000 0.0 0 000 141 000 'l .41

Procesos de evacuación anle
posibles acc identes 0 00 0 00 0.00 4.11 644 134 11.89
TOTAI, 13.04 28.11 13.99 23.r5 34.00 29.7 3 142.01

F'actor Magnitud
fractor Reversibil idad

Factor Riesgo

Si el valor de VIA es:

0 = lmpacto Neutro
la4=lmpactoBajo
5a7=lmpactoMedio
8 a l0 = Impacto aho

0.5

0.2

0.3

l6tt



Al igual que en la Magnitud del Impacto vamos a ilustra¡ un ejemplo para mayor
entendimiento. Se ha escogido nuevamente la intersección entre Educación v
entrenamiento ambiental y Niveles de ruido:

¡Ll = +5.4
,?l' = I
R(j=l

VIA= RVt,, RGt^. Mt"

vlA = lo' lo 
I 5.40'

vtA =2.32

15,5 Sclección de altcrnatil as (alternali\ a 0)

Media¡te la comparación de las dos altemativas. siendo la primera implenrentar el
proyecto tomando en cuenta el análisis ambiental nos da cómo resultado que el valor
total de la magnitud es 25.929o positivo.
[.a segunda altemativa (Anexo I 0) es el estado actual sin la implementación del
proyecto y nos indica la magnitud total un porcentaje negativo de 14.25.

Fln este caso es convenienle tomar la primera opción

AI,TERNATIVA

14.?5%

15.ó l'lan de mancjo ambie ntal

b. Me didas de mitigación

Se han analizado distintas medidas de mitigación separándolas por depatamento:

Activaciones y plenta externa
- Cuando se realicen desmontajes el cable también será retirado y cste

reciclado por una empresa especializada en el reciclaje de este tipo de
material. Esto estará a cargo de la Jefe dc instalaciones.

- Compra de kit de seguridad en instalaciones que se exige en las normas ISO
de seguridad industrial. Esto estará a cargo del departamento de compras.

- Equipos del kit de instalaciones ¡- herramientas que hayan cunrplido su vida
útil también será reciclado. Esto estará a cargo de la Jefe de instalaciones.

- I-os vehiculos serán llevados a un mantenimiento cada 10000 Km. de
recorrido para así evitar que estos vehiculos emitan excesivos gascs
contaminantes a la atmósfera. Esto estará a cargo de la Jefe de instalaciones.

Magnitud total
impacto ambiental

del Porccntaje con respccto a la
máxim¡ r'aloracirin posible

AI-TI]RNATIVA I l0l l 75.9?o/o
¡\1.'l t:ltNA I IVA 2 109.4
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El impacto de ruido generado se minimizará mediante el uso de equipo
adecuado y en horarios donde no haya mayor movimiento de gente en'el
sector. Esto estará a cargo del Jele de Planta Extema.

Transmisiones
- Se instalariin las nuevas radio-bases en sectores donde haya una menor

densidad de población y cumpla con el reglamento de uso de radiaciones no
ionii¿antes.

- 'fodos los equipos deberán contar con la aprobación de la IEEE en cuestión
ambiental.

Bodega
- Se reciclará mensualmente los cartones, fundas plásticas, bobinas de cartón. etc

.{dministratilo
Se utilizará papel reciclado para comunicados intemos de la empresa ¡,
cuando estos sean extemos se imprimirá de ambos lados.
Se utilizará toners reciclados

Servicios generales
- Se utilizará materiales de limpieza ecológicos como desinf'ectantes.

ambientadores. jabones. etc.
- Se les dará a las personas encargadas de la limpieza equipo de protección

como mascarillas. guantes, etc.

c. Monitorco Ambiental

Las empresas encargadas del reciclaje debenfur tener un certificado de gestión
ambiental entregada por el ministerio de me<jio ambiente o una empresa
celificadora de norma ambiental. Las activirlades realizaclas por esta emprcsa
deberán ser monitoreadas mensualmente.
Se contratará a una empresa que realice los chequeos de los vehículos y tenga
la capacidad de entregar un certificado ambienlal de los mismos. Esio seiá
revisado en cada ocasión que se realice esta actividad.
se utilizará medidores de espectro y de potencia radioeléctrica semanalmente
para evitar contaminación de radiaciones no ionizantes fuera de los
parámetros permitidos.
Se hará una medición por depafamento mensualmente con respecto al buen
uso del papel basado en estadísticas de solicitud de resmas de papcl hechas
an!eriormente.
AI.JDITORIAS DE MINIMIZACION DE RESIDUOS. DEFINICION DE
RESPONSABILIDADES, DEFINICION DE RIESGOS. CUMPI-IMIENTO
DE REGULACIONES Y DE CESTION AMBIENTAL.
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d. Gestión de desechos sólidos

Activaciones y Planta externa
- Se recolectará todos los residuos de cables o conectores 1,.se lo pondrá en un

contenedor de desechos de materiales.
- Se contrata¡á empresas que realicen obras civiles que tengan certificados

ambientales para el manejo de escombros al realizar la canaliz.ación

Servicios generales
- Los desechos químicos serán puestos en envases en los cuales no puedan

contaminar el suelo o aguas.

e. ('ontingencias

Se crea¡an procesos de evacuación en caso de terremotos. incendios o
cualquier otro desastre natural siguiendo las normas establecidas por el
Benemérito Cuerpo de Bomberos.

f. Fl,ducación v entrenamiento ambiental

Se realiza¡á un curso de Entrenamiento al personal sobre reciclaje en una
organización.
Se dará instrucciones de seguridad industrial al personal encargado de
instalaciones. transmisiones y planta externa.
Se capacitará al personal de servicios generales en el control y manejo de
residuos.
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16. ANÁLISIS SOCIO ECONÓMICO

l6.l Extcrnalidades

l6.l.l Externalidades Positivas

l6.l.l.l lngresos recibidos sobre el promedio

Amold Harberger y Emesto F'oneinetrl sugieren usar el producto como unidad de
cuenta de los efectos sobre la sociedad. Entonces se ha tomado en cuenta el PIB per
capita anual del Ecuador en el año 2005 fueron de LJS$2400.00.t:l

Los ingresos promedio mensual en el mes de Marzo del presente año en la ciudad de
(iuayaquil fueron:

Fuente: INEC
El«borado.. lng. Silvuna Cisneros

Si se compara con los ingresos que percibirán los empleados a contratarse se puede
ratificar que estas sobre la media de los sueldos del mercado

Los ingresos promedios mensuales que recibirán los nuevos empleados será de
US$700,00 mensuales cuantificando los doce meses US$8400.00. De esra manera se
presenta que se paga US$410^00 sobre el promedio mensual. y anualmente
us$4920,00

{'l Emesto R. Fonteine. Flvaluación Soc ial dc Pro\ectos (12" Udición. Ch¡le. Ediciones Universidad
Católica de Chile). PP i3?
I'l Fuente: Banco Central del Ecuador. BCE. Información Estadísticas Mensual (varios números).

Promedio
I Iombres

290
334

- 1-)l\ lu cres

GIIA}'AQI.IIL

Goslos Admlniskollvos MENSUAL ANUAL
I auditor del sistema de calidad. r500.00 r8000.00
I programador s00.00 ó000.00
I ejecutivo de servicio al clienle 400.00 4800.00
I ejccutivo de serv'icio técnico 400.00 4800.00
Tolol sueldos 2800.00 33ó00.00

AÑO I
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16.1.1.2 l)ifrrr:ncia de I'rrcios

El mercado insatisfecho que se determino en el estudio de mercado son empresas
grandes y multinacionales las cuales requieren altos niveles de calidad y serv,icio. [_as
telecomunicaciones se han convertido en muchas de estas empresas como el eje
principal de su funcionamiento. Dependiendo dc la magnitud de la empresa. al no
tener 1007o de disponibilidad de sen,icio pueden perder miles de dólares por hora.
Esto ha llevado a estas empresas que requieren altos niveles de serv.icio a conlratar
proveedor con Certificaciones de Calidad.

En el país al no contar con va¡ios ofbrentes de telecomunicaciones certificados. las
cmpresas clientes optan por contratar servicios de empresas L'xtranjeras como'lelefónica. C0MSAT. etc.

De esta manera aumentan los precios ñnales, ya que
inlemacionales al mismo tiempo subcontratan las últimas
provecdores. encareciendo la solución por precio.

eslos
millas

proveedores
con otros

Iil promedio mensual que ECTJTEL cobra por prestar los servicios de
Telecomunicaciones es de $400.00. mientras que otros proveedores el mismo
paquete tiene un promedio de $500,00

l6,l.l,-¡ Costos por camhio de Proveedor

ECtlrEL ha considerado la siguiente participación de empresas durante el horizonte
del proyecto:

El ahono que realizarían los clientes es de más de S18.000 anuales. En el primer año
del proyecto, los 40 nuevos usuarios no son contemplados como receptores del
beneficio. ya que al llegar a ECL)TEL tendran que pagar la instalación y los equipos

Número de Planes 40 60
ECUTEL $ 16,000 00 s 24 000 00 $ 40,000 00
OFERTA GENERAL $ 20,000 00 s 50,000 00
DIFERENCIA 3 100.00 $ 6,000.00 s 10,000.00

Precio Unitario 2009 20102008

Número de Planes 40 60 100
Equrpo $ 150 00 s 6,000 00 $ 9,000 00
lnstalación $ 300 00 ü $ 12,000.00 I 18,000 00
TOTAL $ 450.00 $ s 18,000.00 $ 27,000.00

20102009

l7l

Precio Unitario 2008

La rotación promedio que las empresas realizan es de cada l2 mescs. Esfo quiere
decir que para cambiarse de proveedor incurre en los siguientes gaslos:

Precio promedio de instalación: $300,00
Equipo complementarios: $ 150,00

s 400.00'§- soooo

100

IS.¡¡0¡¡ds +00o.ool



complementarios. El ahorro se mide a panir del segundo año, va que al garantizar cl
sen,icio no tiene que busca¡ un nuevo proveedor.

16.1.2 Externalidades Negativas

f)ado que la implementación ISO 9001:2000 es una herramienta para la mejora
continúa de las diferentes ilreas de la empresa. medianle el análisis realizado nó se
encontró ninguna extemalidad negativa, la cual afecte a la sociedad.

Dar un mejor servicio al cliente: Este beneficio mils que todo nos permite dar al
cliente una mejor atención así reduciendo las molestias que este pueda tener al recibir
una mala atención por parte de uno de sus proveedores, con esto se mejora la
cfic iencia de nuestros clientes.

16.1.-1 Bcneficios intangibles del pror.ecto

Sincererse con el cliente: Este es un beneficio muy importante ya que ECIJ'I'EL en
su constante compromiso de ofrecer productos de calidad, comunicará a cada uno de
sus cliente o potenciales clientes el ancho de banda real que están recibiendo con
cada uno de nuestros planes y educa¡ al mercado sobre los sen,icios que eslán
recibiendo no cumplen está¡dares de calidad y no g¿rantiza el servicio.

solución global en telecomuniceciones: con el fin de entregar otros servicios de
comunicación e inlormación a través de una sola plataforma tecnológica y que
garantice una estabilidad a Io largo de su tiempo de vida para garantizar la ian
ansiada calidad de servicio. con esto se reduce la preocupación del cliente en tener
varios proveedores de servicios de telecomunicaciones así como la ocupación de
menores espacios para la instalación de equipos.

I ó.2 Análisis Privado

Para tomar una dccisión de inversión. se condiciona a que los proyectos generen

londos en cuantía suflciente para que les permira recuperar ra invlrsión efeciuada y
decidir si proyecto es viable o no.

El punto de partida para la medición de los indicadores es el t'lujo de Caja. el cual
servirá de base para buscar los siguientes indicadores financieros: el Valor Actual
Neto Financiero (VAN) y la tasa Intema de Retoma Financiero ('I'lR.
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ló.2.1 Estado de Perdidas r (ianancias

Los ingresos que generará el mercado insatisfecho tiene marcado el 100% el IVA. el
20% de los ingresos corresponde a Transmisión de Datos y 1'elel'onía. estos servicios
están sujetos al pago de IVA + l5% lCE.

[,a facturación que se pretende recuperar esta enfocado totalmente a los clientes que
han contratado Intemet por lo que sólo esta sujetos al pago del IVA.

Según el Artículo I 3 del Reglamento del FODETEL (Resolución No. j94- l g-
CONA-l'El.-2000) dice:

"La liquidación y recaudación de los aportes provenientes de las empresas
operadoras de telecomunicaciones se realizará trimestralmente. dentro de los
primeros quince días siguientes a la terminación de cada trimestre del año calendario
y se calculará sobre la base de los ingresos totales facturados y percibidos."

El impuesto para lines sociales de desarrollo de las á¡eas rurales en el área de
telecomunicaciones es del l% de los ingresos de las operadoras.

Los costos frjos y variables que incurre mensualmente la empresa están sujetos al
pago dc IVA.

lngresos clientes mercado insat¡sfecho
lngresos x facturación perdida
-Costos Fijos Totales
-Costos Variables Totales
-FODETEL 1olo

-Amort¡zaciones
-Depreciaciones

220.800.00
10.074.79
66,435 88

1 10,400 00
2,308.75

13.930.00
7.783.33

331,200 00
23,507 85
65.915.88

165.600.00
3.547.08

13.930.00
7,783.33

552.000.00
27.98?.64
66,983.88

276,000 00
5,799 83

13.930.00
7.783.33

UTILIDAD EN OPERACIÓN
-Gastos Financieros

30.016.83
4, 192.31

97,931 56
2,794.87

209.485.60
1 .397 .44

Utilidad antes de Participación laborat
- 1 5olo partipación laboral

25.824.52
3,873.68

95 136 69
14 270 50

208,088 17
31.213.?2

Util¡dad antes de lmpuesto
-lmpuesto a la renta (25olo)

21 ,950.85
5,487.71

80.866.18
20.216.55

176,874 94
44,218 74

UTILIOAD NETA 16,463.r 3 60,649.64 132,656.21

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010
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16.2.2 Flujo dc Caja

Mediante el flujo de caja privado se calcular la rentabilidad del proyect. destle cl
punto de vista de la inversión total: con financiamiento considerando en esre últinro
caso cl..programa de préstamos. amortizaciones e impueslos a pagar por cl
pro.vectoll l.

De los $78.040 requerido para la Inversión Inicial. S55.000 han sido sujetos al pago
del 12% del IVA por equipos, certificaciones y software, mientras el valor restanie ie
ha utiliz¡do para el pago de los profesionales que brindaron sus servicios prestados
para las diferentes capacitaciones. En este caso Ecutel es el ente de retención. pero
quien paga el 8% de IVA de los ingresos recibidos son los capacitadores.

El valor residual esta compuesto por las depreciaciones que al corte del horizonte del
proyecto. que en esle caso es de tres años aún no se han depreciado totalmente. Se
añade los activos que se han depreciado totalmente con una tasa del 20o/o de
recuperación del valor residual. Existen valores hundidos al término del proyecto
como es la Cenificación, ya que al pasar los tres años del proyecto se deberá someter
a un nuevo proceso.

t 6.2.-l \'.\¡-

Mediante el análisis del costo capiral Promedio ponderado el Factor del valor
Actual resultante es 15.427o. si el vAN es > 0, aceptar el proyecto en este caso el
resultado es de $ 102.678.52.

l'l Emesto R. Fonteine, Ilvaluac Pro!eclos

Utilidades en Operación
+Depreciac¡ones
+ Amortizaciones
- Partipación laboral
-lmpuesto a la renta
-lntereses
- Cuota FlJá al Banco
+Valores Res¡duales

lnversiófi lnicial -78 040 00

30,016.83
7,783 33

13,930 00
3,8 73.68
5,487 .71
t 10) 11

10,405 33

97.931.56
7.783.33

13,930 00
14,270.50
20,216.55

?.794.87
10,405 33

209.485 60
7,783.33

13.930.00
31,213.22
44,218.7 4

I ,397 .44
10.405.33

13.900 00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -78,0¡r0.00 27,771.13 7 1 ,957.64 157.864.21

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010

,1

27 ,771 13 0 866 24.059 97
2 71 .957 .64 0.7 51 54,010.69
3 157 .864 21 0 650 102,656 86

VALOR ACTUAL DE FNCi 180,727 52
- INVERSTÓN . 78,040 00

VALOR ACTUAL NETO: 102,687.52

FACTOR DEL VALOR
ACTUAL

VALOR ACTUAL

Católica dc Chile) PP 230.2i2
ión Social de

t76

(12'Edición. Ch ile . Fldiciones []niversidad

AÑO FLI,.,o oEcruA



1 27 ,771 .13 0 605 16,795.94
2 71 .957 64 0 366 26,320 7 4
3 157,864.21 0 221 34.923.32

257 ,592.98
INVERSIÓN 78.040.00

(0 00)

FLUJO DE
CA'A

FACTOR OE
DESCUEI{TO

VALOR
PRESEilTE

16.2.{ TIR

TIR =ó5.-1t'1,

Fl criterio de decisión cuando se utiliz¿ la Tasa lnterna de Retorno es el siguiente: si
el TIR es mayor que el costo promedio ponderado del capital. se debe aceptar el
proyecto en caso contra¡io rechazarlo. En el caso de las proyecciones de Ecutel. el
TIR resultó de 65.34% de manera que se debe aceptar el proyecto por ser mayor que
el 15.42o/o del promedio ponderado del mercado.

16..1 Análisis Social

Mediante el Análisis Social se compara los beneficios con los costos que dichos
proyectos implican para la sociedad, es decir determinar el efecto que el proyectt.r
tendrá sobre la sociedad,

I6.3.1 (lostos Fijos Totales

I)Ul'^ t. t. t.l I año 12 año

Sueldos i1.600.00 3i.600.00 13.600.00

Fondo de Rcsen,a 2.800.00 2.800.00

Décimo Tercer Sueldo 1.827.7{t t.817.78 t.g2'7.78

Décimo Cua(o Sueldo .'ló5.70 365.70

t.58.1.00 1.584.0{) I 5ft-1.00

(i¡stos ( lencrales t 3.945.51 15.9ó2.09 I 7.09 I .71

I:spcctro Itadiocléctrico 8.800.00 4.400.00 .+.400.00

TOT^t_tis ó{,205..19 61,621.97

-t anf)

3 6,5.70

Auditoria I:xtcrna

177

ó5,75 t .59

AÑO

78 040 00

I Aporte Patronal al IEES I I I Ilrz.rs"z" l¿.osz.¿o [¿.orz.+o l+.0¡2.¿o I

I



Los sueldos. aporte patronal. décimo tercero y décimo cuarro son considerados
dentro del paquete de remuneraciones.

A la auditoria externa que anualmente se debe realizar se ha eliminado el impuesto
del IVA para efectos del caso. del mismo modo se ha aplica<io al espectro
radioeléctrico.

16.3.2 Gastos Gener¡les

AÑo I AÑo 2 ANO 3

Goslos Generoleg
Aguo
LUU

Subsidio de luz (34.48%)

FERUA¡ I%

Teléfon,:

IVA E ICE

Inlernet
IVA

Sumin¡stros de Oficino

Teletonío Celulor
IVA E ICE

Tronsporle y Movilizoción
Seguros Equipos

A onlenim¡enlo

Seguro Médico

Vorios

Tolol

En_ las cédulas de gastos generales será necesario agregar los subsidios que el
gobiemo establece a ciertos servicios b¿isicos así como la eliminación d-e los
impuestos pagados. estos se detallan a continuación:

Subsidio de luz eléctrica
Este es estimado en base al precio que se paga actualmente por Kwh que es 0.0g7
dólares al precio real de Kwh de 0.1 I 7. es decir que se deja de pagar un 34.4g% por
consumo de energía eléctrica.

FERUM
Este es un impuesto que se paga sobre el consumo de energía eléctrica para el Fondo
de Elc'ctrificación Rural y urbano Marginal. Este valor pagado es urilizado para

VATOR Anuq I VATOR Anuol
¿n ln 480.00 70,00 840.00 80.00 960.00

r 440.00 210.00 ?611 nñ 240.OO

41.38 49ó,5l 72.41 8ó8.90 993.02
-1,19 -14,26 -2,08 -r¿ 9( -2,38

40.00 480,00 70.00 840,00 An nn 9ó0.00
-A 4n - 102,05 - 14.88 - r /8.58 - t 7.01 -204.09

r50.00 1800.00 150,00 r 800,00 150,00 r 800.00
-16.07 - r 92.8ó - 1 ó.0/ -1y2,8ó - \ 6.O7 -192,86

300.00 3ó00.00 2ó0.00 3 r20.00 286.00 3432,OO
-32,14 -385.7 r -27.86 -334.29 -30.64 -367 .-t 1

50.00 ó00,00 50.00 6m,00 4n nn 60cr.00
- r0.63 - 10,ó3 -127,56 - i0.63 -1?7,56

50.00 600.00 50.00 6m.00 (fi nn 600.00
80.00 9ó0,00 ¡{ llll 9An ñn 80,00 9ó0.00

a (, - 102.86 -8.57 - 192.86 -8.57 - 102.8ó
100.00 r200,00 lnn nn t200.00 100,00 r 201,00
- 10.7 r -128,57 - 10.71 -128,57 - t0,71 -t¿ú7/
200.00 2400.00 200.00 2400.00 )ftñ atrt 24|-I-J.Utl

-21,43 -25i .14 -21 .43 -25/ ,14 -21.43 -257 .14
1200,00

-128.57
130.00

- 13.93

1560.00

-167 .14

143,00

-15,32

I7 t6.00
- t83.86

13945,5l 1330, r / 159ó2,O9 1424.31 17091.71

t78

rtlensuoll Anuol

l20.o0l

tfr??l
lló2,t3J



proyectos de habilitación del servicio eléctrico en zonas desprotegidas del Ecuador
donde no hay un correcto suministro de energía eléctrica.

IVA
El Impuesto al Valor Agregado (lVA) grava al valor de la transfcrencia de <iominio o
la importación de bienes muebles de naturaleza corporal. en totlas sus etapas dc
comercialización. y al valor de los servicios prestados. Este correspond e al l2Vo ¡Je

los consumos de tcléfono. Celular, Seguros de equipos. manten¡mientos. seguros
médicos y otros gastos.

ICE
El impuesto a los consumos especiales ICE. se aplicará al consumo de: cigarrillos,
cervezás. bebidas gaseosas. alcohol. productos alcohólicos y los bienes suntuarios de
procedencia nacional o importados y la prestación de los servicios dc
telecomunicaciones y radioeléctricos abieflos a la correspondencia pública prestados
al usuario llnal. En el caso de nuestros gastos generales. al tratarse de servicios de
telecomunicaciones, este corresponde al 15% de los consumos telelónicos r
consumos de telefonía celula¡.

I 6.-1.-1 Importaciones

A continuación se detallan los equipos importados y requeridos en la inversión
inicial. Iln el ANLXO I I se muestra las importaciones con impueslo v aranceles que
se consideró en el análisis privado. No se paga salvaguarda ni tasa de moderniz¡ción
de la Aduana porque se trata de importaciones al consumo.

y Ü.arEd€s

Sdv6e i 3\aB.c) 3.450/0 '1364 o42/d $ 1AZ7 o46ó/0 $ 1&51 $ 4042
Ser\¡ú s 34f/.50 $ 117.56 o4ald $ 1¡(3r $ 3$S.l/ 0.460/0 $ 1A2a $ 1566
[¡dsiáes y lErrüntrta $ 4447.m a4ek $ 18¡12 o/r"/i I 1868 $ 4619.10 o.8/. $ a.É § 4,640
E+rF6 etdeün iasEs 315..t9r.m $ 534r aQ/¿ I 66s/ $ 1qm,62 0.{a/o $ 7¡(B $ rEr68
SlefrE daditáa 7Gm xdry/" 1n.6 $ 't55-/ $ x849.42 o.8a $ r7.7r §

OF VALOR

I-@

REIE
\tsbr

gm
%u*

OIR6GASIO§
% \ila
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16.-1.{ Estado de Perdidas r (ianancias

Para determinar los ingresos se han eliminado los impuesto del IVA e ICE según los
porcentajes de participación expuestos en el análisis privado. Del mismo modo se
han eliminado impuestos y subsidios de los gastos generales.

Los costos variables totales son considerados como el 50% de los ingresos. del
mismo modo al omitir el IVA en los ingresos inmediatamente se recalcula los costos
variables.

Dado que las amortizaciones y depreciaciones son consideradas en el eslado de
perdidas y ganancias para efectos tributarios, en el análisis social es omitirá. Así
mismo el impuesto del l% del I--ODETEL será removido para el análisis.

t ó.-1.5 Flujo de Caja

ngresos cl¡entes mercado ¡nsatisfecho
lngresos x facturación perdida
lngresos recibidos sobre el promedio
Ahorro de precaos entre proveedores
Ahorro por camb¡o de proveedor
-Coslos Füos Totales
-Costos Ver¡ables Totales
-FODETEL 1 

o/o

-Amortizaciones
-Depreciaciones

I 192,000.00
8,995.35
4,920.00
4.000.00

64,205 39
96,000.00

288.000 00
20.989.15
4,920.00
6,000.00

18,000 00
64,621.97

144.000.00

480.000 00
24,984.50
4.920.00

10.000.00
27,000 00
65,751 59

240,000.00

UTILIDAD EN OPERACIÓN
-Gastos Financieros

49,709.96 129 287 18 241 .152.91

Utilidad antes de Partrclpación laboral
- 15% pañipación laboral

49 709 96 129.287.18 241 15? 91

-lmpuesto a la rcnta (25%)
Utilidad antes de lmpuesto 49.709 e6 129,287.18 241 .152 91

UTILIDAD NETA 49,709.96 129,287 .18 241,152.91

2009 2010

Utilidades en Operación
+Depreciaciones
+ Amortizaciones
- Part¡pación laboral
-lmpuesto a la renta
-lntereses
- Cuota Fija el Banco
+Venta de Activos Füos

lnversión lnicial 65,747.89

49.709 96 129.287 .18 241.152.9',1

1 1 .000 00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS 65,747.89 49,709.96 129,?87 .18 252,152.91

CONCEPTO 2007 2009 2010

1u0

CONCEPTO 2007 2008

2008



El objetivo de flujo de caja social es presenlar los flujos de inversión. los costos y los
beneficios generados a precios sombras o de eficiencia (incluidas las extemalidádes¡
y la estimación de los indicadores de rentabilidad económica social del proye"tot,l.

Según Nassir Sapag indica: "A dil'erencia de la venta de activos de la evaluación
privada en evaluación social no puede utilizarse su valor de desecho. ya que como el
flujo social no considera impuestos. no tiene sentido los valores contables ni los
ajustes tributarios. De este modo se considera¡ únicamente Ios valores de mercado".

A('TI\'O FI.Io COSIl) Al.lOS ANUAL
Sen'idor

¡1.000.00 1.320.00

5 1.200.00

1000.00

Equipos
2000.00

20.000.00 -5 4.000.00 5000.00
Sistenra dactilar

5.000.00 -l
'l'()I'At.

-r5.000.00

VF-NI'A

Materiales y herramientas
6.000.00

1.250.00 .1000.00

7,770.01:t I 1000.()0

Para la inversión inicial se consideraron los equipos que se imporaron sin Aranceles
e lmpuesto mas el sistema de gestión sin incluir lVA.

16.-3.6 \".\\s

Según Nassir Sapag la tasa a la que se debe descontar un flujo social es distinta a la
tasa relevante de descuento desde el punto de vista privado. La tasa de descuento que
se utiliza en proyectos sociales de Fundación Natura es del l2%, considerando esta
tasa para la evaluación.

lrl Nassir Sapag chain y ReinakJo sapag Chain, preparación y Evaluación de proyecros (4ta Edición.
Chile. McCrawHill). PP 340-341.

1 49,709.96 0.893 44.383 89
2 129.287 18 0.797 103.066.95
3 252.'152.9',| 0.71? 179.477 .46

VALOR ACTUAL DE FNCI 326,928 31
- INVERSIÓN 78 040 00

VALOR ACTUAL NETO: 248,888.31

O FLUJO DE CA'A VALOR ACTUALAÑ

ilt1

FACTOR DEL VALOR
ACTUAL

-



16.3.7 TIRs

'llRS= I12.8.1'2,

1 49,709 96 0 470 23,354.50
2 129 ?87 .18 0.221 2 8,537.09
1 252,152 91 0 104 26,148 41

431,150.06 78,040 00
INVERSIÓN 78,040 00

(0 00)

FACTOR DE
OESCUENTO

VALOR
PRESEI{TE

AÑo

r82

FLUJO OE
CA'A



I7. MARCO LÓGICO

MATRIZ DE MARCO LÓGICO
RESUME¡{ ¡iARRATTO Mf,DIOS DE

VERIFICACIÓN
STiPUESTOS

(bntribuir a la mejora
organi/acional de la empresa

I.in

Al lin¡l rlcl 2009 l¡ cttilic¡ci(i
ISO 9001 cs rcno\adit f\)
mejora continua en la c¿¡idad

todos l<¡s proceros de
emprcsa-

lnlbrmcs dc Auditor
s€mestrales fx)r I

cntidad ccrt¡licadora.

Sustentabilidad rJcl pro¡ccto
lurgo plazrr.

Prooósito
( umplir con los requisitos dc
norma ISO 9001t2000 para

ohtcncr la ccrtilic¡cirin rje lu
emprcsi¡ dc tcLr:omun icacioncs
Ircl Jl til

manua¡ dc calidad al linal de
2007.

Cumplimicnto del 100% Ccn ilic'ado

acreditaci(in

l'rorccdorcs a

lntrmac¡()nal fxlr
emprcsa Auditora

!l

c0nr(

¡t\ c
iln

l-os tcmas ilc calid¿rl vrn un
prioridad para k)s accion¡sta
de la cmprcsa durantc
r'iccucirin del l,rorccto.

Componcntes
l. Organizacirin enlbcada al

clienlc

2. Comprometido cl pr:rsonal

con la cmpresa.

3. Rcs¡rnsabilidad dc la
d¡recc in.

l.l [.a dcserción dc los clientr-
s€ reducc en un 309á en c
2007.

1.2 l,as que.las Fmr mal sen ici(
se rcduc¡rán cn un l57o cn c
primcr semestre dc! año 2lx)7.

2.1 Al final del año 2ffi7
incremcntará cn un 200yo
panicipación del perxrnal en
prercntación dc nue\
pro¡cctos innovadorcs y viab
a la realida¡l dc la cmpres¡

3.1 Al final del 2007
cumpl¡rán los indicadores
calidad de la empresa en
80o/o

u

I

L Rctxrtes cmitido

fx)r cl sistema I.-q-tel

2. Sistema ile gcstió
dc calidad.

3.1 Sistema dc Gcsr¡ó
de Cal¡dad

A l'inalcs Lie I :007 ¡¡ dcman
ricl nrcrc¡do dc
'l clccomunicac it¡ncs crece c
un l59o anual.

I')l ¡xrdcr adquisitiro rlc kr

l,os cqui¡rs dan un

dis¡rnihilidad del 99o,

durante cl año 2(X)7

I-os prorcc¡lorcs crlcrno
cumplcn con cl 99.9"á rl

dis¡nnibilitiacl durantc cl añr

2007

l-os sBlarios pagados ü t()do e
perxrnul sc manticncn

com¡st¡ti\os cn cl mcrcado
latxlr¡l durantc u¡ af,o 2(X)7-

l:merica (;roup esla I 00o/i,

conli:rme c'on k)s rcsultados
de la emprcsa duruntr el año

2007

Icuatorianos ss manticnc (
crecc cn un 5olo a linalcs dc
2007_

l8l
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4. N'uevos procesos creados
e irplerEntados.

5. Sistema de Cestión de
(hlidad lnplenrntado

6. ñlejorada la relación con
los proveedores

7. Aud itoria Intcma realizada

8. Auditoria E\1ema rEalizada
por una ent¡dad ccnificadord
intemacional

4. A I final del prirrr senEstre
del 2007 e¡stiÉn procesos

claranrnte definidos con sus
respectivos flujogranas para

todas las áreas de la enpresa.

sefiEstre del2007 los sueHos
de los enpleados serán
equhalivos entre honúres y
rujeres que desenpeñen las

misnas funciones

ó. L¿s cuentas por pagar se
reducen en un 25olo a finaldel
año 2m7

5. El Sisterla de C¡stión d
calidad será utiliado por e

lOf/o del personal de la

enpresa a la perfección a final
delaño ?007.

3.2 Al final del p

7.1 Al finaliar las auditorias
intemas en el nrs de octubre
del 2m7 se encontrarán
má xinp d os

conformidades

¡ncons istencias

depanatrrnto.
7.2 Se corregini el ¡0f¿ de n

accrcnes PrcventrYas y
correctivas en la prinEra
sefana del rrrs de
Novienü¡e del año 2007.

E. Al final del ms
Dicier¡üre del 2W7
oblendá un oPlo de
co n formid ad es

dc

n

Po

conformidades to¡rundo

4.1 DocurrEntación
de procesos y flujo
grafr¡a de funciones
en el Sistenn d

Crstión de ('alidad

Auditorias [iremas

3.2 Repote
departatfEnto
RR.HH

Infonrcs reali.ados

Por audhores

Balance C¡ne ral

intemos po

depananrnto.

Registro de acciones
conect¡vas y
pr€vent ivas

ln forne de audhoria
emitido por la entidad
certificadora

dcl
d

El personal trabaja
cunpliendo el 100/o de los
procesos if¡plerlrntados en

el últir¡n trinrstre del año
2ffi7.

los serl idores funcionan
corectarIÉnte €l g{P/o del
tienpo de uso durante el
año 2007

[.os proveedores cunplen
con la entrega de n'tateriales
y equipos el95% a tienpo
dur¿nte claño 3ü17

A uditorias realizadas en el
tienpo prograrEdo

A ud itores Etemos
cur¡ple n con elcronogáÍE

Acti üdede§
l.l Capacitación a los
asesorcs conrrciales conp
princra inagen alcliente de
la enpresa.

l.l.l Contr¿tación de
Fac¡litador $ 800

1.1.2 Corprd
Materiales $ 25

tlc

Contrato de
prestación de

serv icios de

facilitadotes

l'actu r¡s

Ll l{ay
d isponibilidad de un
fácilitador en cnridad
especialiada cn
capacitación de equipos dc
ventas en la Segunda
serrana del¡¡rs de Fcbrero.

I 8.1



1,2 Diseñar un
progranB de contml pala el
seguimiento de vis itas y
llanndas,

1.2. I Conpra de Servidor
Corpaq Pro¡¡anr.

r.2. r

s 5000

1.2.2 Contraración de
Prograrmdor $ 400

Conpra de Software Factura. cot iación 1.2 E\iste cn stock cl
software para desanollo del
sistenn en la 2da. Senuna
del Mes de Febrero

1.2.2 lnplenrntaciónde
progranu de controlpara el
seguimjento de v isiras y
lla¡mdas

l.-.1 Capacitación al

depananrnto de servicios al
cliente de procesos de post.
venta

1.4 Conpra de
fItateriales, herr¿mientas y
equipos necesarios que

hagan falta para h acrividad
diaria de la enpresa.

1.5 Capac¡ración a los
técnicos de instalaciones y
s opode.

l,l.l Contratación de
Facilitador $ t00

I.2-2 Costos
inplerEntación $ 50

1.3.2 Conpra
N4ateriales $ 25

l.-t Hay

d ispon ibilidad de un

facilitador en enridad
especializada en

capacitación de atención al

cliente en la Segunda
serBna del nES de Febrero.

1.5 Hay

disponibilidad de dos
facilitadorcs en cnr¡dad
especializrda cn
capacitación técnica en la

Tercem senuna del nrs dc
f e brerc.

L2.i Costo de Servidor
4000

('ontrato labor¿l

Iract u r¡. col i¡¡cir'¡n

dc Eslados financieros

Contrato de
prestación de

serv icios

de [:actums

1.2.1 F-\iste en el Stock de
nuestro proveedor un
Servidor llP Proliant c.n

perfecto estado para Ia 3ra

Senrana del nrs de frebrcm.

I-4.i Costo de materiales y Facturas. cotiiación
herramientas $6(X)O

l.'l El provecdor de
Materiales 1 cquipos
lécnicos nos enlregará lodo
el pedido sin hllas a finales
del nrs de Febrero.

1.4.2 Costo

$20000

de equipos

1.5.I Contr¿ta.ión d
Facilitadores $ 2000

Contrato de
prestación de
serv icios

1.6 ivlantenimiento a

equipos de networking.
conmJtación y
transmis iones.

d FactL¡ras. cot izrción

l.ó ('osto por nanten imiento Facturas. estados 1.6 E\isten en cl rrercado
los sumin istros necesarios
para realiar nanten imiento
en Ia prinrra senana del
rEs de lllar¿o

t.5.2

Materiales
Conpra

s 1000

$ r txx)

l8-5
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2.1 Plántear

conpromisos a nivel
depanarEntal.
2.2 InplenEntar un
sistcrm de conlrolpar¿ el
segu¡mienlo y nrd ición de
las acrividades del personal.

2.3 Conprar un sistenn
dact¡¡ar paÉ el control en

general.

3.1 Progranas de
¡!'lotivación al personal.

l.l lncentivos para el
penonal y reconocimiento
de los nrjores enpleados
por depanaÍEnto.

l.l Progranns de

capacitaci<in para el personal

relacionado con su área.

3.1 lnducción al
personal que ingresa a la

enpres a,

-?.5 Revis ión y actua¡iación
de sueldos del personal

2.1 Costo de estudios
$ 200

2.2 Costo de ¡nple ÍEntación
s 200

2.J.I Costo de sistenn
dactilar $ 5000

Estados linancieros

Estados financieros 2.3 El provcedor cuenta con
Un sisterm Dactilar

disponible para la 4ta

Senana delncs de 1\l ar¿o

Factutas, cotización

2..1.2 Costo de instalación
t00

3.1.2 Costo de refrigerios

300

ltactur¿s

3.1.1 Costo de l\4ovilización

200

3.1.1 Hay dispon ibilidad de

3 nntivadores de ercelente

nivel a la prinrra senana
delncs de abril

3.1.2 E club (-ormndato

cuenta con espacios
calificados y se encuentra a

un lO(P/o a disposición de la
erpresa en la prinera

senana del nrs de abril
J.1.3 Costo de nBteriales

didácticos $ 300

L l.4 Contratación de
rmlivadores S 1000-

Contrato de

prestación de
s err icios

3.? Costo de lncentivos Lstados llnancieros
salariales $ 500 nrnsuales

3.3 Costo de cursos
instituciones educativas
5000

cn Faclura§

.:i..{ C'ostos de inducción $ 50 Estados linancieros

3.5 Costo dc salarios $ 2000 Roles de pago.

repotcs coniables

3.2 Hay sut'icicntes

recursos econónricos para

el pago de incentivos
salariales cada fin de r¡rs.

3.-j. Hay dispon ibilidad de

cunos de capacitaci(in de
n ivel avanzado en c
periodo de Febrero a Junio
del2007
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4.1 Jefes

departanrntales delinen
funciones. procesos,
flujograna y niveles de
escalamienlo de su árÉa

rcs ponsabh.

4.2 U in forrrr
depanamntal es revisado y
aprobado por el

drpananrnto de

Oryanización y l\4étodos.

4.1 [¡s nunuales de

cada área. interacciones

entrc depananrntos.
funciones. objetivos de la

enpresa. flujogranas y

actividades a realiar de cada

gercncia son cargados al

servidordelsiste¡ra de
gestión de cal¡dad.

,1.:l Se realian cursos
de capaciación al personal

sobre los pmcesos, políticas.
fu nciones y procedimientos

5.1 Creación de rmnualde
calidad

5.2 Crear e loplerIEntar un
Sistena de Controlde
docunrntos

5..-l Crcar c lrlple nEntar un

Sistema de Control de
regist ms

4.1 Costos S 0

,1.2 Costos § 0

4.J Costo de elaboración
400

lnfor¡rrs con sumilla
delJefe de

Organ ización 
"v-

Métodos

Lstados financieros

,1. i Todos los Jefes

depanarrntales se

ffrantienen en sus funciones
hasta ltnaliar la

recopilación de in fonmción
a finales del prirr:r senrcstre

delaño 2007

.1..1 Hay d isponibilidad de

un facilitador en enlidad
una ent¡dad certificador¿ en

la Te¡cera senuna dcl nl:s
de lllayo-

4.4.1 Contrdración de

Facilitadores $ 2(m
Conlrato de
prestación de

s erv icios

1.1.2

llfateriales

(-o npra

§ 100

.1e Iracturas- cotizac¡ón

-5.I Costos de elaboración
600

Eitados financieros 5.1 - 5.2 - 5.3 El sen,idor HP
proliant se cncuentm con
un EOPÁ de capacidad d

al[racenamiento ]
procesamiento dispon ible a
finales del prinrr senrslre
del año 2007.

5.2 Costos de elaboración
inplerrEntación $ 600

5.3 Costos de elabomción e

irplenEntación S 600

-5.4 Capacitación del uso del
Sister¡a de Ccstión dc
Calidad

5.,1.I Contr¿tación de
Facilitadores $ 2000

5.4 Hay d isponibilidad de

un facilitador cn una
entidad cenificadora cn la

Segunda senana del nrs de
Septiembre.

187
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5.5 Re gis trar ind icadores
pa.a la tona de decisiones €n

el SisterE de CÉstión de

calidad.

6.1 lnplenrntar procesos de
pagos a proveedores más

eficientes.

-s,.1.2 Conpr¿ d

lüateriales $ -'t00

5.-s C'osto de reg¡stro $ 100

Facturas. coti¡ación

6.1 lnTlerrEntac¡ón
procesos S 50

d Flstados financieros

6.2 Cosros de difusión S 20 Estados financieros

Lstados financieros

7.3 Costo de lnducción
600

7.,1Costo de \lateriales $20 Iract u ras

6.1 los provccdores
curplen con las fechas de
cobro previstas a lo largo
delaño 2007

7.3 Hay disponibilidad de I

instructor de procesos

disponible de auditoria
inlema por parte de la

ent¡dad cef1¡ficador¿ en ¡a

princra senana de C)ctubre

del2007

6.2 Difundi a sus
proveedores los nuevos
procesos de conpras y
pagos con los que la
enpresa tr¿bajará

7. I Nombrar representantc

autorizado conp contacto
oficialcon la enpresa
ce rt ific ad o ra.

7.2 Representante elige a un
integrante de cada

deparlanrnto para ser
aud¡tor intemo.

7.3 lnducción a auditores
intemos por pane de entidad
certilicad()r¿

7..1 Fjecución Auditoria por
pane de los auditores
intemos.
7.5 Elaboración de infbnrr de
no con formidades
7.ó [inisión de repotc de

acciones correctivas y

Preventivas.
7.7 Corrección a pmcesos

según repone de acciones
correctivas y prcventivas.

8.1 Elaboración de la
solicitud de Cen ificación
dirigida a la Errpresa
Ceñ¡ficadora.
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8.2 F¡tv¡o de ranual de

calidad ]" listado de
procedimientos a la Enpresa
Cenificado¡a.

8.3 Ejccución de la audfuoria

del sistcnra de calidad.

E..l Elección de lnregr¿ntes
de cada depanarrnto. jefes

de área y direclores que
serán auditados.

8. Costo de audiroria exema Contrato de auditoria
]. cenificación S 1,5.000 e¡1ema.

Facturds

8.5 Elaboración de infor¡ye de
auditoria por pane de la

entidad cenificadora

t1t9



I8. CONCLUSIONES

l-uego del análisis de la implementación del proyecto como un valor agregado a los
servicios ya ofrecidos por la empresa- en la actualidad. deberá .r.* rn bienestar y
seguridad en lo accionistas, ya que el impacto que causará en los flujos actuales de li
empresa se denota un crecimiento muy importante en las variables de análisis
flnanciero del Inversionista. en el cual comparando los resultados de los flujos de
caja de la actividad económica de la empresa, desarrollado en el escenario
normalmente proyectado sin proyecto y el flujo con proyeclo, se obtiene una VAN
marginal de 290.578,56 dólares y una TIR marginal de 99/o al final de los 3 años de
duración del proyecto.

Esto nos informa. que el proyecto adem¿ls de ser beneficioso para la mejora continua
organiz-acional de la empresa y los procesos de funcionamiento de la misma. nos da
un crecimiento en los ingresos por nuevas ventas de clientes corporativos, debido a la
percepción de una imagen de excelente calidad en el mercado de las ciudades de
Quito y Guayaquil. logrando con esto mantener contentos a nuestros clientes actuales
con el servicio entregado por nuestra empresa y estos a su vez recomendando nuestro
sen'icio a su circulo de influencia que es por lo general que se maneja en este tipo de
mercados- Al lograr esto captaremos una mayor cantidad de nuevos clienres y a su
vez el aumento en facturación por servicios ya sean principales o a<Iicionales
generados por nuestros clientes corporativos.

Mediante la comparación del flujo social y privado podemos determinar que el
proyeclo es muy bueno económicamente, financieramente y socialmenle. En cl
proyecto social se pudieron encontra¡ aún más beneficios que financieramente no se
veía. Dado esto el l'lR y VAN social es más alto en Ia evaluación social.

Desde el punto de vista organizacional. la empresa entrará en un estado de trabajo
con la misión de establecer un mejoramienlo continuo en sus procesos, logrando así
medir el desempeño de cada uno de los departamentos e individuos que l<r
conlbrman. que sin lugar a duda crearán un mejor trabajo en equipo del personal en
post de lograr cumplir con los indicadores por departamento e indicadores generales
de la empresa.

ECUTEL ingresará al selecto número de empresas que gozan de esta certificación de
calidad. logrando así un renombre a nivel Internacional lo cual en un futuro muv
cercano podrá dar mayores réditos a los obtenidos en el corto v mediano plazo.
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ANE,XO I

Para realizar la encuesta a los clientes es necesa¡io tener la ficha de información de
los sen,icios que tiene con Ecutel y sus capacidades.

Contrato: 2935
Cliente: PIXMAR
Sen'icio: Internet Store Pack l2SKbps

Estudio de Mercado
Clientes

Selecciones una o vsrias de las siguientes alternativas según sea su caso
l. ¿Con que sen,icios de Telecomunicaciones usted cuenta?

l elefbnía frja
lntcmet
Transmisión de datos
Ninguno

Escoja una de las siguientes opciones

2. ,',Ecutel prol'ee todos sus servicios de Telecom u nicaciones?

a) si
b) No

NOTA: Si la respuesta 2 es positiva pasar a la pregunta 4

3. ,;Por qué no ticnc todos los sen'icios de Ecutel?

a) Falta de conocimiento
b) Conforme con proveedor
c) Inconformidad con los servicios que presta Ecutel

{. ,lCalifica como importante la implementación de una norma ISO-
9001 :2000 en Ecutel?

Si
No

5. ¿Qué r'alor adicional a su facturación actual estaría dispuesto a pagar
por un senicio de ma¡or calidad?

a SO

b)

a)
b)
c)
d)

a)
b)

)

)C

$ I a $3
$3 a 55
$ 5 a S l0d)
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A\Exo2

Estudio dc ilIerc¡do
..,'o clicntcs

Selecciones una o larias de les siguientes alternativas según sea su caso
l. ¿Qué tipo de sen,icios de comunicación tiene?

'telefbnía fija
Intemet
Transmisión de datos
Ninguno

Escoja una de las siguientes opciones
2. ¿Estaría dispuesto a contratar a una empres, que provca todos esfos

sen'icios integrados?

a) si
b) No

-1. ,;Cómo calificaría si su proveedor de sen.icios de Tcleco m u nicacione s

cuente con una norma de calidad?

a)
b)
c)
d)

a)
b)
c)

Muy beneficioso
Beneficioso
Es indiferente

Precio
Calidad
Características técnicas

{. ¿Usted al adquirir un sen,icio toma en cuenta a primera instancia?

a)
b)
c)

5. ,;(.iamhiaría a su proveedor actual de sen,icios de telccom u n icaciones por
una empresa qu€ posea un ccrtific¡do de calidad?

si
No

a)
b)

l9-.]
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Detalle de la inversión inicial del Tamaño I

ACTIVIDADES INVERSION
Contrato de auditoria extema.
SGS

8. Costo
extema y
$ rs.000

de auditoria
cert¡ficación

15.000.00
7.4 Ejecución Auditoria por parte de
los auditores internos.

7.4 Costo de Materiales
$20 10 00

7.-l Inducción a auditores internos por
de entidad certifi cadora.

7.3 Costo de Inducción
s 600 600.00

6.2 Difundir a los proveedores los
nuevos procesos de compras y pagos
con los ue Ia em traba ara

6.2 Costos de difusión
$20 10.00

6.1 fmplementar procesos de pagos a
roveedores más eflcientes. s 5t)

6.I Implementación dc
50.00

4.3 Los manuales de cada iirea.
interacciones entre departamentos,
funciones. objetivos de la empresa.
llujo gramas y actividades a realiza¡
de cada gerencia son cargados al
servidor del sistema de gestión de
calidad.

4.3 Costo de elaboración
$ 400 400 00

4.4 Se realizan cursos de
capacitación al personal sobre los
procesos, polílicas, funciones y

rocedimientos

4.4.1 Contratación
de Facilitadores $
2000

2.000.00

4.4.2
Materiales

Compra de
$ 300 300.00

5.1 Crcación de nranual de calidad 5.1 Costos de elaboración
s 600 600.00

5.2 Crea¡ e [mplementar un Sistema
de Control de documentos et lementación S 600

5.2 Costos de elaboración
ó00.00

5.i Crear e Implementar un Sistema
dc Control de r stros elm lementac¡ón S 600

5.3 Costos de elaboración
600.00

5.4 Clapacitación del uso del Sistema
de Gestión de Calidad

5.4.1 Contratación
de Facilitadores $
2000

2.000.00

5.4.2
Materiales

Compra de

$ 300 300.00
5.5 Registrar indicadores para la toma
de decisiones en el Sistema de Gestión
de calidad.

5.5 Costo de registro $
100 t00.00

l.l Capacitación a los
ascsorrs comerciales como primera

al clientc de la em Itrma

Ll.l Contratación
de f:acilitados $ 800 800.00

I



LI .2 Compra de
Materiales $ 25 25.00

I .2 Diseña¡ un programa de
control para el seguimiento de visitas

llanradas.

t.2.1
Software

Compra de
s 5000 5.000.00

1.2.2 Contratación
de Programador $ 400 .100.0()

1.2. t

Com
Compra de Sen,idor

Proliant.
1.2.1 Costo de Servidor
$ 4000 4.000.00

1.2.2 Implementaciónde
programa de control para el
SC imiento de visitas llamadas

I .2.2 Costos
implementación $ 50

de

50.00

1.3 Capacitación al
departantento de serv icios al cliente de

rocesos de st-\ cnta

1.3.1 Contratación
de l-acilitados S 800 800.00

1.3.? Compra de
Materiales $ 25 25.00

I .4 Compra de materiales,
herramientas y equipos neccsarios que
hagan falta para la actividad diaria de
la cnr

I .4.1 Costo de materiales
y herramientas $ó000 6.000.00

1.4.2 Costo de equipos
$20000 20.000.00

1.5 Capacitación a los
técnicos de instalaciones y soporte.

L5.1 Contratación
de Facilitadores $
2000

2.000.00

1.5.2

Materiales
Compra de

$ t000 1.000.00
I .6 Manrenimiento a
equipos de nerworking. conmutación y
transmisiones.

I .6 Costo
mantenimiento S I 000

por

1.000.00

2.1

nivel
Plantear compromisos a
cntal

2.1 Costo de estudios
$ 200 200.0n

2.2 Implementar un sistema
de control para el seguimiento y
medición de las actividades del

2.2 Costo de
implementación $ 200 200.00

2.3
dac t ilar

Comprar un sistema
el control en ncral

2.3. I Costo de sistema
dactila¡ $ 5000 5.000.00
2.3.2 Costo de instalación
$ r00 100.00

3.1

Motivación al
Progranras de

nal,
.lc3.1.1 Cosro

Movili:¿ación S 200 200 00
3. [.2 Costo de refrigerios
$ 300 .t00.00
3.1 .3 Costo de materiales
didácticos $ 300 i00.00

20-l



3.1 .4 Contraración de
motivadores $ I 000. r.000.00

l.l Programas de
capacitación para el personal
relacionado con su área.

3.3 Costo de cursos en
instituciones educativas.
$ s000

5.000.00

Inducción al personal3.4
a lauc in

3.4 Costos de inducción
$50 50.00

3.5 Revisión y actualización de
sucldos del personal

3.5 Costo de salarios $
2000 2.000.00

INVERSI(iN TOTAL 78,0{0.00

).04
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A('TIVIDADES INVERSION
Contrato de auditoria externa.
SCS

8. Costo de auditoria
extema v certilicación
s 15.000 I5.000.00

7.4 Ejecución Auditoria por parte de
los auditores intemos.

7.4 Costo de Materiales
$20 10.00

7.1 Inducción a auditores intemos por
de entidad cetitlcadora.

7.3 Costo de Inducción
$ 600 600.00

6.2 Difundir a los proveedores los
nuevos procesos de compras y pagos
con los que la empresa trabajará

6.2 Costos de dif'usión
s20 20.00

6.1 lmplementar procesos de pagos a
roveedores más ellcientes. sos S 50

6.1 Implementación de
50 00

4.3 Los manuales de cada área.
interacciones entre departamentos.
Itnciones, objetivos de la empresa,
flujo gramas y actividades a realizar de
cada gerencia son cargados al serv.idor
del sistema de gestión de calidad.

4.3 Costo de elaboración
$ 400 .+(x).00

4.4 Se realizan cursos de
capacitación al personal sobre los
procesos. políticas. funciones y

rt¡ccdimientos

4.4.1 Contratación
de Facilitadores $
2000

2.000.00

4.4.2
Materiales

Compra de
s 300 100.00

5.1 Creación de manual de calidad 5.I Costos de elaboración
$ 600 ó00.00

5.2 Crear e Implementar un Sistema de
Control de documentos eim lementación $ 600

5.2 Costos de elaboración
600.00

Crcar e Irlplcmentar un Sistema de-5, _3

Con(rol de str( )s c lnt iementacirin $ ó00
5.3 Costos de elaboración

600.00
5.4 Capacitación del uso del Sistema
de Gestión de Calidad

5.4.1 Contratación
de Facilitadores $
2000

2.000.00

5.4.2
Materiales

Compra de
$ 300 i00.00

5.5 Registrar indicadores para la toma
de decisiones en el Sistema de Gestión
de calidad.

5.5 Costo de registro $
100 100.00

l.l Capacitación a los
ascsores comerciales como primera

al clicnte dc la cminra

1.1.1 Contratación
de Facilitados $ 800 800.00

A\IExo5
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I .l .2 Compra de
Materiales $ 25 15.00

I .2 Diseñar un programa de
control para cl seguimiento de visitas v
llamadas.

1.2.1

Software
Compra de

$ s000 5.000.00

1.2.2 Contratación
de Programador $ 400 100.00

1 2.1

Com
Compra de 2 Servidor

Proliant.
I .2.I Costo de Servidor
$ 4000 cru 8.000.00

1.2.2 [mplementaciónde
programa de control para el

uimiento de visitassg llamadas

1.2.2 Costos
implementación $ 50

de

50.00

1.3 Capacitación al
depafamento de servicios al cliente de

sdc -! enta

1.3. I Contratación
de Facilitados $ 800 800 00

1.3.2 Compra de
Materiales S 25 I5.00

I .4 Compra de materiales,
herramientas ¡' equipos necesarios que
hagan falta para la actividad diaria de
la em

I .4. I Costo de materiales
y henamientas $8000 8.000.00

1.4.2 Costo de equipos
$30000 30.000.00

1.5 Capacitación a los
técnicos de instalaciones y soporte.

1.5.1 Contratación
de Facilitadores $
2000

2.000.00

t.5.2
Materiales

Compra de
$ 1000 1.000.00

I .6 Mantenimiento a equipos
de networking. conmutación y
transmisiones.

L6 Costo
mantenimiento $ 1000

por
1.000.00

2.1

nivel
Plantear compromisos a

tal
2.1 Costo de estudios
s 200 200.0n

2.? Implementar un sistema
de control para el seguimiento y
medición de las actividades del

rsonal.

2.2 Costo de
implementación $ 200 100.00

2.3

dactila¡
Comprar un sistema

ra el conlrol en ncral
2.3.1 Costo de sistema
dactilar S 5000 5.000.00

de2.3.2 Costo
instalación $ 100 100.00

Programas de Motivación
rsonal

i.l
al

r.le3.1.1 Closto
Movilización $ 200 200.00
3. I .2 Costo de refrigerios
$ 300 300.00
3.1 .J Costo de materiales
didácticos $ 300 i00,00

I06
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ANE xo6

Detalle de gastos Administrativos y Generales del Tamaño I

AÑO I AÑO 2 AÑO 3

(;astos A d m in is t ratil'os SUELDOS

1500.00

500.00

400.00

400.00

SUF]LDOS

t 650.00

550.00

440.00

440.00

SUELDOS

1 81 5.00

605.00

484.00

484.00

I auditor del sistema de calidad

I programador

I ejecutivo de servicio al cliente

I ejecutivo de servicio técnico

(iasto \l ens ual 2800.00 -1080.t)0 -r-1tt¡1.00

(;asto..\nual 3.1600.00 .¡ó9ó0.00 J0656.00

(iastos Gencrales AÑO I AÑO 2 ANO 3

Agua. I-uz. I'elélbno 200.00 350.00 .100.00

Internet 500.00 .+00.00 ,150.00

200.00 260.00 286.00

150.00 225.00 250.00
Transporte y Movilización 50.00 6,5.00 7l .,50

Seguros Equipos 300.00 :i00.00 100.00
Seguro Médico 200.00 200.00 200.00
V¡rios 100.00 I i0.00 11i.00
(iasto Mensual t700.00 t9.10.00 I I 00.50

Suministros de Olicina
'I-elefbnia 

Celular

(iasto Anual 20400.00 2l 160.00 2-s106.00

108
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ANEXO 7

Detalle de gastos Administrativos y Generales del Tamaño 2

AÑO I AÑO 2 AÑo 3

(iastos .Administrati! os
SUEI,DO

S

SUIJLDO
S

SlJt]I,Do
S

I auditor del sistema de calidad. r 500.00

500.00

800.00

800.00

400.00

300.00

800.00

I ó50.00

550.00

880.00

880.00

440.00

330.00

880.00

l8 | 5.00

605.00

968.00

968.00

484.00

3ó3.00

968.00

I programador

2 ejecutivo de servicio técnico

2 instaladores

I encargado de monitoreo

2 asesores corporativos

I Ingeniero Preventa

(Jasto \lcnsual 5900.00 6J90.00 7 t -19.00

( iaslo Anual 70800.00 778tt0.00 fls6ó8.00

(;astos (;enera¡es ANO I AÑO 2 ANO 3

Agua. Luz. Teléfono 500.00 550.00 605.00
Intenrct 800.00 u80.00 968.00

Suministros dc Ollcina 300.00 i30.00 :r63.00
'l'clef onía Celular i00.00 330.00 3ó3.00
Transporte y Movilización 100.00 I 10.00 121.00

Seguros Equipos 500.00 550.00 60-s.00

Seguro Médico 300.00 -i-10.00 3ói.00
Varios 150.00 16,s.00 I 8l .-50

(iasto llf ensual t950.00 3245,00 -'i569.,50

(lasto Anual i5400.00 38e10.00 .12u3.1.00

209



A Nt.lx() ti
FI,IJJOS DTi CAJA SIN PRoYE('I'O

ESTADO OE PERDIOAS Y GANACIAS PROYECT ADO

FLUJOS NETOS OE CAJA

CONCEPTO 2007 200I 200 9 2010
lngresos
-Costos Variables Totales
-Costos FiJos
-Amortizaciones
-Depreciaciones

10,753,256 00
4,351.084.00
2,832.444.00

133,333.33
1,633,235 33

17 ,424,445.00
7,233.459.00
3,944,856.00

133.333.33
3,541 ,562.33

27 ,240,901 .00
12,677,093 00
4,529.752 00

133.333.33
4,850,552.33

32.986,591 00
16.106,796.00

5,1 10,198.00
133,333 33

3,892,201.00
UTILIDAO EN OPERACIÓN
-Gastos Financieros

1,803,159.33
246,770.00

2,171,2U.33
525,367.00

5,050,170 33
453,396.00

7,744,062.67
281,497 00

7,462.565.67
1 , 1 19,384.85

Utrhdad antes de Participación laborat
- 15% partipacrón laboral

1,556,389.33
233,458 40

1,645,867.33
246,880.10

4,596,774.33
689,516.15

Utilidad antes de lmpuesto
-lmpuesto a la renla \25o/o)

1 322 930 93
330.732 73

1 ,398,987 23
349,746.81

3,907,258 18
976.814.55

6,343,180.82
1,585,795 20

UTILIOAD NETA 992,198.20 1,049,2¿10.43 2,930,/143.64 4,757,385.6.1

Utilidades en Operac¡ón
+Depres¡aciones
a Amort¡zaciones
- Partipación laboral
-lmpuesto a la renta
-lntereses
- Cuota Fija al Banco
+Valores Residual de Activos FUos
lnversión ln¡c¡al

1,803.159.33
1.633,235.33

133.333 33
233,458.40
330,732 73
246,770.00
229,536.00

-5,724,981.00

2 ,17 1 .234 .33
3,s41,562.33

133.333.33
246.880.10
349,746.81
525,367.00
339.841.00

-3,926,970.00

5,050,170.33
4,850,552.33

133,333.33
689.516 r5
976,814. 55
453,396 00

1,654.097.00

-2.024 .652 00

7 ,7 44,062.67
3,892.201 00

1 33,333.33
1,1 19,384.85
1,585,795.20

281 ,497 .00
2,072,693.00

2,658.758.00
0.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS GEI.IER (3,195,750 13) 457 325 09 4,235,580 30 9,368.984 95
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FLUJOS NETOS DE CAJA

CONCEPTO 20 06 2007 2008 200I 2 010
lng resos
lngresos x facturac¡ón perd¡da
-Costos Variables Totales
-Costos Fi,os
-Arnortizaciones
Depreciaciones

10,753,256.00

4.351,084.00
2 ,832 ,444 .O0

133,333 33
1,633,235.33

17 ,216,445.00
8995 35

7,329,459 00
4,01 1,291.88

't47 ,263.33
3,549,332.33

27,528,901.00
20989.15

12,821 ,093.00
4,595,667.88

147,263.33
4,858,322.33

33,466,591.00
24984.5

16,346,796 00
5,177,181 88

1 47,26 3.33
3,899,971.00

UTILIDAD EN OPERACIÓN
-Gastos Financieros

1 .803,1 59 33
246.770.00

2.1 88,093.81
529,559 31

5,127,543.61
456, 190.87

7,920,363.29
?82.894 44

Ut¡lidad antes de Participación laboral
- 15% partipación laboral

1 ,556,389.33
233,458 40

1,658,534.50
248.780.17

4,671 ,35?.73
700,702.91

7,637,468.85
1,145,620 33

Utilidad antes de lmpuesto
uesto a la renta (25%)

1,322,930 93
330,732 73

1,409,754.32
352.438.58

3,970,649.82
992.662 46

6,491,848.52
1.622.962.13

UTILIDAD NETA 992,198.20 1 ,057,315.74 2,977,987 .37 4,868,886.39

Ut¡lidades en Operación
+Depresiaciones
+ Atrcrtizaciones
- Partipac¡ón laboral
-lmpuesto a la renta
-lntereses
- Cuota F¡já al Banco
+Valores Residual de Activos Fijos
lnversión lnicial del Proyecto
lnversión de Ampliación (4,899,706 00)

1,803,159 33
1,633,235 33

133,333 33
233,458.40
330.732 73
246,770.00
229,536 00

(78,040 00)
(5,803,021 00)

2,1 88,093.81
3,549,332.33

147,263. 33
248.780.17
352.438.58
529.559.31
350,246 33

(3,926,970 00)

5,127,U3.61
4,858,322.33

147,263 33
700,702 91

992,662.46
456, 190 87

1,664,502 33

(2,024,652 00)

7,920,363.29
3,899.971.00

147.263.33
1,145.620.33
1,622.962.13

282.894.44
2,083,098 33
2,671,658.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS GENER, (4,899,706 00) (3.351,830.13) 476,695.08 4.294,418.70 9,504,680.39

lil
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ALTE,RI{ATIVA 0 (no implementar pro}.ecto)

MATRIZ DE INTENSIDAD OEL IMPACTO
AIRE SUELO SOCIAL

AMBIENTALES
COM PONE NTE

ACTIVIDADES

o,
!
go
oo.¿=zú

q)
c
ao
,ao
(o
É.

(l,p
D(§^

-ag

9o
66.,>E
ztJJ

Eo
EElo(r-
O)(Ú
A-)

0)o
c
óo, o,aE§ 669E

>: d,zoó
Educación y entrenamiento
ambiental 2 7 3 0 2 0

Proceso dc rcciclaje 0 0 0 0 0 0
Programa de monitoreo de

los recursos 2 3 0 0 0

Kit de protección requerido 0 10 0 0 10 3

Mantenimiento periódico de

las furgonetas 2 0 1 0 0 3

del sueloRcubicacirin
removido 0 0 2 0 0 2
'l-rabajos

tcngan

con empresa que

certificación 0 0 0 0 2 0

!'so de equipos adecuados 3 5 0 T 5 3

Horarios de trabajos que no

afecte a la comunidad 3 0 0 0 3 1

Instalación de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de población 0 10 3 0 0 5

Utilización de medidores de

espectro y de potencia
radioeléctrica 0 0 0 0 0 3

titilización de materiales de

Iimpieza ecológicos 0 0 0 0 0 0
Procesos de evacuación ante
posibles accidentes 0 0 0 2 0



AIRE SUELO SOCIAL

COI\,4PONENTES

ACTIVIDADES

BIENTALES

o
-
É.
0)o
-qo
,¿z

oco
.qoo
É.

o6-
6
oop
(§
(-)

o
_qo
E

l.lJ
o
E
qJ

z

(!
o
(g
J
D
(§
!
f
cT)
q)
a

o.)
1O

c9
.Er(Ú;i
i)92.>= d.,zoa

Y entrenamlcnt()I-ld uc ac iir n

ambiental 3 6 4 0 1 0

Proccso de recic laj e 0 0 0 0 0 0

Programa de monitoreo de

los recursos 3 7 4 0 0 0
Kit de protección requerido 0 I 0 0 10 4

las Iurg()netas

Mantenimiento periódico de

1 0 2 0 0 2

del sueloReubicacirin
removido 0 0 3 0 0 1

Trabajos

tengan

con empresa que

certificación 0 0 0 0 3 0

[Jso de equipos adecuados 2 6 0 0 6 2

Horarios de trabajos que no
al'ecte a la comunidad 4 0 0 0 2 3

Instalación de nuevas radio-
hases en sectores con menor

idad de poblacióndens 0 I 4 0 0 4

Utilización de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 0 0 0 0 4
ljtiliz¿ción de materiales de
limpieza ecológicos 0 0 0 0 0 0

Procesos de evacuación ante

posibles accidentes 0 0 0 3 6 0

MATRIZ DE EXTENCIÓN DEL IMPACTO

lr3



AIRE SUELO SOCIAL

CO¡,4PONENTES
AI\,4BlENTA

ACTIVIDADES

o!
l
É.
(¡)
D

-e
OJ

2z

(¡.)

c
.9
,aE
(E

É.

_e
(¡)
f

o)o
Et!p
(E

O

o
C)
o-
E
L!
clE
E
,2z

ñ
o
-oo
__J

Eou,-
f
Ol
(¡)a

c)o
ÉIo(I)(J,^

E(o;i
oJ .Yl c
.> 6.9z@ó

y entrena.rTllentoEducación
ambiental 1 8 2 1

,1

1

Proccso de recicl aje 0 0 0 0 0 ,1

Programa de monitoreo de
los recursos 1 9 2 1 0 0
Kit de protección requerido 0 I 0 1 9 4

Mantcnimiento periódico de
las furgonetas 3 0 0 1 0 4

dcl sueloReubicación
removido 0 0 1 1 0 3
Trabajos

tengan

con empresa que

certiñcación 0 0 0 0 3 0
Uso de equipos adecuados 2 4 0 0 6 4
I lorarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 4 0 0 1 2 0
Instalación de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de población 0 10 4 0 1 6
Utilización de medidores de

espectro y de potencia
radioeléctrica 0 0 0 1 0 2
Utilización de materiales de
limpieza ecológicos 0 0 0 0 1 0
Procesos de evacuación ante
posibles accidentes 0 0 0 1 4 l

MATRIZ OE DURACIÓN D DEL IMPACTO

I t.+



MATRIZ DE BONDAD IGNO DEL IMPACTO
AIRE SUELO SOCIAL

ACTIVIDADES

o9
l
É.
0)D
(¡)

6
z

(¡)
cIo
,a
E
(§
É

o
q)-
6o
o(!p
o
O

oo
o-
E
ul
(¡)
!
6
,¿

t!
-oo
J
r3
(§p
l
o,
0)
U)

o.)E
c
IotDo,^Ettr;í

6.41
.z ñ.9z@É

Educación ¡, entrenamiento
ambiental 1 1 1 0 1 0

Proccso de recic laj e 0 0 0 0 0 0

Programa de monitoreo de
los recursos 1 1 1 0 0 0
Kit dc protección requerido 0 1 0 0 1 1

Mantenimiento periódico de

las lurgonetas 1 0 -1 0 0 1

del sueloReubicación
removido 0 0

,1

0 0 1

Trabajos
tengan

con empresa que

certificación 0 0 0 0 -1 0

Uso de equipos adecuados 1 1 0 1 -1 1

Ilorarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 1 0 0 0 -1 1

lnstalación de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de población 0 -,1 1 0 0 1

Utilización de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 0 0 0 0 1

Lltilización de materiales de

limpieza ecológicos 0 0 0 0 0 0

Procesos de evacuación ante

posibles accidentes 0 0 0 1 1 0

2r5



MATRIZ DE MAGNITUD M DEL IMPACTO
AIRE SUELO SOCIAL

COI\,4PON ENIES
IV,l B IE N TAL E

ACTIVIDADES

op
=É.
c)

0.)
(¡):z

o)co
a
!o
É.

a
o)
q)
o
E
(§

!
a
O

o
_q
o-
E
uJ
OJE
6
z.

o
o§o.J
Eo
E

=(,)
(¡)a

oE
cIo

DfE;i
ú.az
.> 6 .o)zoa

.J

Fo
F

Educación y entrenamienlo
ambiental 2 -7 .J 0 16 0 -10.4
Proceso de reciclaie 0 0 0 0 0 0 0
Programa de monitoreo de
los recursos -2 -8 '¡ 0 0 0 -13

Kit dr-' rotección requerido 0 -s6 0 0 -9 I -34 -22.8
Mantenimicnto periódico de
las furgonetas 0 1 0 0 3 -6

del sueloRcubicacitin
removido 0 0 2 0 0 -2 4
Trabajos
tengan

con empresa que

certificación 0 0 0 0 -24 0 -2.4
[Jso de equipos adecuados -2.6 5 0 0.6 3 -15.4
llorarios de trabajos que no
at'ecte a la comunidad -J4 0 0 0 -¿ó -1 .2

Instalación de nuevas radio-
bases en sectores con menor
dr'nsidad de población 0 -98 -3.4 0 0 -5 -18.2
Utilización de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 0 0 0 0 3 -3

Utilización de materiales de
li¡qpieza ecológicos 0 0 0 0 0 0 0

Procesos de evacuación ante
posibles accidentes 0 0 0

.)
0 7

T0TAL -12 -39.4 -12.4 -1.4 -23.6 -20.6 -r 09.4 -1t

F'actor lntensidad
Factor [:xtensión
Factor de Duración

0.6

02

216
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lrrrportaciones con Arirnceles e Inrpurstos

Softwa re t 3,87r 3.45% S 133.6¡r 0.12% 116.27 s a,023.«) 10% 3 ,102.34 $ a,a25.74 5 531.09 ¡ ,r,956.83 o.025% I 1.1'l 0.5% ¡ 22.13 0.46% 317.82 120/a $ 2.1a § 5,000
Servidor t 3.408 3.1s% 31r7.56 0.12'/, § 1,r.31 3 3,539,37 0% $ I 3,539.37 s 121.72 ¡ 3.964.09 0.025% s 0.88 0.5% $ 17.70 0.46% 115.67 12% $ 1.88 s ,t,000
f,latorie163 y
helr¿m¡snt¿É t 1,u1 3.1s% t 153.42 0.12ót t 18.68 ¡ 4.619.10 15% $ 692.86 ¡ 5.311.96 12% ¡ 637.,1,t ¡ 5,9,t9.40 0.025% § f.33 0.5% 5 26.56 0.46% t 20.,16 12% I ¿.45 I 6,000

Equ¡pos do
Islocom. 3 'r 5,49,t 3.,15% t 53..5,r 0.12y¿ § 65.07 $ 16,093.62 10% f 1,6(x).36 317.702.98 12% s 2.124.36 319,827.3,r 0.025% $ 4.43 0.5% $ 88.51 o|6% I 71.27 $ 8.55 t 20,000

S¡steñá
dact¡talar I 3,706 3.,15% s 127.86 0.42./. 3 r 5.57 I 3,8,aS.,a2 I 577.11 t 4,426.84 12% t 531.22 $ ,t,958.06 0.025% $ 1.11 0.5% ¡ 22.13 0.46% t ,i7.05 12% 3 2.05 $ 5,000

t 40.000

FLETE
% Valol

SEGURO
% Vrlor

ARAI{CELoA Valor
tvA

% Valor
CIF+ARA¡{

+ lvA
CORPEI FODIilFA TROSGASÍO IVAOG
% Valor % Valor % Valor % Valor

ctF

lnversión con impuestos y aranceles

;IF+ARA ( VALORITET FOB


