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i. GLOSARIO DE TERMINOS

Abonado: Usuario beneficiario de un servicio o varios de la red telefonica publica.

ADSL: Son las siglas de Asymmetric Digital Subscriber Line ("Linea de Abonado
Digital Asimétrica"). Consiste en una linea digital de alta velocidad, apoyada en el par
trenzado de cobre que lleva la linea telefonica convencional o linea de abonado.

ANDINATEL: Operador de telefonia fija 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
sucedieran.

Aplicacion Work Flow: Aplicacion que permite a los usuarios, mover y administrar
informacion entre ellos, combinando las funciones de correo electronico. imagenes y
administracion 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 (Ingreso Promedio Por Usuario)

Back-Up: Respaldo. Puede ser considerado como un enlace redundante de respaldo a
una transmision de datos o el respaldo en otra unidad de almacenamiento de informacion
importante alojada en una computadora.

Backbone: Es la parte de la red que maneja grandes cantidades de trafico. El Backbone
puede conectar algunas localidades o edificios. EI Backbone es usado a menudo en
protocolos de alta velocidad que en los segmentos individuales de una LAN.

Banda Ancha: Permite a los usuarios el acceso a Internet 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 Internet por red telefonica basica.

Banda Angosta: Permite a los usuarios el acceso a Internet y a los servicios
relacionados con éste a velocidades desde 0 Kbps hasta un maximo 200 kilobits por

segundo (Kbps).

BSU: Siglas Base Station Unit. Denominacion con la cual se identifican los nodos
inalambricos de ECUTEL en WLL.

C++: Lenguaje de programacion.



Cable MODEM: Es un tipo especial de modem disefiado para modular la sefal de datos
sobre una infraestructura de television por cable.

Campo eléctrico: Es una region del espacio que rodea a un espacio cargado v conforma
un espacio vectorial de tal manera que todo punto perteneciente a dicha region. se
caracteriza por un vector llamado intensidad de campo eléctrico

Campo Magnético: Es una region del espacio en la que una carga eléctrica puntual que,
desplazandose a una velocidad U, sufre una fuerza perpendicular y proporcional a la
velocidad y a una propiedad del campo, llamada induccion magnética.

Carrier: Véase Servicios Portadores.

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

Cobre: Medio fisico disefiado a base de cobre para la transmision de informacion por
medio de sefales eléctricas.

CONATEL: Consejo Nacional de Telecomunicaciones. Ente Oficial del estado
encargado de la regulacion y administracion de las telecomunicaciones en el
ECUADOR.

CORE: Es el nucleo o corazon de una red de telecomunicaciones, la cual esta
compuesta de elementos activos y pasivos de red como routers, servidores, swirtches,
elc.

Doble Play: Paquete de dos servicios de telecomunicaciones utilizando el mismo medio
de trasmision. Ejemplo: Telefonia + ADSL.

DSLAM: Son las siglas de Digital Subscriber Line Access Multiplexer (Multiplexor de
acceso a la linea de abonado digital). Es un multiplexor localizado en la central
telefonica 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 lineas de abonado.

Dial UP: Establece una conexion al Internet utilizando una linea telefonica
Enlaces dedicados: Vea Banda Ancha.
Enlaces radiales: Servicio de transmision de datos en el cual se utiliza el espectro

electromagnético para la transmision de datos, por lo general en frecuencias de 2.4 Ghz
y 5.8 Ghz (bandas libres)



Enlaces Metropolitanos: Son enlaces de alta velocidad con capacidad de transmision
de voz y datos en distancias de hasta 80 kilometros.

ETAPA: Empresa prestadora de servicios de Telecomunicaciones.

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

Fibra Optica: Medio fisico diseiado a base de silicio para la transmision de la
informacion por medio de sefiales de luz.

Firewall: Es una barrera que puede ser un hardware o software. que monitorea y
controla el flujo de trafico entre dos redes. usualmente una red privada y de Internet.

FODETEL: Es el Fondo de Desarrollo para las Telecomunicaciones Rurales y Urbano
Marginales.

Frame Relay: La técnica Frame Relay se utiliza para un servicio de transmision de voz
y datos a alta velocidad que permite la interconexion de redes de area local separadas
geograficamente a un costo menor.

FRECUENCIA: La frecuencia tiene una relacion 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 A (lambda)

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

Inalambrica: Servicio de enlace de datos sin la utilizacion de medios fisicos para su
acceso. Vea también Enlaces Radiales.

Interconexion: Medio fisico o logico por el cual se interconectan 2 operadoras de
telefonia, ya sea Celular o publica.

ISDN: Siglas en ingles de Red Digital de Servicios Integrados (Integrated Service
Digital Network). Es una red que procede por evolucion de la red telefonica existente.
que al ofrecer conexiones digitales de extremo a extremo permite la integracion de
multitud de servicios en un Unico acceso, independientemente de la naturaleza de la
informacion a transmitir y del equipo Terminal que la genere.

ISO: International  Standard  Organization (Organizacion Internacional  de
Estandarizacion)

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



ITU: Siglas en ingles de Unién Internacional de las Telecomunicaciones. Es el
organismo que disefa y estandariza las Telecomunicaciones a nivel mundial.

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

LDV: Siglas del servicio de transmision de datos basado en VILANs de Ecutel llamado
Linea Dedicada Virtual.

LINKOTEL: Operador de telefonia fija del Ecuador

Linux: Es un Sistema Operativo de distribucion gratuita y codigo abierto basado en
UNIX, generalmente usado en servidores de red.

MPLS: Siglas en Ingles de Conmutacion de Etiquetas Multiprotocolo (Multiprotocol
Layer Switching). MPLS es una nueva tecnologia de conmutacion creada para
proporcionar circuitos virtuales en las redes IP.

Networking: Aplicaciones en las cuales esta basado un sistema de red.

Oferta Oligopdlica: Es el Mercado que esta compuesto de pocos Oferentes. los cuales
se asocian para llegar a acuerdos de politicas que le permitan obtener mayores utilidades
va sea fijando precios. cantidades, etc.

PACIFICTEL: Operador de telefonia fija del Ecuador

Pymes: Pequeiia y Mediana Empresa.

Protocolo: En redes y comunicaciones, son las especificaciones formales que definen
los procedimientos a seguir cuando se transmite y recibe informacion. Un protocolo

define el formato, el tiempo. y chequeo de errores usados en una red.

Punto a Punto: Utilizado 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 paquetes al correcto
segmento de LAN y determinar su destino.

Satelital: Tecnologia de acceso o transporte de datos que utiliza el espectro
electromagnético y como repetidoras o puntos de presencia transponders satelitales.



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

SENATEL: Secretaria Nacional de Telecomunicaciones. Ente encargado de la
ejecucion de las politicas de telecomunicaciones en el Ecuador.

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

Servidor DNS: Es un servidor que contiene informacion que es parte de una Base de
datos de Nombres de Dominios.

Servicios Portadores: Servicios de transmision de datos utilizando un medio fisico o el
espectro radioeléctrico para completar el proceso de comunicacion.

Servicio de Valor Agregado: Son aquellos que utilizan como soporte servicios basicos,
telematicos, de difusion o cualquier combinacion de estos, prestados a través de una red
de telecomunicaciones autorizada, y con ellos proporcionan al usuario la capacidad
completa para el envio o intercambio de informacion, agregando otras facilidades al
servicio soporte o satisfaciendo necesidades especificas de telecomunicaciones.

SETEL: Operador de telefonia fija del Ecuador

SGC: Siglas de un Sistema de Gestion de Calidad. Es el sistema que contiene de manera
organizada, todos los procesos, organigramas, diagramas de flujos, funciones, politicas
etc. Con las que trabaja el personal de una empresa certificada con la Norma SO
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 habitacion o departamento.

S§87: Protocolo de Senalizacion No. 7

TDM: La Multiplexacion por division de tiempo (MDT) o (TDM), del inglés Time
Division Multiplexing, es la mas utilizada en la actualidad. especialmente en los
sistemas de transmision digitales. En ella, el ancho de banda total del medio de
transmision es asignado a cada canal durante una fraccion del tiempo total (intervalo de
tiempo).

Telepuerto: Centro principal de operacion de un a red satelital.

Visual Basic: Lenguaje de programacion basado en herramientas visuales aplicadas al
lenguaje original de DOS Basic.



VPN: Siglas en ingles de Red Privada Virtual (Vrtual Private Network). La VPN es una
tecnologia de red que permite una extension de la red local sobre una red publica o no
controlada, como por ejemplo Internet.

VSAT: Son las siglas de Terminal de Apertura Muy Pequeiia (del inglés. Very Small
Aperture Terminal). Son redes privadas de comunicacion de datos via satélite para
intercambio de informacion punto-punto o, punto-multipunto (broadcasting) o
interactiva.

WEB: Conjunto de Paginas HTTP que se encuentran en la Internet.

WLL: Siglas en ingles de Bucle Local Inalambrico (Wireless Local Loop). WLL es un
sistema en el cual la central de comunicaciones local y los suscriptores. se conectan
usando la tecnologia de radio bases en lugar de hacerlo a través de cables. Los servicios
de acceso de WLL generalmente estan basados en tipos diferentes de tecnologias:
analogas o digitales, LMDS, o distintos sistemas desarrollados para aumentar las
capacidades de la telefonia inalambrica.



1. IDENTIFICACION DEL PROYECTO

1.1 Titulo del provecto

Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000 en la empresa de
Telecomunicaciones ECUADORTELECOM S.A.

1.2 Orientacion del Proyecto

El proyecto esta orientado al area de Desarrollo Empresarial Productivo, se proyecta
mejorar a nivel organizacional de la empresa.

1.3 Definicion del proyecto
1.3.1. Directrices del Proyecto

El Sponsor o persona auspiciante del proyecto sera el Ing. Pancho Hansen Vik. Director
Comercial de la empresa ECUTEL. EI Gerente del Proyecto se encargara de dirigir toda
la certificacion utilizando los recursos adecuados en tiempos especificos.

El Gerente de Calidad sera la persona responsable del sistema de Gestion de Calidad vy
de revisar los procesos y politicas. Los Gerentes y Jefes departamentales trabajaran

directamente con el gerente de calidad para realizar los informes v los procesos que les
correspondan.

1.3.2. ldea Central

El proyecto se basara en implementar un sistema de gestion de calidad 1SO 9001 en una
empresa dedicada a las Telecomunicaciones. Mediante el cual se identificaran procesos.
se determinara su secuencia e interaccion, se establecera criterios para controlarlos y se
realizara el seguimiento, medicion y analisis, lo cual finalmente conlleve a la mejora
continua de la empresa.

1.3.3. Descripcion del Problema

Ecutel es una empresa concesionada como proveedor de Internet, que ha estado en el
mercado por tres afios trabajando con la tecnologia WLL. En los ultimos meses bajo la
nueva concesion, sale al mercado con un nuevo servicio que es la telefonia fija. La
empresa esta buscando mejorar sus procesos bajo un sistema de Organizacion &
Métodos.

El problema que se plantea para resolver es que, como no estan descritos los
procedimientos, se comete errores, que muchas veces el cliente lo nota. creandoles
incertidumbre. También los empleados suelen trabajar solo en funcion de su drea,



olvidando al equipo, de este modo no existe iteracion entre departamentos. La falta de
documentacion hace que los empleados aprendan por los errores, de esta manera no
existe una cultura provisoria ante los problemas que puedan presentarse.

Mediante la implementacion de este provecto, la empresa tendra descritos todos los
procesos de cada departamento, asi cada persona que labora en dependencia de la
empresa tiene la responsabilidad de seguir estas normas paso a paso. Se documentaran
todas las areas, en donde mediante flujo gramas permitira la mejora del trabajo diario. la
eficiencia y la consecucion de los objetivos generales de la organizacion.

1.3.4. Objetivo General

Implementar la Norma ISO 9001 : 2000 en una empresa de telefonia, portadora y
proveedora de Internet, mediante el cual se impondra un sistema de gestion de calidad
para mejorar los procesos de cada area de la compaiiia.

1.3.5. Objetivos Especificos

a. Reconocimiento nacional e internacional
Licitar a nivel de proveedores internacionales y ser reconocido como empresa de alta
estabilidad y calidad ante importantes multinacionales que trabajan en nuestro pais.

b. Detectar errores

Al estudiar y crear procesos en cada area, se podra reconocer, detectar y enmendar
errores que en ciertos departamentos o que el personal de la organizacion esta
cometiendo. De esta manera se promueve un mejor servicio, siendo mas competitivos
con empresas que se dedican a la misma funcion.

c. Organizacion enfocada al cliente

Los proveedores de Internet, asi como las empresas de telefonia dependen de sus
clientes externos. por lo que se debe enfocar su actividad a la satisfaccion al cliente.
conociendo en todo momento los requerimientos e incluso superando sus expectativas.

d. Promueve la colaboracion del personal

El gran valor de las organizaciones, son los conocimientos que dispone a través de su
personal, debe aflorar y ponerse a disposicion de la organizacion para la consecucion de
sus objetivos 'y mejora continua. Todas las personas deben participar
independientemente del nivel que ocupan en la organizacion.

B Enfoque a procesos

L.as organizaciones consiguen mayor efectividad cuando sus actividades
interrelacionadas se comprenden y gestionan de forma sistematica v las decisiones y
mejoras se adoptan a partir de informacion fiable, que incluye las percepciones de todos
los grupos de interés.



f. Mejora Continua

Es un procedimiento segun el cual se planifica acciones encaminadas a la mejora de las
actividades desarrolladas por la empresa, y su ejecucion es mediante las mediciones de
los resultados de las diferentes areas.

Las palabras claves son planificar, ejecutar, medir y actuar y deberan ser un objetivo
permanente en la organizacion, dentro del convencimiento de que la no mejora significa
retroceso.

g. Cumplir con los Reglamentos y Normas Técnicas de Telecomunicaciones del
Ecuador.

A través de una norma de calidad se pretende cumplir a cabalidad los reglamentos que
imponen las instituciones del estado que tienen relacion directa con las
telecomunicaciones, las cuales son la SUPTEL, CONATEL y SENATEL.

1.3.6. Alcance del proyecto
La certificacion se lo realizara a los departamentos de Ventas, Servicio al Cliente,

Instalaciones y Soporte Técnico, para esto se definiran todos los procesos de estas areas
y se realizaran las politicas necesarias.



1.3.7. Esquema de Metodologia
Certificacion ISO

| 9001 200
Pnmera Fase
' ' Andlisis de Ansu:naa Reundn con Rm;ncon
Analisis de la Determinacion de g accionistas de la
estadisticas del estadisticas del Gerencia General
situacion actual de Que procesos . . empresa para
|a empresa carticar uitimo afo con uttimo afto del el rmbe para revision de
SAC |as estadisticas
respecto a ventas Dept estratégico
v
Segunda Fase
v v 2 h A 4 A
Contra de C o 8l Eleccién de c de Realizar (timas
8quipos, software definicones de los
personal Personal de la i it g equipos, softwars procesos a
necesario empresa comprar y hemamientas certficar
v
Tercera fase
v v v v
Digitalizacion de
Eleccion de Levantamiento de D‘”'m"'“"'m . °’ infromacion
equipos de trabajo informacién ; (procesos y
funciones funcionas)
L
Cuarta fase
v v v v
Drsefio iogico del Elaboracidn del Elaboracion del Pruebas del
SGC SGC Manual de cahkdad Manual de calidad
v
Quinta fase
v v v v \d
Reahzar
Ry Realizacién de Realizacion de Ficasonsi i actividades
. auditorias intermas suditorias intemas. orias b Preventivas y
AN iy correctivas
v
Sexta fase
v v v
Revision de Corth: "
Ejecucion de la informe emitido Aprobada o
auditoria extena por la entidad N
certificadora o

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

1.3.8.  Grupo Objetivo

Los principales beneficiarios seran los usuarios o clientes de la compafia, quienes
tendran como garantia que la empresa que les provee esta trabajando siempre en funcion

de la mejora de la calidad y servicio.
Los siguientes beneficiarios seran todos los que tengan relacion directa con la empresa,

ya sean empleados o proveedores ya que mediante los procesos implementados notaran

un sistema mas ordenado en funciones.
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l.os directores y accionistas tendran resultados mediante la mejor utilizacion de los
recursos. los cuales seran claramente exhibidos cuando se presenten los niveles de
productividad. rendimiento y rentabilidad.

1.3.9. Oportunidades

1.3.9.1. Reconocimiento nacional e internacional

Mediante la implementacion de la norma ISO 9001, Ecutel podra licitar a nivel de
proveedores internacionales con aquellas compaiiias que requieren altos compromisos.
soluciones complejas y sobre todo que requieran proveedores certificados.

1392, Reputacion Empresarial

La imagen de liderazgo tecnologico y aptitud creativa que refleje ECUTEL hacia los
consumidores vy a nivel empresarial sera una de las claves para que la estrategia
emprendida consiga los objetivos propuestos.

1.3.9.3. Mayor Participacion en el mercado

la certificacion servira para que los clientes tengan un mejor servicio, de esta manera la
empresa lograra tener mejores referencias de los clientes actuales hacia posibles nuevos
clientes.

1.3.9.4. Costos
Los ahorros de coste se consiguen indirectamente actuando de acuerdo al Sistema de
Calidad mediante medidas correctoras.

1.3.10. Amenazas

a. Problemas en la certificacion

El proceso de certificacion podria llegar a tornarse complejo por diferentes cuestiones
que no permitan la certificacion final, y asi transcurrir varios afios buscando el correcto
funcionamiento de cada drea de la organizacion.

b. Falta de compromiso del personal.

Sin el compromiso del personal de Ecutel no es posible el éxito del sistema. Si las
personas que trabajan en la empresa no tienen un espiritu emprendedor y de cambio
podria ser dificil la consecucion de los objetivos.

1.4 Orientacion al mercado

El proyecto esta orientado al mercado interno de la empresa. los empleados seran el eje
principal para ejecutar el proceso de certificacion. Al mismo tiempo todo el trabajo que
se realice internamente se reflejara hacia el mercado externo con mejoras del servicio.
mejor atencion y nueva imagen de la empresa.



1.5 Localizacion del Proyecto

Pais: Ecuador Provincia: Guayas Canton: Guayaquil Parroquia: Roca
Direccion: P.Carbo 555 y Luque

Pais: Ecuador Provincia: Pichincha Canton: Quito
Direccion: Francisco Salazar y 12 de Octubre

lL.a Matriz y la sucursal de Ecuadortelecom S.A. estan 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 basicos y
estan climatizadas para el trabajo optimo del personal y con vias de acceso disponibles.



2.  JUSTIFICACION DEL PROYECTO

2.1 Principales parametros que fundamentan el Proyecto.

El proyecto se basara en implementar un sistema de gestion de calidad 1SO 9001 en una
empresa dedicada a las Telecomunicaciones. Mediante el cual se identificaran procesos.
se determinara su secuencia e interaccion, se establecera criterios para controlarlos y se
realizara el seguimiento, medicion y analisis mediante indicadores de calidad. lo cual
finalmente conlleve a la mejora continua de la empresa.

LLos principales beneficiarios seran los usuarios o clientes de la compaiia, quienes
tendran como garantia que la empresa que les provee esta trabajando siempre en funcion
de la mejora de la calidad y servicio.

LLos siguientes beneficiarios seran todos los que tengan relacion directa con la empresa.
va sean empleados o proveedores ya que mediante los procesos implementados notaran
un sistema mas ordenado en funciones.

Los directores y accionistas tendran resultados mediante la mejor utilizacion de los
recursos. los cuales seran 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
Calidad mediante medidas correctoras.

Actualmente existe un departamento de organizacion y métodos encargado de describir
las funciones y perfil de las personas que trabajan en ciertos departamentos. Tras un afio
y medio desde la creacion del departamento se han publicado varios manuales para las
areas de Ventas, Cobranzas y Servicio al cliente.

Aun existiendo procedimientos descritos en la practica no son llevados a cabalidad por
falta de compromiso del personal y de los jefes departamentales. El principal problema
ocurre en la interaccion entre departamentos y aun existiendo procedimientos no son
publicados y presentados al personal.

2.2 Descripcion de la idea del Proyecto.

Se pretende realizar levantamiento de la informacion en General de toda la empresa para
definir 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 empresa.



Luego de esto se tomaran las acciones necesarias para establecer un sistema de gestion
de calidad con todos los manuales, procesos, funciones, indicadores de calidad. politicas.
control de documentacidn, control de registros, organigramas, formatos. etc.

Se capacitard a todo el personal sobre el uso del sistema y el manejo adecuado de
registros y quienes seran los responsables del control de los mismos.

Se realizara talleres de integracion 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 algun proceso que pueda llevar luego a que no se nos entregue el
certificado 1SO 9001:2000.

Se escogera empleados de cada drea para capacitarlos como auditores internos los cuales
seran los encargados de velar, controlar y verificar el proceso de certificacion y post-
certificacion. Su tarea principal sera revisar que se este acatando el manual de calidad a
la perfeccion y sean ellos los que se den cuenta de inconsistencias o no conformidades
las cuales deberan estar detalladas en un registro de acciones correctivas y preventivas.

Luego de cumplido estos pasos la empresa estara lista para someterse a auditoria de
calidad por parte de una entidad certificadora 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 concesion para
brindar servicios de: transmision de datos, telefonia fija local, larga distancia nacional,
larga distancia internacional, telefonia publica 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.

EcuadorTelecom S.A. inicié sus operaciones inicialmente como una empresa de
mensajeria instantanea “paging” o “buscapersonas” para luego pasar a ser una empresa
proveedora de servicio de valor agregado (Internet) gracias a una licencia otorgada por
¢l estado ecuatoriano en el afio 2002.

Al dejar a un lado el negocio de los buscapersonas la empresa se dedico a la venta de
servicio de Internet residencial y corporativo asi como circuitos de transmision de datos.
El producto de Internet tuvo mucha acogida por parte del mercado por su precio bastante
comodo, altas velocidades de conectividad y por la tecnologia WLL, la cual era bastante
Ilamativa para los clientes.

Los problemas comenzaron a suscitarse debido a la mala organizacion que tenia la
empresa va que se sobre vendio el producto sin tener la capacidad necesaria para
satisfacer las necesidades de los clientes, muy aparte que no existia un sistema de control
de clientes y contable creando un desconcierto total en los empleados de la organizacion
v sus clientes, todo esto provoco 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 implemento un sistema de
facturacion y administracion de clientes, toda esta metamorfosis tomé alrededor de 2
afos hasta que la empresa pueda llegar a una situacion estable y la tranquilidad de sus
accionistas.

Estando ya posicionado en el mercado, EcuadorTelecom el 14 de Marzo del 2006
emprendio un fuerte reto como el de ingresar al mercado de telefonia residencial,
comercial y publica. El proyecto fue dividido en dos fases cubriendo la primera fase el
sector de la Via a Daule y el Casco Comercial de la ciudad de Guayaquil.



Al momento Ecutel cuenta con 2154!" Clientes que cuentan con el servicio de Internet
(Residencia, Pyme’s y Corporativo), 40" clientes de transmision de datos y 300"
Clientes de telefonia fija (Residencial, Comercial y Publico)

En los ultimos seis meses de operaciones el comin denominador de la empresa se ha
visto representado por un aumento descontrolado de la desercion de clientes que llega a
ser de aproximadamente de 52! clientes en promedio mensualmente representando el
3% del total de los clientes. Siendo de este total el 69%!"! por oferta de otro proveedor.
20%""1 por inconformidad de plan o promociones, 5%l por descontento del érea
administrativa o técnica, y el 3%""! por problemas técnicos. Dentro del grupo de clientes
que cancelan el servicio por mala atencion se encuentran los clientes que han sido mal
asesorados por los vendedores de la empresa va 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 ultimo mes 4!'! clientes renunciaron sin cumplir los 15 dias con el servicio.

De los clientes que tienen inconvenientes ya sea por problemas técnicos, servicio
saturado. caidas del servicio, el sistema EQ-TEL indica que el promedio de llamadas de
incidencia de los clientes por mal servicio es de 2 veces trimestralmente. Mensualmente
se reportan 60 llamadas de distintos clientes por varias inconformidades con el servicio
que reciben.

Los precios no se han revisado desde casi un afio 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 30% mas caro del precio que oferta
en la actualidad los demas proveedores del servicio en promedio. Esto conlleva que las
ventas disminuyan en comparacion al mes anterior en un 10% siendo esto critico para la
realidad de la empresa.

Los empleados de la empresa se encuentran en un desconcierto total debido a que
muchos cargos no tienen definidos completamente sus funciones. El departamento de
organizacion y métodos ha solicitado a cada jefe departamental que defina estas
funciones desde hace casi 7 meses obteniendo solo la respuesta del 20% de los
departamentos.

LLos nuevos productos que se desarrollan son por lo general por proyectos presentados
por la direccion, 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 estadisticas de la empresa indican que sélo el departamento

"TSistema EQTEL, Agosto del 2006, Estadisticas de Servicios
"I'Sistema EQTEL, Agosto del 2006, Estadisticas de cancelacion del servicio
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Back Bone ha presentado 3 proyectos durante el tltimo afo, de los cudles 2 han sido
considerados para implementar en la empresa.

L.a empresa esta siendo llevada por la desorganizacion 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 permita medir los
indicadores generales de la empresa y llevar estos a cifras que reflejen el trabajo pensado
en la calidad de la empresa.



4. ESTUDIOS DE MERCADO

4.1 Antecedentes

El implementar la Norma ISO 9001:2000 servira para reducir la tasa de desercion de
los clientes por bajos niveles de servicio en la atencion 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
tipo de inconveniente.

Las grandes empresas que requieren altos niveles de calidad de servicio, trabajan
con proveedores internacionales que tercializan gran parte de sus enlaces, y de esta
manera aumentan los costos y asi el precio final del cliente por no tener una cadena
de valores completa.

4.2 Objetivos del Estudio de Mercado
4.2.1 Objetivo General

Generar un mayor conocimiento del mercado del servicio de telecomunicaciones
de Internet, transmision de datos y telefonia de larga distancia nacional ¢
internacional en Ecuador.

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

4.2.2 Objetivos Especificos

O Determinar el segmento de mercado que dentro de sus operaciones diarias. los
servicios de telecomunicaciones sean herramienta de suma importancia y
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 el momento de contratar.

O Definir la posicion de Ecutel y su competencia directa en relacion a sus rasgos
de conocimiento y posicionamiento en las categorias de estudio y segmentos
del mercado.

O Definir las condiciones generales de la demanda de los servicios, a fin de
desarrollar un proceso de explotacion con la mayor eficiencia.
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O Apoyar el proceso de definicion estratégica de Ecuador Telecom, definiendo su

potencial. su condicion competitiva, su segmentacion y las oportunidades de
mercado que se presentan en la categoria de banda ancha, Internet corporativo.
transmision de datos y telefonia en el segmento de hogares y empresas de las
ciudades de Quito y Guayaquil.

4.3 Identificacion del Bien/Servicio

4.3.1

Clasificacion por su uso

Ecutel provee Servicios Finales a la mayoria de Usuarios amparados con una
Licencia de Valor Agregado y para los clientes que revenden los servicios que en
este caso estarian amparados dentro de los bienes de Consumo Intermedio
contamos con una Licencia de Portadores.

Servicios Finales

En el caso de Telefonia fija esta considerado como Servicios al Publico, y
el Estado garantiza su prestacion debido a su importancia para la
colectividad. Se califica como servicio publico al servicio de telefonia
local, nacional e internacional. Estos son servicios de telecomunicaciones
abiertos a la correspondencia pablica que se prestan a terceros y deberan
ser ofrecidas de manera regular, continua, eficiente y en condiciones de
igualdad para los usuarios.

Son servicios de valor agregado (Internet) aquellos que utilizan servicios
finales proporcionados por un concesionario, para prestar a sus abonados
servicios que transforman el contenido de la informacion transmitida.
incluyendo un cambio neto entre los puntos extremos de la transmision en
el codigo. protocolo o formato de la informacion. También incluyen los
servicios de valor agregado el almacenaje y retransmision posterior de la
informacion transmitida y cualquier tipo de procesamiento del contenido de
la informacion o interaccion con una base de datos.

Las redes privadas son aquellas utilizadas exclusivamente por personas
naturales o juridicas para uso propio, con el proposito de conectar distintas
instalaciones de su propiedad o bajo su control. Su operacion requiere de
un permiso.

Una red privada puede estar compuesta de uno o mas circuitos arrendados.
lineas privadas virtuales, infraestructura propia. o una combinacion de
¢éstos. Dichas redes pueden abarcar puntos en el territorio nacional y en el
extranjero. Una red privada puede ser utilizada para la transmision de voz,
datos. sonidos, imagenes o cualquier combinacion de ¢stos. Las redes
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privadas seran utilizadas unicamente para beneficio de un solo usuario
natural o juridico.

Servicios Intermedios

¢ Los servicios de reventa son aquellos servicios finales que no involucran la
participacion directa del operador en los aspectos técnicos de la operacion
de los servicios de telecomunicaciones ofrecidos y cuyos prestadores se
dedican al mercadeo y facturacion de los servicios de telecomunicaciones
en combinacion con el suministro de equipos terminales a terceros.

4.3.2 Clasificacion por su efecto

La Implementacion de una Norma de Calidad en el pais en el sector de las
Telecomunicaciones en la Rama de los proveedores de Internet y Telefonia es un
valor agregado que vendria implicito en el servicio. Dado que el Sistema de
Calidad es una inversion para mejorar los servicios, su implementacion muchas
veces es muy dificil de adaptar y por ende se considera un Servicio Innovador.

Los servicios como tales de Internet, Transmision de Datos y Telefonia son
considerados iguales al mercado ya que existe un gran nimero de proveedores que
los ofrecen, en nuestro caso se diferencia por los valores agregados que llevan
implicitos.

4.4 Analisis de la Demanda
4.4.1 Segmentacion de Mercado

Para el andlisis del mercado del servicio de Internet. Transmision de Datos del
Segmento Empresarial se usaran tres variables de segmentacion. las cuales
corresponden a variables naturales y aplicables a cualquier tipo de servicio como
son el tamafio de la empresa. la localizacion geografica de la misma y el sector
demografico al cual pertenece.

La muestra de empresas se disefiara en funcion de las caracteristicas del universo
de investigacion cuidando su representatividad y dispersion, para ello, el método
de muestreo que se utilizara puede ser descrito como un muestreo probabilistico,
multietapico y sistematizado.

El tamafio de la muestra se define sobre la base del universo de empresas
existentes en las ciudades en medicion. La muestra de Consumidores Corporativos
tendra como marco muestral las bases de datos de la Superintendencia de
Compaiiias.



SEGMENTACION GEOGRAFICA

La segmentacion geografica corresponde a agrupaciones de ciudades por tamanos
y ubicaciones geograficas. En este caso definieron los siguientes segmentos los
cuales responden a las principales ciudades de Ecuador:

Pichincha Quito y sus alrededores.
Guayas Guayaquil y sus alrededores.
SEGMENTACION POR TAMANO DE LAS EMPRESAS

El' namero total de empresas en Quito es de 11048 y en Guayaquil 18099
compaiiias.

La variable nimero de empleados de la empresas es una variable clave para
determinar el uso de los servicios indagados. En este estudio se definiran cuatro
tamanos de empresas asi:

Micro empresas Entre 1 y 10 empleados
— Empresas Pequeiias Entre 11 y 50 empleados
— Empresas Medianas Entre 51 y 200 empleados
—  Empresas Grandes Entre 201 y mas empleados

Segmentacion de las Empresas en Quito

Tipo de Empresa | Empleados Proporcion Muestra
Micro 1 -10 empleados 43% 160
Pequena 11 -50 empleados 32% 119
Mediana 51 -200 empleados 18% 67

26
Total 100% 371

Fuente: INEC Actividad Industrial Nacional en los establecimientos economicos grandes
Elaborado: Ing. Silvana Cisneros

El nimero de empresas en la ciudad de Quito consideradas grandes, tiene una tasa
de participacion del 7%. El mercado seleccionado seria de 449 corporaciones.




Segmentacion de las Empresas en Guavaquil

Tipo de Empresa | Empleados Proporcion Muestra
Micro 1 -10 empleados 44% 165
Pequeiia 11 -50 empleados 36% 135
Mediana 51 -200 empleados 14% 53

23

376

Fuente: INEC Actividad Industrial Nacional en los establecimientos econémicos grandes
Elaborado: Ing. Silvana Cisneros

Dado la porcion de empresas de guayaquil consideradas grandes es el 6% el
mercado seleccionado seria de 620 compaiiias.

SEGMENTACION DEMOGRAFICA POR EL PAGO DE IMPUESTOS
ANUALES DE LAS EMPRESAS

El andlisis econdmico de una empresa es una variable importante para determinar
algunos aspectos relacionados con el uso del servicio de Internet, Telefonia y
Transmision de Datos. Se uso para los analisis de esta variable la cual tiene como
incidencia el pago de impuestos anuales de las empresas al SRI, clasificadas dentro
de las 1000 mayores empresas pagadoras del pais:

PROVINCIA Numero de Companias
GUAYAS 420

PICHINCHA 443

TOTAL COMPANIAS EN

ECUADOR 1,000

Fuente: Estados Financieros de las Compahias.
Elaborado: Superintendencia de Comparias

GUAYAS
PLAN DE CUENTAS Actividad Econémica
INGRESOS 10,074,215,658
IMPUESTO A LA RENTA 100,356,772
Compaiia [ 420

Fuente: Estados Financieros de las Companias.
Elaborado: Superintendencia de Companias



PICHINCHA

PLAN DE CUENTAS Actividad Economica
INGRESOS 13,650,177,911
IMPUESTO A LA RENTA 348,219,333
Compaiiia 443

Fuente: Estados Financieros de las Compariias.
Elaborado: Superintendencia de Compafias

4.4.2 Factores que afectan la demanda

Los factores determinantes de la demanda de acuerdo con el tipo de producto que
en este caso se focaliza en un servicio de consumo sefialan los siguientes:

4.4.2.1 Tamaiio y Crecimiento del nimero de Empresas

El tamafio de las empresas ha sido una variable esencial para poder determinar y
segmentar ¢l nicho de mercado que nos enfocamos. El tamafo de las empresas
fluctia entre 200 0 mas empleados.

Es importante indicar que la tasa de crecimiento de las empresas en pais tiene un
5%+- en aumento. Para el proyecto estos dos factores son sumamente importantes
tenerlos en consideracion.

4.4.2.2 Habitos de Consumo

Dado que el segmento de mercado que nos enfocamos son empresas que requieren
altos niveles de calidad y disponibilidad, nuestros servicios tendran que ser muy
competitivos para alcanzar la participacion deseada.

4.4.2.3 Gustos y Preferencias

Algunas empresas preferiran trabajar con Proveedores Certificados por Firmas
Internacionales, el cual garantice el 100% los servicios ofrecidos

4.4.2.4 Niveles de Ingreso
Los servicios que ofrece ECUTEL al mercado tiene precios muy competitivos, los
ingresos de las distintas empresas se vera reflejado en el presupuesto asignado a los

servicios de Telecomunicaciones, en este caso muchas empresas contratan servicios
en funcion del presupuesto.

29



4.43 Comportamiento Historico de la Demanda

El' nimero de empresas establecidas en el Ecuador tiene una tendencia de
crecimiento durante los ltimos afios. Pero si se revisa las estadisticas de muchos
anos atras la tasa de crecimiento del nimero de empresas ha ido disminuyendo
desde 1970. Este fenomeno es normal si se tienen en cuenta las economias de
congestion y el boom que experimento la economia ecuatoriana durante los setenta.

Grifico 7.3. Tasa de crecimiento del niimero de empresas. 1968-2002.'
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de la Superintendencia de Compafias del Ecuader.

Fuente: Superintendencia de Compafiias

Para el caso de estudio se ha tomado la informacion de los 10 Gltimos afios.
informacion  disponible que muestra la Superintendecia de Compariias esta

actualizada hasta el 2005.

El siguiente cuadro muestra el comportamiento historico del namero de empresas
consideradas grandes en las ciudades de Quito y Guayaquil

ANO EMPRESAS
1995 53
1996 652
1997 784
1998 722
1999 788
2000 838
2001 860
2002 926
2003 975
2004 1019 |
[ 2005 1069 |

Fuente: Superintendencia de Compafiias

Elaborado: Ing. Silvana Cisneros
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4.4.4 Demanda Actual

4.4.4.1 Metodologia de la Investigacion Actual del Servicio

El proceso de investigacion de mercados se fundamenta en la aplicacion de dos
cuestionarios semiestructurados el primero dirigido a una muestra representativa de
clientes actuales de la compaiiia, y el segundo a empresas escogidas aleatoriamente
dentro del segmento de corporaciones y multinacionales con representacion en

Ecuador y con sede en Quito o Guayaquil

Para ello desarrollaremos las siguientes fases de trabajo:

a. Empresas con servicios
otros Proveedores

b. Clientes de Ecutel

a.a.Segmentacion  del  Mercado
clasificados por sectores
geograficos, Ingresos anuales de

las  empresas. namero de
empleados.

a.b.Determinacion  del  Mercado
Universo que se encuentre
dentro de la segmentacion
deseada.

a.c.Disefio y determinacion de la
muestra de las Corporaciones y
Multinacionales.
a.d.Elaboracion de la Encuesta
(Anexo 2)

a.e.Aplicacion de un cuestionario
semiestructurado.

a.f. Procesamiento de informacion.

a.g.Analisis estadistico.

Ecutel cuenta con un  sistema
actualizado el cual constan todos los
clientes sus referencias, contactos vy
servicios contratados.

b.a.Determinacion de una muestra
de hogares y negocios para el
caso de los clientes actuales de
ECUTEL.
b.b.Elaboracion de la Encuesta
(Anexol)

b.c.Aplicacion de un cuestionario |
semiestructurado.

b.d.Procesamiento de la
informacion.

b.e. Analisis estadistico.




4.4.4.2 Demanda

Mediante el andlisis de la demanda se pretende determinar los factores que afectan
al mercado al cual nos vamos a enfocar, y también se busca definir el nivel de
posibilidad de que el servicio que ofrece ECUTEL pueda servir efectivamente a las
corporaciones que nos orientamos.

a. Empresas con servicios de otros Proveedores

a.b. Universo

El universo del estudio son las empresas de todos los sectores economicos y
entidades del gobierno 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 Compaiiias, que tienen el censo de las empresas localizadas en
las ciudades de Quito y Guayaquil. En esta base de datos se tiene para cada empresa
el nombre, la direccion, el teléfono y la actividad. Se considera empresas
corporativas a todo establecimiento de servicios, industria y comercio que tenga de
200 empleados en adelante.

Se encontr6 una fuerte incidencia de las empresas que estan categorizadas como
grandes industrias. las mismas aparecen en la base de datos de las mejores 1000
Companias. En esta base de datos constan las empresas que tienen los mas altos
ingresos v por ende pagan mas impuesto a la renta y se ha filtrado mediante
provincias seleccionando a Guayas y Pichincha.

Como resultado finalmente tenemos un mercado de 1069 empresas en Quito vy
Guayaquil

a.c. Diseio v Tamaiio de la Muestra

Para la recoleccion de la informacion nos vamos a enfocar en la relacion con su
oportunidad, dado que existe demanda insatisfecha por bajos niveles de calidad que
los proveedores ofrecen sus servicios. ya sea deficiente atencion al cliente 6
continuos problemas técnicos.

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

Z*xNxPxQ

= _q 5
BN -4 L % Pwp



El error de muestra que se ha tomado en cuenta para realizar la muestra es de 5%. El
nivel de confianza con el que se realiza la medicion del tamaiio de la muestra es del
95%. Dado que este es un caso de estudio la probabilidad de aceptacion es de 0.973
y de rechazo 0.025.

7 1.96
N 1069
P 0.975
Q 0.025
E 0.05
[N 36 |

El resultado del nimero total de encuestas a realizarse es de 36, las empresas seran
escogidas aleatoriamente de la base de datos de la Superintendecia de Compaiiias. en
la cudl consta teléfono. gerente, direccion. En el ANEXO 2 consta la encuesta
estructurada.

a.g. Analisis y Estadisticas

El nicho de Mercado al cual nos dirigimos, el 100% tiene al menos dos servicio de
Telecomunicaciones en este caso Internet y Telefonia Fija. EI 20% de las empresas
tienen enlaces de datos, ya sea para conectarse al extranjeros con sus filiales o para
mantener comunicacion en linea con las distintas sucursales.

En el mercado sélo existen tres empresas que tengan todas las licencias para ofertar
los servicios de Telecomunicaciones. El 90% de los usuarios respondieron que estan
dispuestos a cambiarse con un proveedor que tenga concesion para ofrecer todos los
servicios de Comunicacion.

EI 60% de los encuestados respondieron que seria muy beneficioso trabajar con un
proveedor certificado. Al 15% de las empresas se le es indiferente, y al 25% creen
que es beneficioso.

Existe una alta oferta de servicios de Telecomunicaciones por lo que Precio y
Calidad son factores muy importantes al decidirse por un proveedor. El 50% de los
lefes de sistema encuestados respondieron que la Calidad prevalecia al tomar la
decision sobre el proveedor, el 45% indico que el precio tiene la palabra final para
llegar a una negociacion. y el 2% se fija en la parte técnica.

EI 80% de nuestra muestra de encuestados indicé que si estan dispuestos a cambiarse
con un proveedor que posea un certificado de calidad.

(FS]
(8]



b. Clientes de Ecutel

b.a. Universo

Para tomar la muestra en el caso de los clientes de Ecutel. se tiene como obijetivo
medir el nivel de aceptacion. percepcion e importancia de la Implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000 en la empresa.

Dado estos parametros la toma de la muestra se la realizard mediante la base de datos
EQTEL y se escogera a todos los clientes por su nimero de contrato. siendo el
universo 2132 contratos activos en el sistema. Cabe recalcar que un contrato puede
tener varios servicios, asi este podra incluir Internet. telefonia. Transmision de Datos
en las ciudades de Quito y Guayaquil y en uno o varios puntos.

b.b. Disefo y determinacion de la muestra

El nivel de confianza con el que se realiza la muestra es del 95%. El error de muestra
que se ha tomado en cuenta es de 5%. Por casos de estudio la probabilidad de
aceptacion es de 0.95 y de rechazo 0.05.

Z°xNxPxQ
n= 5
EX(N-1)+Z'xPxQ

L 1.96
N 2132
P 0.95
Q 0.05
E 0.05

[N 70 )

El resultado del numero total de encuestas a realizarse es de 70. los numeros de
contratos seran escogidos aleatoriamente del sistema EQTEL

b.e. Analisis v Estadisticas

De los clientes de Ecutel el 100% tiene Internet. en el caso de Telefonia Fija el 78%
cuenta con este servicio, y el 20% de las empresas PYMES o Corporaciones tienen
enlaces de datos.

Se le preguntd a la muestra escogida si Ecutel provee todos los servicios de
Telecomunicaciones que tienen en sus casas u oficinas, y solo el 28% contesto
afirmativamente. El grupo que respondio en forma negativa la pregunta anterior. se
le pregunto el motivo de no hacerlo v encontramos que el 34% no tenia



conocimiento, el 27% estaba conforme con sus proveedores v el 14% por alguna
inconformidad con Ecutel.

EI 77% de los usuarios de la muestra indico que seria importante que ECUTEL
implemente la Norma ISO 9001 en la empresa. También se les pregunto el valor
adicional que estarian dispuestos a pagar a la facturacién mensual por un servicio de
mejor calidad, la respuesta fue el 2% de $5 a $10, el 4% de $3 a $5, el 36% pagaria
de $1 a $3 y el 58% no le gustaria pagar ningun valor adicional.

4.4.5 Proveccion de la Demanda

Mediante la proyeccion de la demanda se busca reunir informacion de caracter
estadistico utilizando el método en base a series historicas, que busca definir la
funcion de demanda mas adecuada al provecto para calcular la demanda futura el
cual se basa en el andlisis regresionales multivariables.

Se busca Proyectar la futura demanda para el ailo 2009 fecha en la cual termina la
ejecucion del proyecto.

o La correlacion entre las variables afio y empresa fue la siguiente:
) (y=y)
2y 20y

2 =y’

r* =0.9471600]

Iz

o Se utilizara la forma logaritmica para encontrar la ecuacion que satisfaga
los datos estadisticos.

Y=B+M*InX

ANO PERIODO | EMPRESAS

1995 | 531
1996 2 652
1997 3 784
1998 4 722
1999 5 788
2000 6 838
2001 7 860
2002 8 926
2003 9 975
2004 10 1019
2005 | I 1069
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2006 12 | 1019
2007 13] 1036
2008 14| | 1051
2009 15] | 1065

Fuente: Superintendencia de Companias

Elaborado: Ing. Silvana Cisneros

La demanda en el afo 2009 se pronostica que sera de 1065 empresas en Quito 3
Guayaquil con un numero de empleados de 200 en adelante. A continuacion se
detalla el grafico de la tendencia,

1200

1000 |

800 |

—e— Seriel

600 ) . .
/ ——Logaritmica (Sere1)

400

200

0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1

4.5 Analisis de la Oferta

El presente analisis comprende en el estudio de los diversos servicios ofertados por
las empresas de Telecomunicaciones en el Ecuador, identificando a cada uno y a su
entorno. sacando también estadisticas de la calidad del servicio ofrecido a sus
clientes.

4.5.1 Clasificacion de la Oferta

Es importante separar la clasificacion de la oferta en los tres tipos de servicio
ofrecidos en la Actualidad por ECUTEL.

Telefonia Fija
El' mercado de Telefonia fija se manejaba anteriormente por una Oferta

Oligopdlica donde este mercado estuvo dominado totalmente por la Empresa
Estatal de Telecomunicaciones (EMETEL) hasta el afo de 1997 donde una
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reforma a la Ley Especial de Telecomunicaciones y un decreto presidencial separo
esta empresa en Pacifictel (Provincias del Guayas, Manabi, Los Rios. El Oro.
Galapagos, Azuay. Canar, Loja, Zamora Chipipe y Morona Santiago) v Andinatel
(Provincias de Pichincha, Esmeraldas, Carchi, Imbabura, Cotopaxi. Tungurahua.,
Bolivar, Chimborazo, Sucumbios, Napo, Orellana y Pastaza). Esta Ley le dio
apertura a la libre competencia del mercado de las Telecomunicaciones que ha
venido incursionando nuevos competidores desde mediados del aiio 2004,

Por esto se llega a clasificar como oferta Oligopdlica, porque adn existen subsidios
cruzados de las empresas Estatales lo cual no permita competir en el mercado
residencial de Telefonia al ser este costo mas alto para la empresa privada que
incursiona recientemente al mercado.

Servicios Portadores y de Valor Agregado
Existen actualmente 82 proveedores de servicios de Valor Agregado (Internet) y
20 proveedores de servicios de portadores que cuentan actualmente con licencia
para brindar estos servicios a nivel nacional'l. Segun estas estadisticas podemos
determinar que nos encontramos dentro de una oferta competitiva.

4.5.2 Factores que afectan la Oferta

4.5.2.1 Namero y Capacidades de Produccion de los competidores

Telefonia Fija
Existe en la actualidad 2 empresas que cuentan con licencia de operacion a Nivel
Nacional, ECUTEL y SETEL. Pacifictel y Andinatel por mutuo acuerdo sélo
podran dar servicio de telefonia fija en las zonas delimitadas anteriormente.

Linkotel en su contrato de concesion solo puede operar en la Provincia del Guavas.
p b

A continuacion se detallard una Tabla de comparacion de la capacidad de lineas
telefonicas en las centrales o nodos de acceso de los distintos proveedores:

| Capacidad
Empresa Instalada
Andinatel 1.086,703
Pacifictel 827.204
Linkotel 11,902
SETEL | 14,000

1
" Superintendencia de Telecomunicactones, Octubre 2006, Estadisticas del Acceso a Internet.
http /www supertel gov ec/telecomunicaciones/y _agregado/estadisticas/internet html



Capacidad Instalada
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Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones, Agosto 2006
Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

Servicio 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 muy pocas que tienen
capacidad o licencia de operacion en varias ciudades del Ecuador y el resto solo
dan a una ciudad o a ciertos sectores. Para motivo de nuestro analisis solo
tomaremos en consideracion a las empresas que brindan servicio a 2 o mas
ciudades del pais, estas son 13.

- Setel/Suratel
- Andinanet

- ECUTEL

- Telconet/Transtelco
- Interactive

- Megadatos

- Easynet

- Alegro PCS
- Impsat

- Movistar

- Espoltel

- Porta

- Onnet
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SETEL S.A...- Constituye un consorcio nacional, cuyo duefio mayoritario es el
Grupo lsaias, grupo econémico de Guayaquil. Este consorcio, esta conformado por
TVcable S.A. (operador de television por cable), SATNET (ISP — Proveedor del
servicio de Internet), Suratel (ISP y proveedora del servicio de transmision de
datos) y SETEL (compaiiia con licencia para operar telefonia). El servicio de
acceso a Internet que ofrecen incluye dial Up y banda ancha a través de cable
modem. Cuentan con una red de fibra 6ptica en Quito, Guayaquil y Cuenca. asi
como una red de fibra optica y cobre con equipos para transmision de datos en
Quito, Ibarra, Ambato, Riobamba, Santo Domingo. Guayaquil, Machala. Cuenca.
Manta y Portoviejo.

Interactive.- Otorgan servicio en las ciudades de Guayaquil. Quito, Cuenca.
Machala. Ambato y Manta. El acceso a Internet que ofrecen a los clientes incluyen
dial up. tarjetas de prepago de Internet, ADSL, enlaces dedicados para corporativos
y banda ancha satelital. Ofrecen redes basadas en sistemas VSAT.

Andinanet.- Es una division de la mayor compaiia prestadora del servio de
telefonia fija (Andinatel) y su drea de cobertura es nacional. Creada en 1999,
Andinanet ha llegado a ser uno de los proveedores de Internet mas grandes del
mercado. Ofrece acceso a Internet a través de Dial up, ISDN. Virtual Private
Network (VPN) vy ADSL.

Puntonet.- Empresa creada en el 2000, provee acceso de Internet para clientes
residenciales y corporativos con cobertura en Quito. Guayaquil, Cuenca v otras
cinco ciudades ecuatorianas. Los servicios incluyen dial up y banda ancha (ADSIL.
y SDSL).

Accessram.- Es una empresa que constituye la  fusion de 3 compaiias de
telecomunicaciones Megadatos (ISP), Ramtelecom (operador de servicios
portadores) y Ecuanet (ISP). Con telepuertos en Quito. Guayaquil y Cuenca.
Accessram provee el servicio de acceso a Internet a lo largo del pais gracias a sus
estaciones satelitales. Los servicios que ofrecen incluyen dial up residencial y
comercial, servicios de Internet corporativo, transmision de datos. frame relay v
ATM.

Telconet.- Forma parte de un consorcio llamado Grupo Telcodata. Telconet es una
empresa constituida en el afo 1995, proveedora de Servicios de Internet.
comercializa conexiones Dial Up, enlaces radiales, satelitales y de fibra optica.
constituyendo su altima innovacion el Servicio de carrier o transmision 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 empresa de
mayor crecimiento del Grupo Telcodata que tiene a su haber una considerable
cantidad de clientes tanto en Guayaquil como en otras ciudades del Ecuador.



Easynet.- Es una division de la empresa telefonica Pacifictel. teniendo como area
de concesion el territorio ecuatoriano a nivel nacional. Ofrecen acceso dial up v
banda ancha a corporativos a través de enlaces dedicados (TDM e inalambricos) o
a medianas empresas (PYMES) con ADSL.

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

4.5.2.2 Incursion de Nuevos Competidores
Telefonia fija

En el esquema de apertura de mercado. los nuevos competidores deberdn reunir
parametros de solvencia técnica, legal y economica para acceder a una licencia que
permita la prestacion de servicios de telecomunicaciones.

Empresas que han solicitado licencias para operar

Existen tres empresas que han presentado a la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones la solicitud para operar y brindar el servicio de telefonia fija
Local. sin que se les haya concedido ain la licencia respectiva: estas son: Impsatel
del Ecuador S.A., Starsat S.A. y ContactPoint S.A.

Competidores en el mediano plazo (2 - 5 aiios)

Es importante identificar a quienes podrian acceder a licencias para ser prestadores
de servicios de telecomunicaciones, y cuya situacion, en resumen. dependera de las
politicas gubernamentales que se apliquen en el futuro:

- ITSP (proveedores de telefonia internacional, utilizando tecnologia de paquetes)

- Operadores de television por cable.

- Empresas multinacionales, especialmente, para los mercados de larga distancia
internacional y de transmision de datos.

Empresas que ofertan tarjetas de prepago del servicio.

Operadores que, al momento, tienen licencia para prestar servicios portadores en el
territorio ecuatoriano.

Otras empresas que actualmente estin en otros mercados pero que podrian
integrarse, aliarse o aprovechar su infraestructura para ingresar al mercado tales
como:

- Empresas de radio y television

- Operadores y/o grupos internacionales reconocidos como América Movil.
Telefonica de Espana. AT&T, Verizon, etc.
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Expectativas para nuevas concesiones

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
forma extraoficial conocemos que una de las bandas seria asignada por parte de
CONATEL, la mitad del bloque para Pacifictel, v la otra mitad a Etapa. con
cobertura a nivel nacional. Otro de los bloques de frecuencias de 3.5 GHz. ha sido
asignado para Andinatel, este bloque entero de igual forma tiene cobertura a nivel
nacional, en donde los adjudicatarios de estos bloques de frecuencias restantes, para
acceso inalambrico de telefonia fija y datos, pueden realizar despliegues de red va
sea mediante tecnologia WLL o cualquier otra que juzguen adecuada. Esta realidad
nos impone mayor capacidad de competencia en el despliegue de redes inalambricas.
a varios de los operadores.

Proveedores de servicios agregados

Algunas de las posibles empresas que estarian interesadas en participar del mercado
como proveedores de Internet a través de banda ancha son:

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

4.5.2.3 Precios de los Servicios relacionados

TELEFONIA FIJA

' Minutos

Tarifa locales

Inscripecion bdsica Local Regional | Nacional | Celular | incluidos
Setel $ 80.00 $12.00 | $ 0.0200 $0.0400 $0.0900 | $0.1600 181
Andinatel $ 60.00 $ 12.00 | $ 0.0240 $0.0560 $0.1120 | $0.1700 0
| Ecutel | $120.00 $ 12.00 | $ 0.0220 | $0.0500 $0.1010 | $0.1700 | 0
Pacifictel | $120.00 $ 12.00 | $ 0.0240 jEQ._OS@_ $0.1120 | $0.1700 0
Linkotel $120.00 $ 1038 | $ 0.0359 | $0.0433 $0.0866 | Notiene 0

Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones, Agosto del 2006
Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu
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SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

Ancho de Interactive
Banda ECUTEL | PUNTONET | TELCONET | PORTA IMPSAT | SATNET | Andinan
64K $ 350.00 S 380.00 -
128K $ 610.00 $ 320,00 | $ 550.00
| 256K $1.050.00 | $ 420.00 $ 535.00 $ 600.00 | $ 960.00
I84K $ 1.290.00 B
512K $1.848.00 | § 700.00 $ 935.00 $ 890.00 | $1.600.00 | $1.050.00
| 768/192 $ 670.0
1024K $3.422.00 | $1.750.00 | $3.040.00 | $1.825.00 B
1024/512 ‘ 3 175U
1536/384 ‘ | SLI25(
2048K | $3.900.00 $3,225.00 |

Fuente: Cotizaciones solicitadas a cada uno de los proveedores

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

4.5.3 Comportamiento Historico de la Oferta

TELEFONIA FILJA

Para motivo de este analisis se ha tomado en cuneta cifras historicas desde el afio
2001 de las dos operadoras Telefonicas dominantes (Pacifictel v Andinatel).

o

También se considero la operadora Linkotel que inicié sus operaciones en el afo

2004.

a) Pacifictel

Capacidad
Aiio instalada | Poblacién | Abonados
2001 682.863 6.626,937 594,574
2002 711.762 6.817,283 | 595,504
2003 765,665 | 6,948,270 | 632,036
2004 816,258 7.079.258 647,822
| 2005 827.038 7.223.944 | 694,786 |
b) Andinatel
e | ponasid kv
Aiio instalada | Poblacién nados
|12001 757.440 5,230,285 662,747
2002 897.774 5,103,550 | 744,667
| 2003 986,726 5.201.608 822.420




2004 1.009.748 | 5,299.664 | 863.239 |
2005 1,085,383 | 5.487.300 | 900,624 |
¢) Linkotel
Capacidad
Aiio instalada Poblacién | Abonados
2004 648 3,445 335
2005 11,902 3.660,078 | 1,172
2006 11,902 [ 3,705,547 | 1,376

Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones, Agosto del 2006
Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu
SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

Para este analisis se tomo en cuenta el crecimiento anual de las cuentas dedicas de
las empresas proveedoras del servicio de Internet.

Con esto se puede ver el crecimiento Exponencial que han tenido las empresas
proveedoras del servicio de Internet

Cuentas
Ailo dedicadas
2001 2,623
2002 3.120
2003 4,563
2004 - 11,599
2005 26,786

Fuente: CONATEL
Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

Con esto se puede ver el crecimiento Exponencial que han tenido las empresas
proveedoras del servicio de Internet.
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Cuentas dedicadas

30,000 N— B

25,000

20,000

15,000

| —e—Cuentas
i dedicadas

10,000

5,000

0

2001 2002 2003 2004 2005

Inicialmente el concepto de banda ancha fue orientado en nuestro pais solo hacia
el mercado corporativo. este fue el motivo real por el cual ingreso la banda ancha
al Ecuador asi 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 ¢l 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 Internet dedicado.

‘ No. l
Ao Compaiiias
2001 | 602
2002 741
2003 878
2004 1019
2005 1069

Fuente: Consejo Nacional de Telecomunicaciones, Agosto del 2006
Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

Aunque el crecimiento de las empresas de servicios de Valor agregado a
mostrado un crecimiento acelerado la penetracion del mercado del servicio de
Internet se mantiene en un 5%!"! a la alza.

1 \ "
) Supenintendencia de Telecomunicaciones, Agosto 2006, Estadisticas del Acceso a Internet,
http //www supertel gov ec/telecomunicaciones/v_agregado/estadisticas/iternet htm|

44



4.5.4 Oferta Actual

TELEFONIA

Las cifras de la oferta actual se han tomado de los reportes emitidos por parte de las
distintas operadoras de telefonia fija a la Superintendencia de Telecomunicaciones
con cifras actualizadas a Julio del 2006 en las cuales detallan la capacidad instalada.
la poblacion potencial a la cual puedan proveer servicios que cubre su contrato de
concesion y el nimero de abonados totales instalados hasta la fecha.

A continuacion se detalla la tabla de cada uno de los operadores de Telefonia fija:

Capacidad
instalada Poblacion Abonados
Andinatel | 1,086,703 5.550.807 913,216
Pacifictel 827,204 7,295,372 702,494
| Linkotel 11,902 3,705,547 1.376
SETEL 14.000 6,402,834 1,882

Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones, Julio del 2006

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

1,200,000
1,000,000
800,000 |~
400,000

200,000+~

Andinatel

Pacifictel

Linkotel

SETEL

@ Capacidad instalada
| Abonados
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SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

Usuarios Porcentaje de
Proveedores Dedicados | participacion
Setel-Suratel 20.698 55.79%
Andinanet 6.852 18.47% |
Ecutel 2.154 5.81% |
Telconet-Transtelco 1.204 3.25%
Interactive 963 2.60%
Megadatos 760 2.05%
Easynet 407 | 1.10%
Alegro PCS B 352 0.95% |
Impsat 284 0.77%
Movistar 250 0.67%
Espoltel ' 227 0.61%
Porta (Conecel) 144 0.39%
| Onnet 12 0.03%
Otros 2,790 7.52%
Total 37,097 100%

Fuente: Consejo Nacional de Telecomunicaciones, Agosto del 2006
Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

Con esto se podra 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 18% de participacion del mercado. Cabe indicar que la
cobertura de Andinanet se basa en las zonas de cobertura de Andinatel donde la
unica ciudad grande se consideraria la ciudad de Quito. caso contrario a lo de
Suratel que tiene clientes Banda Ancha en las ciudades mas grandes del pais
como son Guayaquil, Quito, Cuenca y Manta.
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Setel-Suratel
m Andinanet

Usuarios Dedicados

O Ecutel

0O Telconet-Transtelco
m Interactive

@ Megadatos

| Easynet
OAlegro PCS

m Impsat

m Mowustar

O Espoltel

o Porta (Conecel)
m Onnet

m Otros

4.5.5 Proyeccion de la Oferta
TELEFONIA FLJA

Para la proyeccion de la oferta de telefonia fija se uso el método cuantitativo en base
a antecedentes historicos de la capacidad instalada de cada proveedor en funcion del
paso de los afos utilizando la regresion lineal v determinando cual es la ecuacion
que mejor se acopla segun su coeficiente de determinacion!'’,

"' Nassir Sapag Chain/Reinaldo Sapag Chain, Técnicas de proyeccion de Mercados, Preparacion y
Evaluacion de Proyectos,(Santiago de Chile, Mc Graw-Hill Latinoamérica, 1983 Cuarta Edician). PP 84-
{}5

47



Comportamiento historico de la oferta
'y = 188606Ln(x) + 763814

R R? = 0.9862 ' yl- 56272 + 61897 - 156008
1,000,000 R? =1
(20.000) —e— Andinatel
800,000
(40,000) —=— Pacifictel
600,000
/ RE=0.9455 | (5000 Linkotel
400,000
/ 1 (80.000) __ polindmica
(Linkotel)
e . | (1000000 __ | ogaritmica
| (120.000) (Andnngtei)
2001 2002 2003 2004 2005 2006 —— Potencial
(Pacifictel)

Cada uno de estos proveedores tiene una linea de tendencia y por ende ecuacion
distinta, en el caso de Andinatel la curva que mas se ajusta a su comportamiento
historico es la logaritmica, en el caso de Pacifictel la potencial y para Linkotel la
polinomica. Para el caso de Linkotel no se ha tomado en cuenta el crecimiento va
que sufre un estancamiento en su capacidad instalada ya que la empresa se encuentra
en un estancamiento financiero por lo cual no se espera crecimiento.

Segun estos datos se puede determinar que la oferta proyectada para los proximos 4
anos sera:

2007 2008 2009 2010
Andinatel | 1,130,824 | 1,156,009 | 1,178,224 | 1,198,095
Pacifictel 853.279 867,236 |  879.736 891,070
Linkotel 11,902 11.902 I 11,902 | 11,902

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

Para la proyeccion de la oferta de los servicios de valor agregado se uso el método
cuantitativo en base a antecedentes historicos de la oferta de todos los proveedores
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utilizando la regresion lineal y determinando cual es la ecuacion que mejor se acopla
, . . . |
segun su coeficiente de determinacion!'),

Comportamiento histérico de la oferta
20,550 y = 1104.2¢" 5884~
‘ R? = 0.9565
35,000 —e— Usuarios
30,000 ‘ Dedicados
25,000 / / - Cuentas
20,000 | / / dedicadas
15,000 .
Exponencial
10,000 (Usuarios
5,000 Dedicados
0 J Cuentas
" dedicadas)
S & & & &
DR L

Segun los datos historicos existe un fuerte coeficiente de correlacion del aumento de
la oferta de los servicios de valor agregado con el paso de los afios segan la funcion
exponencial.

Segun la funcion exponencial se espera una proyeccion de la oferta hasta el afio 2010
como lo expresado en la siguiente tabla:

2007 2008 2009 | 2010
Usuarios |
dedicados 68,369 | 123,263 | 222232 ‘ 400,663

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

El nimero de usuarios corporativos van a seguir de acuerdo a la proyeccion del
crecimiento de las empresas ya que estas necesitan los servicios de valor agregado
como

2007 2008 | 2009 2010

Usuarios
Corporativos 1.064 1.085 | 1.106 113

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

" Nassir Sapag Chain/Reinaldo Sapag Chain, Técnicas de proyeccion de Mercados, Preparacion y
Evaluacion de Proyectos,(Santiago de Chile, Mc Graw-Hill Latinoamérica, 1983 Cuarta Edicion), PP 84-
()5
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4.6 Determinacion de la Demanda Insatisfecha

Para la determinacion de la demanda insatisfecha se tomo en cuenta la cantidad de
clientes que han cancelado el servicio hasta Agosto del 2006 por un mal servicio

brindado por la empresa.

A continuacion se detalla el cuadro de cancelaciones donde se explica el motivo. el
numero de clientes y la cantidad de dinero que la empresa dejo de percibir por no

preocuparse de la calidad del servicio entregado al cliente.

[ MOTIVO Datos Total
Descontento de atencion administrativa y Cuenta de
técnica | motivo 15
' Suma de
dolares $760.60
- Cuenta de
Inconformidad con instalacion - motivo 2
Suma de
dolares $70.00
Cuenta de
Inconformidad con plan/promociones | motivo 66
Suma de
dolares $3.909.00
Cuenta de |
Oferta de otro proveedor motivo 232
' Suma de
| dolares $24.147.00
' Cuenta de '
Problema PC cliente ' motivo 10
Suma de
ddlares $584.30
Cuenta de
Problema técnico Ecutel motivo 11
Suma de
dolares $513.60
Total Cuenta de motivo 336
| Total Suma de dolares 1 $29,984.50 |

Fuente: Sistema Eq;';f
Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu
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Actualmente ECUTEL factura cerca de 250000!"! dolares mensuales por 2154!"!
clientes actuales solo por el servicio de Valor agregado en los cuales se ha dejado
de recibir una facturacion mensual de 29984.5!"! dolares de 336!" clientes lo cual
equivale a un 11% de la facturacion mensual que se deberia haber obtenido y al
14% en relacion al nimero de clientes

Este proyecto debe reducir ese porcentaje de desercion del servicio por mala
calidad de este del 14% al 2% anual.

La demanda insatisfecha también captariamos al 50% de los usuarios
insatisfechos con el servicio de sus proveedores lo cual hara crecer la facturacion
mensual considerablemente, esto se lograria de la siguiente manera y este es el
mercado al cual nosotros debemos atacar:

Este sera nuestro cuadro de proyeccion de atencion de demanda insatisfecha en el
mercado corporativo:

2007 2008 2009 2010

Usuarios
Corporativos 120 122 124 127
Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

- ' . 1
fomando en cuenta que el ARPU de un cliente corporativo es $ 400! se
considera que la facturacion mensual aumente en:

2007 2008 | 2009 2010
Facturacion .
mensual 48000 48800 49600 | 50800
Corporativos

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

4.7 Comercializacion

Con el fin de alcanzar la “Expansion del negocio con Diferenciacion en el
servicio™ 'y posicionarnos en el mercado como una empresa que ofrece
soluciones integrales de comunicacion de calidad preocupiandose siempre por el
desarrollo de sus clientes, su personal y el beneficio de sus accionistas. a
continuacion se presenta la propuesta de Ecutel para la implementacion del
marketing mix, es decir la combinaciéon de los productos, la manera en que se
distribuird y se promovera, y su precio, que habrin de satisfacer las necesidades del

[') Sistema EQTEL, Agosto del 2006, Estadisticas de cancelacion del servicio
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mercado o mercados metas y, al mismo tiempo cumplir con los objetivos v
estrategias globales planteadas.

Se analiza cada uno de los elementos que conforman el marketing mix. asi como las
estrategias y planes de accion que Ecutel debera seguir y desarrollar para cada uno
de ellos.

4.7.1 Estrategia de Precios

En base a este proyecto, el precio es una de las variables mas importante a la hora de
la toma de decisiones de los clientes por optar por nuestro servicio. en esta medida v
por la idea central por la cual fue concedido este proyecto, es el no alterar los precios
de los servicios que se ofrecen actualmente, ya que se trata netamente de darle un
valor agregado a estos y en los futuros productos que se vayan a lanzar sera
necesario en agregar el costo que este genere en los costos fijos de la empresa para
considerar su precio final.

Por lo tanto los precios se mantendran asi:

TELEFONIA FLJA

DETALLE g OBSERVACIONES
1 |VENTA DE LINEAS (Derecho de Inscripcién) $ 120.00 Por una sola vez + 12 % IVA
2 |PENSION BASICA MENSUAL $ 12.00 +12% IVAY 15 % ICE
Minutos Incluidos (locales a Ecutel o Pacifictel) -
3 |LLAMADA LOCAL
A lared de ECUTEL o PACIFICTEL $ 0.022 Por minuto + 12 % IVA y 15 % ICE
A lared de LINKOTEL $ 0.035 Por minuto + 12 % IVA y 15 % ICE
LLAMADA REGIONAL $ 0.050 Por minuto + 12 % IVA y 15 % ICE
4 |LLAMADA NACIONAL
Alared ANDINATEL 3 0.101 Por minuto + 12 % IVA y 15 % ICE
Alared ETAPA 3 0.101 Por minuto + 12 % IVA y 15 % ICE
5 |LLAMADA A REDES CELULARES
Precio por minuto a la red de PORTA 3 0.060
Cargo de Interconexion a |a red de PORTA $ 0.230
Total por minuto a la red de PORTA $ 0.290 Paor minuto + 12 % IVA y 15 % ICE
Precio por minute a la red de MOVISTAR 3 0.060
Cargo de Interconexién a la red de MOVISTAR $ 0.198
Total por minuto a la red de MOVISTAR i 0.258 Por minuto + 12 % IVA y 15 % ICE
Precio por minuto a la red de ALEGRO $ 0.060
Cargo de Interconexion a la red de ALEGRO $ 0198
Total por minuto a la red de ALEGRO $ 0.258 Por minuto + 12 % IVA y 15 % ICE

Fuente: Guia Comercial 2006 Ecutel



PRECIOS DE SERVICIO DE VALOR AGREGADO

Planes ~ Derecho de : Precios por

Inscrip (sin IVA) | servicio mensual

StorePack 128/64 $ 200.00 $ 172.50
| StorePack 256/128 $ 200.00 $ 241.50
OfficePack 64/64 $ 20000 $  201.25
OfficePack 128/128 $ 200.00 $ 350.75
OfficePack 256/256 $ 200.00 $ 603.75
| OfficePack 512/512 $ 200.00 $ 1.062.60
OfticePack 1024/1024 $ 200.00 $ 1.967.65
MegaPack 64/64 $ 200.00 $ 402.50
MegaPack 128/128 $ 200.00 $ 701.50
MegaPack 256/256 $ 200.00 $ 1,207.50
MegaPack 512/512 $  200.00 $ 2,125.20
MegaPack 1024/1024 $ 200.00 $ 3.935.30

Fuente: Guia comercial 2006 Ecutel

4.7.2 Estrategia de Promocion
PUBLICIDAD

Para promocionar al mercado la nueva imagen de nuestra empresa sera necesario
implementar las siguientes técnicas:

- Papeleria
Se imprimira nueva papeleria de la empresa con el Logo de la certificacion 1SO
9001:2000, esto incluira sobres, tarjetas de presentacion, 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.

- Documentacion pre-impresa
Se disefiara e imprimira un nuevo modelo de contrato de prestacion de servicios de
Telefonia e Internet el cual debera incluir fecha de caducidad del documento y el logo de
la certificacion ISO 9001:2000.

- Lanzamiento

Luego de obtener la certificacion 1SO 9001:2000 se dara a conocer a los medios de
comunicacion el logro de la empresa al obtener el certificado de calidad por medio de un
lanzamiento a realizarse en el Salon Isabela del Hotel Hilton Coldn de la ciudad de
Guayaquil.
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- Publicaciones en prensa escrita

Ya que nuestro mercado objetivo es el Corporativo se utilizara dos carillas de revistas
empresariales como la Vanguardia y la Gestion en la cual una de ellas creara una carilla
en la cual se crea cierta expectativa que unas paginas mas adelante se dara a conocer de
nuestra nueva imagen.

4.7.3 Estrategia de Producto

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

El producto serd de uso interno pero su aplicacion llevara a dar una mejor imagen
externa de la empresa, dandole una seleccion y capacitacion 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 mas satisfechos, leales y que trabajan arduamente, lo que favorece un
valor mayor del servicio, la creacion de un valor para el cliente y la prestacion del
servicio de forma mas efectiva y eficiente lo que da como resultado clientes satisfechos
v leales a la empresa, lo que propicia utilidades y crecimientos saludables del servicio.

EIl producto final contard con un Manual de Gestion de Calidad donde se plasmaran
todas las politicas, funciones, organigramas, gestion de documentos, gestion de registros.
etc. que llevaran a la organizacion a llevar el trabajo diario aplicando un software de
work flow.

4.7.4 Estrategia de Plaza

Las organizaciones que operan en el mercado de servicios tienen dos opciones
principales en cuanto a canales. Estas opciones son las mismas para productores de
elementos fisicos. Estas son:

a) Venta directa
b) Canales

Su importancia puede variar de acuerdo con la naturaleza del servicio vendido. Los
segun su ubicacion pueden concentrarse o dispersarse. También, puede ocurrir que la
ubicacion no tenga importancia.

La importancia que ha adquirido la ubicacion en muchas operaciones de servicios ha
generado métodos mas sistematicos para obtener una correcta ubicacion. La intuicion
aun tiene un lugar la toma de decisiones en esta drea pero. cada vez mas. se



complementa con analisis cuidadosos y metddicos en el campo de los servicios. Los
vendedores de servicios estan cada vez mas conscientes de la importancia que tiene la
eleccion de la ubicacion y de los canales en el marketing Mix.

Los canales de distribucion y ventas de Ecutel seran los siguientes:

o Ventas directas.- A través de su fuerza de ventas y SACs (Centros de Atencion al
Cliente)

o Canales de Distribucion.- Bismark, Espoltel. otros por definir. Para el caso de la
tarjeta de prepago. el canal de distribucion inicial sera Tesalia Spring Company.

La plaza a la cual esta orientado este proyecto son las zonas donde tenemos cobertura y
capacidad disponible para vender nuestros servicios. ya que asi participamos en la
orientacion principal de nuestro proyecto que es de garantizar una entrega de servicio de
calidad.

Las zonas diferenciadas por ciudad donde se promocionaréa nuestro producto son:
Zonas inalambricas
- Guayaquil

Av. Carlos Julio Arosemena
Av. Del Bombero

Los Ceibos

Barrio Garay

Sur Oeste

Av. Barcelona

La ferroviaria

Ciudadela Universitaria
Barrio Orellana

Av. 9 de Octubre desde Los Rios hasta el Malecén del Salado
Malecon del Salado
Universidad Catolica
Urdesa

Bellavista

Kennedy Vieja

Kennedy Nueva

Kennedy Norte

Av. Francisco de Orellana
Av. De las Américas
Universidad Laica
Aeropuerto José Joaquin de Olmedo
Terminal Terrestre
Academia Naval Guayaquil
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Via Puntilla-Samboronddn desde el Km. 3 al Km. 10
l.a Garzota

Sauces I, II, I, IV

La Alborada Ira, 2da y 3ra etapa.

-\

Fuente: Archivos de planos de Ecutel

Quito
Ciudadela Nuevos Horizontes del Sur hasta la calle Alpahuasi
Lauro Guerrero hasta la calle Guayaquil
Calle Chile hasta la Ave N.N.U.U.
Desde la calle Fulgencio Araujo hasta la Ave. Atahualpa

Av. Rio Coca hasta la Av. Mariscal Antonio José de Sucre.

n
=)}



Fuente: Archivos de planos de Ecutel

Zonas ADSL

L.a zona de cobertura ADSL solo esta disponible en la ciudad de Guayaquil y esta
delimitado de la siguiente manera:

Casco Comercial:

Norte: Calle Juan Montalvo
Sur: Av. Olmedo

Este: Malecon Simon Bolivar
Oeste: Lorenzo de Garaicoa

Via Daule: Desde el Km. 11 al Km.17
Via Samborondon: Desde el Km. 7 al Km.10

Para esto se utilizara la fuerza de ventas con la que contamos actualmente en estas dos
ciudades para que ataquen estos sectores, realizando “barridos de zona™

4.8  Analisis de Precios
Al ser un valor agregado a nuestro servicio, no sera determinante analizar los precios

como se comento en la estrategia de precios. En el ANEXO 3 se muestra la tabla
establecida para calcular los precios de los productos actuales
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4.9 Canales de Distribucion
4.9.1 Canales de Distribucion

El canal de distribucion 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 realizaran de dos formas:

- Utilizando la fuerza de ventas
- Utilizando los Centros de Atencion al Cliente

Ambos grupos trabajan directamente para la empresa, y se tiene una relacion directa
empleado — empleador que en este caso es ECUTEL.
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5. ESTUDIO TECNICO

5.1 Tamaino del Producto

Para definir el tamario del proyecto se tendra que estudiar varios factores los cuales
inciden directamente en la capacidad de produccion. El tiempo que durara la ejecucion
de de la Norma 1SO 9001:2000 en la empresa Ecutel, y considerado como provecto es
de tres afos.

5.1.1 Factores Determinantes del Tamaiio
5.1.1.1 Mercado

Mediante el Estudio demarcado se logro determinar la demanda insatisfecha, la cual
seran nuestros clientes potenciales para enfocar el proyecto.

Mediante la demanda insatisfecha captariamos al 50% de los usuarios insatisfechos con
el servicio de sus proveedores lo cual hara crecer la facturacion mensual
considerablemente, esto se lograria de la siguiente manera y este es el mercado al cual
nosotros debemos atacar:

Este sera nuestro cuadro de proyeccion de atencion de demanda insatisfecha en el
mercado corporativo segin el estudio de mercado anteriormente realizado:

2007 2008 2009 2010

Usuarios
Corporativos 120 | 122 124 127
Elaborado: Ing. Silvana Cisneros

Tomando en cuenta que el ARPU de un cliente corporativo es $ 400'" se considera que
la facturacion mensual aumente en:

2007 2008 2009 2010

Facturacion
mensual 48000 48880 49600 50800
Corporativos
Elaborado: Ing. Silvana Cisneros

( Sistema EQTEL. Agosto del 2006, Estadisticas de cancelacion del servicio
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5.1.1.2 Disponibilidad de Recurso Financiero

Para la implementacion de una Norma de Gestion de Calidad en la empresa Ecutel, se

debera considerar una inversion inicial de minimo $78.000.

Ecutel. es una empresa que busca la innovacion por lo cual siempre esta buscando la
manera de tener mejor posicion en el mercado. Los accionistas y nivel de gerencia lo
ratifican. por las concesiones obtenidas y las licencias para prestar diferentes servicios.
La empresa cuenta con los recursos financieros necesarios para invertir en pro de mejora
de la compaiiia, su posicion e imagen. Los accionistas contribuiran con el 30% del valor
inicial del proyecto, el resto se trabajara con una entidad financiera la cual cobra un

interés del 13.43%

A continuacion se detallan dos tamafios de empresa, los cuales tienen diferente inversion

nicial.

TAMANO 1

En el ANEXO 4 se detalla los costos de cada uno de los equipos, y la inversion adicional

COSTO DEL PROYECTO | Délares %o

Instalaciones 0.00 0.00
Equipos 40,000.00 51.26
Otros 38.040.00 48.74
TOTAL 78,040.00 | 100.00
FINANCIAMIENTO Dolares Yo

Capital de los Accionistas 23,412.00 30.00
Deuda a Largo Plazo 54,628.00 70.00

que se requiere para implementar el proyecto

TAMANO 2

COSTO DEL PROYECTO [ Délares | %
Instalaciones 70.000.00 42.67
Equipos 56,000.00 34.14
Otros 38,040.00 23.19

 TOTAL 164,040.00 100.00 |

 FINANCIAMIENTO Dolares | % |
Capital de los Accionistas 49.212.00 30.00
Deuda a Largo Plazo | 114.828.00 |  70.00
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En el ANEXO 5 consta el detalle de los equipos necesarios para implementar el
proyecto. asi como los gastos adicionales y las instalaciones necesarias.

5.1.1.3 Disponibilidad de Mano de Obra

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

Para la implementacion del proyecto es importante contar con el siguiente personal que
se detalla a continuacion, dependiendo del tamario que se escoja. se determinar el
nuevo numero de empleados

Contratacion de Facilitados para capacitar a los asesores comerciales.
Contratacion de Programador.

Contratacion de Facilitados para capacitar al departamento de servicios al cliente
de procesos de post-venta.

Contratacion de Facilitadores para capacitar a los técnicos de instalaciones y
soporte.

Contratacion de motivadores.

Contratacion de | auditor encargado del sistema de calidad.

Contratacion de | programador

Dependiendo el tamao sera necesario adicionar el siguiente personal:

TAMANO 1
e Contratacion de | ejecutivo de servicio al cliente para clientes categoria AAA
* Contratacion de | ejecutivo de servicio técnico para clientes categoria AAA
TAMANO 2
e Contratacion de 2 ejecutivo de servicio al cliente para clientes categoria AAA.
* Contratacion de 2 ejecutivos de servicio técnico para clientes categoria AAA.
¢ Contratacion de 2 instaladores para clientes categoria AAA.

Contratacion de 1 persona encargada del monitoreo de los enlaces de los clientes
categoria AAA.

Contratacion de 2 asesores corporativos que su mercado sea Corporaciones.
Contratacion de 1 Ingeniero Preventa encargado de los proyectos de las
corporaciones categoria AAA
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5.1.1.4 Economias de Escala

. , i . . . l
Mediante el estudio que se realice aplicando los conceptos de Economias de escala''! se
lograra encontrar el tamafio en donde la capacidad de ofrecer los servicios sea la
adecuada sin incrementar los costos.

En el tamafio 1 para proveer los servicios de Telecomunicaciones a 100 usuarios. se
incurre como Costo Total $302.000, lo cual representa que por cada cliente es $3020

anuales en costos.

En el tamafio 2 al proveer los servicios a 200 usuarios, se incurre como Costo Total
$409.000, lo cual representa que por cada cliente los costos son de $3410 anuales.

Costo

c2=3409.000 | o N\

|
I
c1=$302.000 f--oooo>s i
l
:

b — e — -

Tamano
q1=100 q2=200

Para efecto de estudio se tomaran los datos del primer afio del proyecto

Claramente se puede apreciar que el Tamario | es el ideal para el proyecto ya que existe
una diferencia del 11% en los costos al comparar ambos tamafios.

5.1.1.5 Disponibilidad de Tecnologia

La tecnologia que se va ha necesitar para proveer el servicio de Internet, Transmision de
Datos y Telefonia es la misma que se utiliza y se utilizara en el proyecto y es WLL.
ADSL. LDV y Satelital.

Dado que nuestro proyecto se basa en la implementacion de una norma de calidad 1SO
9001, la tecnologia que se necesita adquirir son programas y medios fisicos de
almacenamiento, se detalla a continuacion

"'I'Nassir Sapag Chain y Reinaldo Sapag Chain, Preparacion y Evaluacion de Proyectos (4ta Edicion,
Chile, McGrawHill), PP 137-139,
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Programas v Sistemas
* Programa de control para el seguimiento de visitas y llamadas.
e Sistema de control para el seguimiento y medicion de las actividades del
personal.
e Sistema de Control de documentos
* Sistema de Control de registros

Equipos Complementarios
¢ Servidor Compagq Proliant.
* Materiales, herramientas y equipos necesarios que hagan falta para la actividad
diaria de la empresa.
* Sistema dactilar para el control en general.

5.1.2 Optimizacion del Tamaio del Proyecto

La demanda insatisfecha para cada uno de los tres afios en el cual se evalia el proyecto
es el siguiente:

ANOS 2007 2008 2009
EMPRESAS 120 122 124

Segin la capacidad de la empresa y el niimero requerido de empleados para asesorar o
ayudar los diferentes requerimientos de los clientes se lo ha divido en dos tamafios de
empresa para ejecutar el proyecto

Tamafio

T

78.000
164.000 i

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.



TAMANO 1

En el ANEXO 6 consta el detalle de los gastos administrativos y generales que se han
considerado durante el tiempo de ejecucion del proyecto que en este caso es de tres afos.

ESTADO FINANCIERO ESTIMADO PARA LA
PRIMERA FASE DEL PROYECTO

DETALLE _[1afio [2af0  |3aio

Sueldos 33.600.00 i 36,960.00 | 40.656.00

Aporte Patronal al IEES 4,082.40 | 4.490.64 ‘ 4.939.70
|

Fondo de Reserva 2.800.00 | 3.080.00

Décimo Tercer Sueldo 182778 | 201056 | 221161

Décimo Cuarto Sueldo | 365.70 1365.70 36570

Auditoria Externa 1.800.00 | 1.800.00 £ 1.800.00
|

Gastos Generales 20,400.00 | 23,160.00 | 25.206.00

|
— !

TOTAL 62.075.88 | 71,586.90 | 78,259.02

Flujo de Caja

El presupuesto de caja o flujo de caja servira para que mediante los valores resultantes se
realice el analisis de los excedentes de caja asi como los déficit en un periodo v de esta
manera el proyecto tendra una vision clara y oportuna de los movimientos econémicos.

Dado que la capacidad del Tamaifio | es de 100 empresas, por cada compaiiia se tendra

un ingreso promedio mensual de $400.00. Al afio la misma pagara $4800,00 por
concepto de servicios de Telecomunicaciones.
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Estado de pérdidas y ganancias

CONCEPTO 2008 2009 2010
Ingresos clientes mercado insatisfecho 192,000.00 | 288,000.00 | 480,000.00

Ingresos x facturacion perdida 8,995.35 20,989.15 24,984 .50
-Costos Fijos Totales 66,435.88 6591588 66,983.88
-Costos Variables Totales 96,000.00 | 144,000.00 | 240,000.00
-Amortizaciones 13,930.00 13,930.00 13,930.00
-Depreciaciones 7,770.00 7,770.00 7.770.00
UTILIDAD EN OPERACION 16,859 47 77,373.27 | 176,300.62

-Gastos Financieros 4,192 31 2,794 87 1,397 44

Utilidad antes de Participacion laboral 12,667.16 7457840 | 174,903.19

- 15% partipacion laboral 1,900.07 11,186.76 26,235.48

Utilidad antes de Impuesto 10,767.09 63,391.64 | 148 667.71

-Impuesto a la renta (25%) 2,691.77 15,847.91 37,166.93

UTILIDAD NETA 8,075.32 47,543.73 | 111,500.78

Flujos de efectivos

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010
Utilidades en Operacién 16,859.47 77,373.27 | 176,300.62

+Depresiaciones 7,770.00 7,770.00 7,770.00

+ Amortizaciones 13,930.00 13,930.00 13,930.00

- Partipacién laboral 1,900.07 11,186.76 26,235.48

-Impuesto a la renta 269177 15,847 .91 37,166.93

-Intereses 4,192 31 2,794 .87 1,397 .44

- Cuota Fija al Banco 10,405.33 10,405.33 10,405.33
+Valores Residual 12,900.00

Inversion Inicial -78,040.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -78,040.00 19,369.98 58,838.40 | 135,695.45

Indicadores de decision

Para tomar una decision de inversion, se condiciona a que los proyectos generen fondos
en cuantia suficiente para que les permita recuperar la inversion efectuada y decidir si

proyecto es viable o no.

El punto de partida para la medicion de los indicadores es el Flujo de Caja. el cual
servira de base para buscar los siguientes indicadores financieros: el Valor Actual Neto
Financiero (VAN) y la tasa Interna de Retorno Financiero (TIR)
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Valor Actual Neto (VAN)

. ORD ALOR
0 OD AJA ALOR A

1 19.369.98 0.866 16,781.50
2 58,838.40 0.751 44 163.52
3 135,695.45 0.650 88,240.83
VALOR ACTUAL DE FNCi 149,185.85
- INVERSION 78.040.00
VALOR ACTUAL NETO: 71,145.85

Siel VAN es > 0, aceptar el proyecto en este caso el resultado es de $71.145,

Tasa Interna de Retorno (TIR)

- FLUJODE FACTORDE VALOR

o CAJA DESCUENTO PRESENTE
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
213,903.83 78.040.00
INVERSION 78,040.00
VAN (0.00)

TIR =51%

El criterio de decision cuando se utiliza la Tasa Interna de Retorno es el siguiente: si el
TIR 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 TIR resultd de
51% de manera que se debe aceptar el proyecto por ser mayor que el 15.42% del
promedio ponderado del mercado.
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TAMANO 2

En el ANEXO 7 consta el detalle de los gastos administrativos y generales para el
Tamaio 2.

ESTADO FINANCIERO ESTIMADO PARA LA PRIMERA
FASE DEL PROYECTO

' DETALLE 1afioc | 2afio |3 afo
Sueldos 70,800.00 77,880.00 85 ,668.00
Aporte Patronal al IEES
12.15% 8,602.20 9,462 42 10,408.66

| Fondo de Reserva 5,900.00 | 6,490.00
Decimo Tercer Sueldo 3,851.39 4 236.53 4 660.18
Décimo Cuarto Sueldo | 853.30 853.30 853.30
Auditoria Externa 1,800.00 1,800.00 1,800.00
Gastos Generales 35400.00 | 38,940.00 | 42.834.00

LTOTAL 121,306.89 | 139,072.25 | 152,714.14

Segun la capacidad del Tamaiio 2 tiene un maximo de 200 empresas, por cada compaiiia
se tendra un ingreso promedio mensual de $400,00!". Al afio la misma pagara $4800.00
por concepto de servicios de Telecomunicaciones. Segun esta apreciacion la capacidad
de este tamano sobrepasa a la demanda.

M §istema EQTEL, Agosto del 2006, Estadisticas de cancelacion del servicio
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Flujo de Caja — Tamaiio 2

ESTADO DE PERDIDAS Y GANACIAS PROYECTADO

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3
Ingresos clientes mercado insatisfecho 384000 480000 576000
Ingresos x facturacion perdida 8995.35 20989.15 24984 5
-Costos Fijos Totales 121,306.89 | 139,072.25 | 152,714.14
-Costos Variables Totales 192,000.00 | 240,000.00 | 288.000.00
-Amortizaciones 12,680.00 12,680.00 12,680.00
-Depreciaciones 12,740.00 12,740.00 12,740.00
UTILIDAD EN OPERACION 54,268 46 96,496.90 | 134,850.36
-Gastos Financieros 15,421.40 12,337.12 9,252 84
Utilidad antes de Participacion laboral 38,847.06 84,159.78 | 125597.52
- 15% partipacion laboral 5827 06 12,623.97 18,839.63
Utilidad antes de Impuesto 33,020.00 71,535.81 | 106,757.89
-Impuesto a la renta (25%) 8,255.00 17,883.95 26,689.47
UTILIDAD NETA 24,765.00 53,651.86 80,068.42
FLUJOS NETOS DE CAJA

Utilidades en Operacién 54,268.46 [ 96.496.90 | 134,850.36 |
+Depresiaciones 12,740.00 12,740.00 12,740.00
+ Amortizaciones 12,680.00 12,680.00 12.680.00
- Partipacion laboral 5,827.06 12,623.97 18.839.63
-Impuesto a la renta 8,255.00 17,883.95 26,689.47
-Intereses 15,421.40 12,337.12 9,252 84
- Cuota Fija al Banco 38,276.00 38,276.00 38,276.00
+Valores Residual de Activos Fijos 69,600.00
Inversién Incial -164,040.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -164,040.00 11,909.00 | 40,795.86 | 136,812.42

Valor Actual Neto (VAN) — Tamaiio 2

? FACTOR DEL VALOR
ANO | FLUJO DE CAJA ACTUAL VALOR ACTUAL
11,909.00 0.866 10,317.97
2 40,795.86 0.751 30,623.44
3 136,812 .42 0.650 88,977.93
VALOR ACTUAL DE FNCi 129,919.34
- INVERSION : 164,040.00
VALOR ACTUAL NETO: (34,120.66)

Dado que Valor Actual es menor que cero el Tamafio 2 no es viable.
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Tasa Interna de Retorno (TIR) — Tamaifio 2

ARG FLUJO DE | FACTOR DE VALOR
CAJA DESCUENTO| PRESENTE
1 11,909.00 0.947 11,277 .41
2 40,795.86 0.897 36,583.44
3 136.812.42 0.849 116,179.14
189,517.28 164,040.00
INVERSION 164,040.00
VAN (0.00)

El TIR resultante de 5.6% menor a la tasa de oportunidad considerada en el provecto
p )
que es el 15.42%

Flujo de Diferencias

EI flujo de diferencias servira para determinar el mejor tamaiio, y se lo halla mediante la
diferencia de flujos de caja entre los dos tamarios.

oM ANU ANU ANU
FLUJO DE CAJA TAMANO 2 -164040.00 11909.00 4079586| 136812.42
FLUJO DE CAJA TAMANO 1 -78040.00 19369.98 58838.40 13565.45
FLUJO INCREMENTAL -86000.00 -7460.98| -18042 54| 123246.97
VAN mg ($13,724 21)

Dado que el Van marginal resulto negativo nos indica que el tamafio correcto es el
anterior en este caso el Tamario 1.

5.1.3 Definicion de la Capacidad de Produccion

Segun lo que se determino en el punto anterior el Tamaiio que mas se adecua es el
primero, el cual tiene una capacidad de atender a 100 corporaciones.
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5.2 Localizacion del Proyecto

El estudio de la localizacion de este proyecto debe basarse en que mas que la
implementacion o instalacion de una planta, fibrica o construccion de un edificio, es la
creacion de un intangible que le dara un valor agregado a los productos o servicios que
ya estan posicionados en el mercado por parte de esta empresa.

[La empresa cuenta en la Ciudad de Guayaquil con un edificio donde se encuentra el area
administrativa, el core y el centro de atencion al cliente. Cuenta con 3 nodos WLL

(BSU) ¥ 5 Nodos de acceso de telefonia. También esta en construccion un centro de
atencion y ventas.

En Quito, en el Edificio principal se encuentran el drea administrativa. el core y el centro
de atencion al cliente. Cuenta con 2 nodos WLL (BSU)

5.2.1 Macro Localizacion

La macro localizacion de este proyecto se vera orientada en las ciudades donde
actualmente ECUTEL tiene instaladas sus oficinas administrativas.

Estas ciudades fueron elegidas para el comienzo de las operaciones de la compaiia por
que son donde se encuentran concentrados el 90% de los usuarios de servicios de valor
agregado y transmision de datos a nivel nacional. Ademas de este factor muy
importante, estas ciudades son las de mayores concentraciones de poblacion objetivo de
los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

Estas ciudades seran Quito y Guayaquil, donde la empresa lleva operando desde su
salida al mercado en el afio 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 cierta forma ya
s¢ cuenta con la experiencia necesaria para crear nuevos procesos de calidad y de mejora
continua del personal de la empresa.

LLa empresa tiene como objetivo crecer a otras ciudades del Ecuador para brindar
servicios de telefonia, transmision de datos y servicios de valor agregado. Para objeto de
este proyecto no se han tomado en cuenta estas ciudades ya que para la implementacion
de la norma a estas ciudades deberd ser sujeto de otro proyecto.

La aplicacion del proyecto es de forma intangible y sera implementado en las ciudades
de Quito y Guayagquil.

Donde se ubicara el servidor de la aplicacion seré en la ciudad de Guayaquil.
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Mapa de la ciudad de Guayaquil

e b

- ety

Fuente: www visitaguavaquil com

Mapa de la ciudad de Quito

Fuente: Andinatel S.A.
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5.2.2 Micro Localizacion

Una vez hecho el analisis de la Macro localizacion es necesario ahondar en el micro
localizacion del proyecto.

Como se dijo en el analisis de la macro localizacion, no es necesario hacer un analisis
profundo de la micro localizacion del proyecto ya que este seré implementado sobre una
organizacion ya establecida sus bases en las ciudades ya mencionadas anteriormente.

Podriamos asumir como la micro localizacion, el lugar donde debera ser montado el
servidor de la aplicacion.

Se procedera a determinar los factores por los cuales se decidio la micro localizacion del
proyecto se basard en el lugar donde se instalara el servidor de la aplicacion.

Fuente: Google Earth



Segin el andlisis de los factores locacionales, la localizacion del Servidor de la
aplicacion sera en la Matriz de Ecutel Guayaquil ubicado en el centro de la ciudad en las
calles P. Carbo y Luque, 5to Piso, en el Datacenter de ECUTEL.

5.2.2.1 Factores Locacionales
Los factores locacionales a considerar para la implementacion del proyecto son:

*  Disponibilidad y costo de Mano de Obra: Es imprescindible contar con
mano de obra calificada para el disefio. programacion y puesta en marcha del
software que manejara el Sistema de Gestion de Calidad. Asi mismo como una
parte importantisima del proyecto es contar con asesores de calidad disponibles
para levantar y pulir los procesos de calidad de la empresa.

¢  Disponibilidad de las empresas certificadoras 1SO 9001:2000: Factor
primordial para la ejecucion de este proyecto como es la disponibilidad de
contar con una empresa que realice la auditoria externa y que tenga la
autorizacion a nivel internacional de entregar un certificado de gestion de
calidad 1SO 9001:2000

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

*  Disponibilidad de suministros: Sin suministros disponibles no fuera
posible las mejoras en la empresa, como la compra de computadoras.
materiales, herramientas, servidores, etc.

¢  Comunicaciones: La disponibilidad v calidad de las comunicaciones son
prioridad uno en una empresa como la nuestra donde su principal actividad esta
centrada dentro de esta drea, por lo cual esto deberd de tener una disponibilidad
de casi el 100%

*  Seguridad: Tener un lugar seguro donde instalar el servidor de gestion de
calidad es sumamente importante.

¢  Calidad: La calidad de la mano de obra, procesos y actividades es un
factor que se debe tener bastante en cuenta a la hora de elegir la mejor
localizacion.

*  Confiabilidad: La confiabilidad en el personal. en los medios de
comunicacion, de los procesos y de los equipos a utilizar



*  Movilizacion: La disponibilidad de movilizacion inmediata al lugar
donde estara ubicado el servidor ante cualquier posible falla de este.

» Numero de empleados: El nimero de empleados es muy importante para
definir el trafico que debera tener los medios de comunicacion desde las
sucursales a la principal.

*  Espacio fisico: Debera tomarse muy en cuenta la disponibilidad de
espacio fisico donde instalar el o los servidores que contendra la aplicacion.

5.2.2.2 Matriz Locacional

Usando el método cualitativo por puntos, se dio un porcentaje de importancia con
. . . i i 1
respecto a los factores locacionales a considerar para la implementacion del proyecto!'/,

Se asignara un valor del | al 10 para valorar estos factores segin las localidades a
considerarse.

Se escogieron las 3 opciones donde instalar los servidores que son las oficinas que
cuenta actualmente ECUTEL que son la matriz ubicada en la ciudad de Guayaquil. el
telepuerto ubicado en el canton Samborondén o en la sucursal Quito.

Los factores mas criticos a evaluar es la disponibilidad de mano de obras asi como de
una empresa certificadora ISO 9001:2000 ya que si no se cuenta con estos factores
disponibles el proyecto es practicamente inejecutable.

M Nassir Sapag Chain/Reinaldo Sapag Chain, Decisiones de Localizacion, Preparacion y Evaluacion de
Proyectos,(Santiago de Chile, Mc Graw-Hill Latinoamérica, 1983 Cuarta Edicion), Pag 196
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Matriz Locacional del Proyecto

F ' Gye Centro Gye Estancias Quito J
actor | Peso : ¥ — TR . - N ——1
| ~| Calificacion | Ponderacion | Calificacion | Ponderacion | Calificacion | Ponderacion
MO Disponible | 0.15 8 2.200 6 0.900 5 0.750
Disponibilidad | 0.20 9 1.800 7 1.400 9
de certificadoras | 1.800
| Estructura legal | 0.025 5 0.125 5 0.125 6 0.150
Disponibilidad | 0.10 7 0.700 6 0.600 6
de suministros 0.600
Comunicaciones | 0.10 10 1.000 5 0.500 3 0.300
Seguridad 0.05 7 0.350 6 0.300 5 0.250
Calidad 0.10 8 0.800 6 0.600 3 0.500
Confiabilidad 0.05 9 0.450 5 0.250 6 0.300
Movilizacion 0.05 5 0.250 4 0.200 2 0.100
Numero  de | 0.15 10 1.500 4 0.600 7 1.050
empleados
Espacio fisico | 0.025 4 0.200 8 0.400 6 0.150
Total | 1.00 9.375 5.875 5.950

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

Una vez realizada la sumatoria de la ponderacion de cada una de las alternativas de
localizacion del proyecto, se determiné que la mejor opcion es la de instalar los servidores
en la Matriz de Guayaquil ya que obtuvo un valor de 9.375, mucho mis alto que el 5.875
obtenido por la ubicacion en el Telepuerto de Estancias del Rio y el 5.950 de la Sucursal de
la ciudad de Quito.
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6. INGENIERIA DEL PROYECTO

6.1 El Proceso de Produccion
6.1.1 Diagrama de Flujo

Los procesos de produccion de la empresa deberén todos ser registrados en el sistema de
gestion de calidad y seguira los siguientes flujos:

Flujo del proceso de venta

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

- Anteriormente las instalaciones las agendaba el Jefe de Instalaciones el cual
incurria en errores humanos que ahora serd realizado automaticamente por el
sistema una vez que se haya registrado en el sistema el pago de la instalacion del
servicio, asignandole fecha y hora en la cual se instalara el servicio. esto sera
mostrado en la pantalla del sistema de la Jefe de Instalaciones para que realice la
confirmacion al cliente dos dias antes del dia de la instalacion.

- Los instaladores tendran instalado también el software del Sistema de Gestion de
Calidad y cuando esté instalado el servicio registrara todos los materiales

utilizados en la instalacion v los datos técnicos del cliente.

- El sistema de Gestion de Calidad asignara automaticamente un Técnico de
Soporte y una Ejecutiva del servicio de clientes segun la categoria 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 esta entregando al cliente.
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Ingreso de una
nueva venta de
Intemet, Telefonia
y Tx Datos

El SGC asigna a
una Ejecutiva de
Servicios al
Cliente que sera |a
encargada de la
post-venta del
cliente

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

Flujo del proceso de Pre-venta

El Sistema de Gestion de Calidad estara presente en cada momento del proceso de Pre-
venta y asi el Supervisor de ventas podra tener mejor control de los clientes que esta
atendiendo el Asesor comercial ya que se implementard un registro de cada potencial
cliente atendido por cada asesor y el estado de la negociacion llevado por este, asi como

Sa agenda
automaticamente
la fecha y hora de
la instalacién del
S
Se nsfala &l servico l
El instalador en su Los instaladores
portatil tendra la tendran agendado el
e aphicacion para servicio y en la mafiana
registrar en el SGC del dia de instalacion se
que el diente quedd imprimira el listado de
operativo y sus niveles instalaciones a realizar
de sefial
h 4
El SGC asigna a un El Técnico revisa e
Técnico de Soporte &l imprime el Proyecto
para que realice visita para dejar configurado
de antrega del servicio el servicio
Y

Se entrega al cliente
una carta con lodos
los asesores
asignados a su cuenta
y @l cliente firma el
acla de entrega y
recepcion del servicio

Y

el registro secuencial del nimero de cotizaciones entregadas.

Este proceso de Pre-venta se detalla a continuacion:
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v
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4
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bitacora de manejo de
clientes la cual se le
mostrara al asesor cada
vez que use el sistema
para su seguimsento

Y
El vendedor elabora
la cotizacion y
regestra en el SGC
la fecha de entrega
de la proforma

A4
El vendedor hace el
sequimento y cierre
de la venla
T

Y

Recopilacion de
documentacién del
cliente y firma del
contrato

Ingreso al sistema
Eqtel y registrar la
venta del dliente en
el SGC

. 4

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

6.1.2 Requerimiento de Mano de Obra

Para la implementacion y ejecucion de este proyecto sera necesario contar con mano de
obra calificada y especializada y se detallaran a continuacion:

- Programador: Se contratard un programador especializado en creacion de
aplicaciones WEB, este mismo debera manejar lenguajes de programacion como
JAVA, Visual Fox o C++. Este se encargara de la creacion de todas las paginas y
aplicaciones del Sistema de Gestion de Calidad. Este empleado estard a cargo de la
Gerencia de Sistemas de la empresa.
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- Auditor Externo: Estara a cargo del levantamiento de funciones de cada uno de
los empleados de la empresa. Creara los nuevos flujos y procesos en conjunto con
los 3 empleados del departamento de Organizacion y Métodos. Asesorard en la
creacion del manual de calidad y en las politicas de la empresa. Este empleado
estara a cargo del Jefe de Organizacion v Métodos.

- Ejecutivo de Servicios al cliente: En vista de que se asignara mas funciones a
las ejecutivas de servicios al cliente, sera necesario contratar un ejecutivo de
servicio de telecomunicaciones que cuente con la experiencia manejando cuentas
VIP 0 AAA. Este empleado estard a cargo de la Gerencia Comercial.

- Ejecutivo de Soporte Técnico: Como se implementara nuevos procesos v
funciones al area de Soporte sera necesario contratar un ejecutivo que de soporte v
entregue el servicio a los clientes. Este debera tener el perfil de un Ingeniero en
Telecomunicaciones con conocimientos de Networking, RF y algo basico de
sistemas. Este empleado estara a cargo de la Gerencia de Operaciones.

Para estas funciones se pagaran los siguientes sueldos:

Gastos Administrativos MENSUAL

I auditor del sistema de calidad. 1500.00
| programador 500.00
1 ejecutivo de servicio al cliente 400.00
| ejecutivo de servicio técnico 400.00
Total sueldos 2800.00

Elaborado por: Ing. Fernando Aspiazu
6.1.3 Requerimiento de Insumos y Servicios

Se han considerado los siguientes servicios a utilizarse por la adicion del Proyecto de
servicios Basicos, Internet, Suministros de oficina, telefonia Celular, transporte, seguros
de Equipo, médico y varios. Para estos se han determinado valores mensuales y el
calculo de los pagos anuales a realizarse. estos se detallan a continuacion:

Gastos Generales Mensual | Anual ]
Agua, Luz, Teléfono 20000]  2400.00|
Internet 150.00]  1800.00
Suminisiros de Oficing 30000 3400.00|
Telefonia Celular 50.00 600.00
Transporte y Movilizacion 50.00 400,00
Seguros Equipos 80,00 960.00
Mantenimienio 100.00 1200.00
Seguro Médico 200,00  2400.00|
Varios 100.00 120000
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7. ANALISIS INSTITUCIONAL Y ORGANIZACIONAL

7.1 La Empresa

EcuadorTelecom S.A es parte de Emerica Group, empresa de capitales ecuatorianos con
sede en Estados Unidos y operaciones en Europa y Latinoamérica. Dispone de la
concesion para brindar servicios de: transmision de datos, telefonia fija local. larga
distancia nacional, larga distancia internacional, telefonia publica 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.

7.2 Base Filosofica de la Empresa
7.2.1 Vision del Proyecto

ECUADORTELECOM S.A. formara parte del selecto grupo de Empresas a nivel
mundial que cuentan con el certificado de calidad internacional 1SO 9001:2000 con el
fin de darles soluciones integrales en sus requerimientos sobre servicios de
telecomunicaciones que cree la maxima satisfaccion y un servicio de calidad a sus
clientes, cumpliendo con el cliente

7.2.2 Mision del Provecto

Posicionarnos en el mercado corporativo, ofreciendo soluciones integrales de servicios
de telecomunicaciones con alta disponibilidad y calidad de servicio. llegando a ser
socios estratégicos de nuestros clientes

7.2.3 Estrategia Empresarial

Servicio al cliente

ECUTEL utilizara como estrategia de atraccion de clientes corporativos entregandole
una real asesoria de servicios. capacitando a su fuerza de ventas para que en base a
nuestro manual de calidad implementado para la obtencion del certificado 1SO
9001:2000. comuniquen a nuestros potenciales clientes lo importante que es contar con
un servicio de calidad y que realmente esta enfocado y preocupado por la situacion v el
estado de cada uno de sus clientes.

Sincerarse con el cliente

ECUTEL en su constante compromiso de ofrecer productos de calidad. comunicara a
cada uno de sus cliente o potenciales clientes el ancho de banda real que estan
recibiendo con cada uno de nuestros planes v educar al mercado sobre los servicios que
estan recibiendo no cumplen estandares de calidad y no garantiza el servicio.
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Mejorar imagen institucional
ECUTEL con la implementacion de la norma ISO 9001:2000 se beneficiara
directamente mejorando su imagen institucional y no ser relacionado con la imagen del
resto de las empresas del grupo.

Solucion global de telecomunicaciones

ECUTEL realizara inversiones especificas con el fin de entregar otros servicios de
comunicacion e informacion a través de una sola plataforma tecnolégica y que garantice
una estabilidad a lo largo 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 lider en el mercado en los
servicios de Banda Ancha y telefonia, empaquetando los dos servicios (Internet y
Telefonia). para lograr un Top of Mind como lideres en “Doble Play™.

Crear planes de telefonia e Internet a la medida y necesidades del cliente.

Conocimiento del mercado

Las estrategias definidas permitirdn generar ventajas competitivas sostenibles frente 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.

7.2.4 Objetivos Estratégicos

- La organizacion debera estar enfocada a crear beneficios hacia el cliente y por
eso debe de entender las necesidades presentes y futuras de estos, adaptarse a las
necesidades e incluso sobrepasar las expectativas de ellos midiendo su satisfaccion y
actuando en funcion de sus resultados.

- Los lideres de la organizacion deberan establecer la unidad de propésito v
direccion de la organizacion. Ellos pueden crear y mantener el desarrollo interno en el
que los integrantes de la organizacion, se vean totalmente involucrados en alcanzar los
objetivos de la organizacion.

- El personal se vera involucrado en una mejora continua de sus procesos, a seguir
los estandares de calidad de atencion al cliente, crear sinergia en el trabajo en equipo
dandole réditos a la organizacion al ser proactivos.

- Se debe orientar a la Organizacion hacia los procesos, que permite una rapida y
sencilla identificacion de los problemas, asi como la rapida resolucion de los mismos sin
la necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de manera correcta. Lo que
repercute positivamente en las capacidades de la organizacion, y su capacidad para
adaptarse el exigente y cambiante mercado.
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- Sera necesario implantar un sistema de gestion de calidad consistente en toda la
compaiia. Debe de documentarse los datos e informacion que estaran a disposicion de
todos los miembros de la organizacion. Los miembros de la organizacion deberdn ser
instruidos en la gestion del sistema de procesos, en particular del suyo y en general del
resto. Este sistema nos permitird obtener datos del desempeiio de cada uno de los
miembros de la organizacion y sus departamentos.

- La excelencia de la organizacion ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora
continua. Mejora. en todos los campos, de las capacidades del personal, eficiencia de la
infraestructura, de las relaciones con el publico, entre los miembros de la organizacion,
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 la satisfaccion que el cliente
obtiene de su servicio.

7.2.5 Principios y Valores

Enfoque al cliente

La politica de la empresa es darle una solucion integral al usuario moldeada a sus
requerimientos. Todos los departamentos trabajan en conjunto para que el cliente se
sienta 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 contratacion y siempre
buscando darle valores agregados a sus servicios.

Transparencia
Buscamos la lealtad con nuestros clientes, trabajar cada dia para crecer juntos y ser
socios estratégicos v fomentando acuerdos de largo plazo

Creatividad

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
LLa empresa trabaja 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 Politicas

Para la implementacion de la Norma SO 9001:200, es importante contar con un manual
de politicas de calidad y procedimientos, el cual regira para toda la empresa. Es



importante recalcar, que cada departamento tendra definido sus politicas. procedimientos
en los procesos y funciones de los diferentes cargos.

LLa gerencia debe asegurarse de que la politica de la calidad:
¢ s adecuada al propésito de la organizacion.

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

e Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

e Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y es revisada para su

o

continua adecuacion.
7.3 La Organizacion
7.3.1 Organigrama Funcional

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

7.3.1.1 Gerente General

Responsable de la planificacion, organizacion, direccion, coordinacion, supervision y
control de las actividades de Ecutel. garantizando el cumplimiento de la mision, vision y
objetivos de corto, mediano y largo plazo.

Funciones Generales:

-Representar legalmente a la compaiiia

-Administrar los bienes y propiedades de la compaiiia.
-Controlar el manejo contable-financiero de la compaiiia.

Funciones Especificas:

-Representar legalmente a la compaiiia.

-Administrar los negocios, bienes y propiedades de la compaiia respetando las
orientaciones de la Junta General v las resoluciones del directorio.

-Mantener informado al Directorio sobre las novedades que se presente.

-Formular medidas estratégicas y programas para la ejecucion de planes conforme a la
vision de la empresa.

-Autorizar pagos y suscribir cheques segin los montos establecido en las politicas de la
empresa.



-Planificar, dirigir y controlar la empresa en las areas administrativas. financiera,
operativa y comercial para lograr el posicionamiento de la empresa en el Pais.

-Realizar seguimiento de los resultados financieros, operativos y de comercializacion.
-Analizar y evaluar permanentemente las tendencias econdmicas, sociales, técnicas,
legales y otras, que influyan en el funcionamiento de la empresa.

-Tomar acciones preventivas, correctivas y ajustes necesarios para cumplir con los
objetivos de Ecutel.

-Controlar y coordinar las politicas de sueldos y salarios de la entidad.

-Proponer y administrar los presupuestos operacionales y de inversion presentados por
los accionistas.

Controlar el presupuesto de la compaiiia

-Firmar contratos y actas de finiquito.

-Estudiar, evaluar y establecer planes de crecimiento e inclusion de nuevos servicios
para actuales y nuevos segmentos de mercado conforme a los recursos existentes en la
empresa.

-Suscribir los contratos de los nuevos funcionarios de la empresa.

-Analizar y validar informacion externa referente a mercados potenciales, recomendando
cursos de accion alternativos.

-Analizar y controlar periddicamente los costos para tomar medidas correctivas para
obtener la mas alta rentabilidad del negocio.

-Supervisar las actividades del personal a su cargo.

-Presentar anualmente al Directorio un informe sobre el estado y curso de los negocios,
junto con el balance General y la cuenta de Pérdidas y Ganancias.

-Las demas funciones que le delegue el Directorio.

7.3.1.2 Director de Operaciones

Responsable de la planificacion, organizacion, direccion y control de todas las
operaciones técnicas de Ecutel orientadas a brindar un servicio de calidad al cliente,
cumpliendo con las politicas, normas y procedimientos de la compaiiia.

Funciones Generales:

-Coordinar la gestion técnica de las Areas a su cargo.

-Establecer planes operacionales al corto, mediano vy largo plazo.
-Garantizar el funcionamiento operativo de las instalaciones de Ecutel.

Funciones Especificas:

-Establecer el plan de desarrollo operacional de la empresa.

-Determinar las necesidades de orden técnico para el mantenimiento v expansion del
negocio.

-Investigar  nuevas tecnologias existentes 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 administracion de las estaciones de base.
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-Analizar y evaluar la calidad de enlace en la estaciones de base en los nodos.

-Mantener informado al Gerente General sobre la evolucion de las actividades y reportes
de novedades.

-Identificar areas criticas para prevenir o detectar posibles problemas en el corto.
mediano y largo plazo.

-Evaluar la capacidad de las instalaciones y recomendar ampliaciones y mejoras en
general.

-Establecer planes de contingencias para prevenir problemas, desastres y dafios en la
infraestructura de Ecutel.

-Supervisar las actividades del personal a su cargo.

-Coordinar el desarrollo de nuevos servicios tecnologicos determinados por la Gerencia
General.

-Optimizar los procesos operativos para lograr efectividad en la aplicacion de los
mismos.

-Verificar el grado de calidad en el mantenimiento y operatividad de los sistemas de
infraestructura de Ecutel.

-LLas demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.3 Asesor de Operaciones

Asesoria técnica en el drea de productos de telecomunicaciones en Ecutel. Asesoria
técnica en la negociacion de interconexion con las demas operadoras. Asesoria técnica
en proyectos de telefonia.

Funciones Generales:
-Asesorar al Area de Operaciones en lo relacionado a telecomunicaciones.

Funciones Especificas:

-Evaluar proyectos de negocios de Ecutel.

-Brindar asesoria técnica para los sistemas de telecomunicaciones de Fcutel.

-Definir los diferentes subsistemas de telecomunicaciones.

-Realizar analisis economico de los diferentes enrutamientos del sistema de telefonia
para Ecutel.

-Participar en reuniones de negociacion de los acuerdos de interconexion en lo
relacionado con el andlisis econdmico

-Elaborar modelos de la red de Ecutel para la interconexion con las demas operadoras
telefonicas.

-Desarrollar planes tarifarios estudiando los costos del mercado y costos del servicio en
coordinacion con el area comercial.

-Apoyar técnicamente al grupo de interconexion que consiste en el manejo de acuerdos
con otras operadoras (Pacifictel, Andinatel, Porta, etc.)

-Coordinar  trabajos de infraestructura relacionados con medios eléctricos y
climatizacion.

- Desarrollar proyectos de fibra optica y de urbanizaciones.

-Apoyar técnicamente en proyectos de softswitch, infraestructura de voz.
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-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.
7.3.1.4 Jefe de Servicios al cliente

Planificar. desarrollar e implementar programas de aseguramiento de calidad en el
servicio al cliente. Supervisar el Departamento de servicios al Cliente.

Funciones Generales:

-Implementar programas de atencion al cliente

-Buscar soluciones para satisfacer las necesidades del cliente.
-Monitoreo general de la gestion departamental.

Funciones especificas:

-Atender casos especiales no resueltos por los subordinados de menor rango jerarquico.
-Implementar programas de atencion al cliente.

-Coordinar la atencion 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 gestion de medicion del grado de satisfaccion del cliente.

-Monitorear la calidad del servicio al cliente ofrecido por la empresa.

-Identificar los problemas que se dan con frecuencia a los clientes y proponer soluciones
a los mismos.

-Controlar los servicios contratados y activados en la infraestructura de Ecutel.
-Supervisar la administracion del material de instalaciones y herramientas de trabajo de
los instaladores.

-Minimizar la renuncia de los clientes con gestiones persuasivas y oportunas.
-Desarrollar planes de atencion y monitoreo de satisfaccion de los clientes en campaiias
promocionales, productos nuevos, etc.

-Buscar soluciones técnicas o logisticas para satisfacer las necesidades de los clientes.
-Revisar y aprobar las devoluciones de valores por reclamos de los clientes.

-Autorizar excepciones a procesos y politicas.

-Informar a la Gerencia con los resultados de los monitoreos generales.

-Supervisar las actividades del personal a cargo.

-Las demds funciones que le delegue su jefe inmediato superior.

7.3.1.5 Coordinador de Activaciones

Responsable de la coordinacion del trabajo de los instaladores vy activacion de los
servicios.

Funciones Generales:

-Planificar la agenda para realizar las instalaciones (zonificacion 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 la agenda para cambio de domicilio.

-Planificar la agenda para instalar demos a clientes VIP.

-Preparar la agenda para realizar inspecciones.

-Coordinar el grupo de trabajo para atencion a clientes.

-Coordinar con los grupos de instaladores para MDU (edificios v ciudadelas)

-Coordinar llamadas para el agendamiento diario.

-Liquidar incentivos al personal de instalaciones.

-Ingresar informacion al sistema.

-Evaluar diariamente al personal: presentacion, puntualidad, etc.

-Justificar atrasos, faltas de activaciones, etc.

-Atender casos no resueltos por subordinados de menor rango jerarquico.

-Administrar las activaciones e instalaciones y su cumplimiento.

-Administrar ¢l material de instalaciones y herramientas de trabajo del personal bajo su
cargo.

-Revisar los servicios instalados y activados en la infraestructura de Ecutel.

-Buscar soluciones técnicas o logisticas para cumplir con las instalaciones vy
activaciones.

-Administrar los canales (Bismark y Espoltel).

-Reportar diariamente al Jefe de Servicios al cliente las acciones realizadas en el
departamento y novedades presentadas.

-Las demas funciones que le delegue su jefe inmediato superior.

7.3.1.6 Activador

Activar los servicios en la infraestructura de Ecutel y administrar recursos para
instalaciones.

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

Funciones Especificas:

-Activar o desactivar los servicios.

-Realizar suspensiones del servicio por falta de pago y activacion por cambio de equipo
o sector.

-Controlar los materiales y herramientas entregada das a los instaladores.

-Realizar visitas para evaluacion de dafios.

-Llamar a clientes para confirmar la visita.

-Reparar dafos 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 vehiculos que se utilizan para las
instalaciones.

-Ingresar informacion al sistema.

-Realizar inspecciones para verificar la calidad de la instalacion fisica.
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-Controlar la calidad de la sefial al momento de la instalacion del servicio.
-Activar upgrades, downgrades y cambios de planes.
-Las demas funciones que le delegue su jefe inmediato superior.

7.3.1.7 Instalador
Realizar instalaciones.

Funciones Generales:
-Realizar instalaciones de sistemas de telecomunicaciones.

Funciones Especificas:

-Realizar instalaciones de sistemas de telecomunicaciones previamente programadas.
-Brindar mantenimiento correctivo de las instalaciones.

-Utilizar y mantener en buen estado las herramientas y equipos asignados (laptop. radio.
etc)

-Mantener los vehiculos que utiliza para el desplazamiento en buen estado.

-Informar novedades o accidentes presentados durante las instalaciones.

-Informar diariamente sobre los trabajos realizados.

-Brindar buena imagen ante el cliente con trato educado y profesional.

-Las demas funciones que le delegue su jefe inmediato superior.

7.3.1.8 Ejecutiva de Servicios al Cliente.
Atender los clientes con la finalidad de resolver los requerimientos de Postventa.

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

Funciones Especificas:

-Resolver problemas y satisfacer solicitudes de los clientes.

-Buscar soluciones técnicas o logisticas para satisfacer las necesidades de los clientes.
-Registrar en el sistema de atencion a clientes las solicitudes. reclamos. soluciones y
toda accion relacionada.

-Realizar servicios de postventa.

-Investigar reclamos de clientes para devolucion de valores.

-Coordinar con otras dreas las soluciones a los problemas o requerimientos planteados.
-Establecer contactos con los clientes para evitar deserciones.

-Informar diariamente sobre la gestion realizada al Jefe de Servicios al Cliente.

-Las demas funciones que le delegue su jefe inmediato superior.
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7.3.1.9 Jefe Técnico

Responsable de las operaciones técnicas. Implementacion de normas técnicas para el
funcionamiento operativo del equipo técnico. Disefio, coordinacion e implementacion de
nuevas tecnologias.

Funciones Generales:

-Supervisar las dreas bajo su responsabilidad.

-Coordinar la atencion a los clientes en el orden técnico.
-Planificar y coordinar las actividades del personal a su cargo.

Funciones especificas:

-Coordinar el manejo de los clientes corporativos y atender sus necesidades en el orden
téenico,

-Supervisar el manejo del backbone, equipos WLL v servicios de valor agregado.
-Disefiar nuevas tecnologias que beneficien a los clientes de Ecutel.

-Subrogar al Jefe inmediato superior en casos de ausencia.

-Coordinar actividades con los proveedores internacionales del SVI..

-Mantener contacto con los canales Bismark y Espoltel.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.10 Ingeniero de Proyectos

Responsable de la planificacion, evaluacion e implementacion de todos los provectos
corporativos de gran escala.

Funciones Generales:
-Administrar provectos a nivel nacional

Funciones Especificas:

-Planificar los proyectos MPLS.

-Manejar los proyectos corporativos: disefio, planificacion. direccion. control e
implementacion conjuntamente con el Area de Ventas.

-Coordinar y evaluar los trabajos con el personal de instalacion y mantenimiento.
-Asesorar técnicamente proyectos de alto riesgo, como migraciones e implementaciones
de alto impacto.

-Realizar visitas a los clientes para relevar informacion en el area de proyectos
corporativos de primer nivel.

-Sustentar ante el cliente los objetivos y alcances del proyecto.

-Manejar proyectos a nivel nacional.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.
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7.3.1.11 Ingenieria en Servicios Técnicos

Coordinar la solucion de problemas de cardcter técnico que presenten los clientes a nivel
interno y externo. Organizar el soporte personalizado a clientes residenciales 3
corporativos,

Funciones Generales:

-Coordinar la  solucion de problemas que se presenten en el sistema de
telecomunicaciones de clientes internos y externos.

-Mantener operativo el sistema y brindar soporte técnico cuando se presenten problemas.

Funciones Especificas:

-Organizar las actividades diarias del departamento.

-Brindar soluciones a problemas presentados por los clientes relacionados con la
conectividad.

-Supervisar la atencion telefonica a los clientes por parte del personal a su cargo.
-Implementar tecnologias nuevas.

-Controlar el trafico de los proveedores internacionales.

-Supervisar las visitas de los técnicos por diagnosticos. configuracion de cuentas de
correo, IP, y solucion de problemas a nivel de aplicaciones en PC de los clientes.
-Controlar las actividades de configuraciones avanzadas y brindar apoyo al equipo de
activadores.

-Monitorear la infraestructura inalambrica.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.12 Soporte Técnico [y I1

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

Funciones Generales:

-Brindar soporte 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 Especificas:

-Brindar soporte técnico a los clientes atendiendo las llamadas telefonicas.

-Solucionar problemas desde aplicaciones del sistema operativo hasta enlaces
inalambricos a nivel ethernet y wireless.

-Realizar visitas personalizadas a los clientes para elaborar diagnosticos, configuracion
de IP. cuentas de correo y soluciones en aplicaciones de PC.

-Monitorear el trafico de los proveedores internacionales.

-Detectar problemas de infraestructura inalimbrica y estaciones bases.

-Brindar Mantenimiento RF, infraestructura backbone y demas servicios de valor
agregado.
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-Administrar los servidores DNS y Mail.

-Preparar configuraciones avanzadas conjuntamente con el ingeniero IP.
-Apoyar al equipo de activaciones.

-Las demas funciones que el delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.13 Ingeniero IP

Instalar y mantener los equipos de Backbone, disefio de redes IP, apoyo a Soporte
Técnico y Activaciones. Administracion de las estaciones de base en la parte de
Networking.

Funciones Generales:
-Administrar las estaciones de base,
-Brindar mantenimiento de equipos Backbone.

Funciones Especificas:

-Planificar el direccionamiento de IP.

-Disefiar, analizar e implementar soluciones de networking en el backbone IP.

-Realizar diseno y reingenieria de la red.

-Administrar las estaciones de base (IP)

-Realizar el procedimiento de optimizacion del ancho de banda.

-Apoyar técnicamente en proyectos especiales.

-Brindar soporte a clientes corporativos en la definicion de soluciones en la aplicacion
de los productos para el cliente.

-Realizar la instalacion, programacion y mantenimiento de los router y switches.
-Efectuar la migracion de las bases a la nueva plataforma.

-Brindar soporte en el area IP a los nuevos productos desarrollados por la empresa
(punto a punto, VPN y enlaces metropolitanos).

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.14 Ingeniero RF

Responsable de la instalacion y operacion de enlaces de base en los nodos. Soporte de
ingenieria en RF.

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 parametros RF en Estaciones de Base.

-Supervisar y controlar los trabajos de infraestructura de terceros en las estaciones de
bases.

-Establecer los parametros técnicos de instalacion y soporte RF.
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-Desarrollar proyectos especiales.
-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.15 Técnico en soporte

Responsable de brindar soporte técnico de infraestructura telefonica y Provectos
telefonicos.

Funciones Generales:

-Brindar soporte técnico en redes telefonicas.

-Funciones Especificas:

-Administrar la central telefonica.

-Realizar cableado telefonico por solicitud de nuevas extensiones o lineas directas.
-Brindar soporte telefonico para el Call Center (SAC, Cabinas Master)

-Realizar trabajos especificos delegados por el Director de Operaciones.

-Cubrir puestos en la Sucursal Quito.

-Realizar proyectos electronicos.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior

7.3.1.16 Ingeniero DSL

Responsable de la implementacion de las tecnologias DSL en ciudadelas, urbanizaciones
v edificios.

Funciones Generales:
-Implementar tecnologias DSL.

Funciones Especificas:

-Levantar informacion de clientes ya operativos con tecnologia WLL y listos a migrar a
otros tipos de tecnologias como DSLAM, routers Zyxel o servidores Linux.

-Inspeccion RF de edificios, urbanizaciones y edificios.

-Implementacion de proyectos DSLAM vy servers Linux para edificios.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.17 Jefe de Conmutacion

Detectar el acceso y uso no autorizado del sistema. Supervision de areas a su cargo e
interactuar con carriers de telefonias.

Funciones Generales:
-Administrar y mantener servicio de voz.

Funciones Especificas:
-Realizar pruebas de interconexion con otros carriers y analisis de $S7.
-Proporcionar programas de desarrollo y monitoreo para el area de operaciones.



-Revisar el andlisis de sefializacion y operacion de la red (protocolo).
-Supervisar el mantenimiento preventivo y correctivo del hardware telefonico.
-Calcular ampliaciones de la central telefonica.

-Solucionar problemas que se presenten en la central telefonica.

-Supervisar el funcionamiento operativo de las dreas a su cargo.

-Las demas funciones funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.18 Operador de conmutacion
Operar y mantener el switch de telefonia.

Funciones Generales:
-Administrar el switch de telefonia.

Funciones Especificas:

-Verificar y controlar los planes de numeracion telefonica.

-Determinar y elegir las rutas de trafico de acuerdo a la carga de la red.

-Analizar la sefalizacion 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 correctivo del hardware telefonico.
-Interactuar con el personal que maneja la base de datos (Sistemas)

-Mantener el backup telefonico.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior

7.3.1.19 Director Comercial

Responsable por la planificacion, organizacion, direccion, control y evaluacion de las
actividades de mercadeo y ventas de la empresa. Definir v supervisar las estrategias de
mercadeo, contemplando las diversas variables del entorno del negocio.

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

Funciones Especificas:

-Formular. desarrollar y definir objetivos y politicas de comercializacion y ventas.
-Definir, formular y ejecutar estrategias de comercializacion 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 funcion de los
requerimientos del mercado y las oportunidades del entorno.

-Intervenir activamente en la determinacion de politicas de ventas y en estudios
vinculados con el desarrollo de nuevos productos y servicios.



-Desarrollar estrategias de comunicacion (publicidad, promocion, marketing) a fin de
lograr una mayor captacion y cobertura del mercado.

-Organizar y supervisar la gestion de ventas de manera que avalice el cumplimiento de
metas y objetivos planificados al corto, mediano y largo plazo.

-Analizar permanentemente las estadisticas de ventas, evolucion y desarrollo de la
gestion para efectuar una evaluacion global que permita recomendar acciones
pertinentes.

-Realizar contactos y efectuar visitas personales a clientes importantes o potenciales.
-Coordinar las actividades del area con los demas departamentos relacionados con el
producto y servicios de postventa.

-Elaborar y controlar el presupuesto de venta para el desarrollo de su unidad de negocio.
-Coordinar activ idades de publicidad con empresas asesoras de marketing.

-Supervisar, dirigir, controlar y proporcionar entrenamiento al personal del area bajo su
cargo.

-Preparar informes sobre la gestion de mercadeo y ventas en lo referente a la
rentabilidad del servicio, cobertura, participacion en el mercado, evaluacion y 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 Guayaquil y Quito y Acciones
puntuales para otras compaiiias del grupo Emerica.

Funciones Especificas:

-Mantener contacto con las Agencias de Publicidad. imprentas vy medios de
comunicacion,

-Coordinar proyectos publicitarios relacionados con campafias promocionales del
servicio que brinda la empresa.

-Coordinar con el Director Comercial las estrategias promocionales a desarrollarse.
-Brindar apovo a RR.HH en lo relacionado a temas de uniformes femeninos y otros.
-Preparar conjuntamente con el Area de RR.HH la fiesta de Navidad y de Fin de Afo.
-Brindar apoyo a la fuerza de ventas en eventos que auspicia Ecutel y en Servicios al
cliente.

-Coordinar con el Director Comercial y Gerente General los temas de costos de las
campanas promocionales.

-Encargada del merchandising y publicidad en general.

-Coordinar convenios con Compucity sobre ventas y materiales promocionales entre las
compariias.

-Las demas funciones delegadas por su Jefe inmediato superior.
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7.3.1.21 Asesor Corporativo
Cumplir las metas de ventas establecidas por la compaiiia.

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

Funciones Especificas:

-Realizar prospeccion para conseguir nuevos clientes.

-Contactar telefonicamente a clientes potenciales para concertar citas.
-Concretar citas y realizar exposicion del producto a clientes.

-Enviar cotizaciones por via fax o mail a clientes potenciales.

-Visitar a los clientes de acuerdo a lo establecido.

-Coordinar con operaciones para conocer la existencia de cobertura (sefial) para el cierre
de ventas

-Realizar reportes de visitas personales.

-Lograr el cierre de ventas e instrumentar las operaciones.

-Recoger documentacion y firmas del cliente.

-Entregar documentos de las operaciones al Jefe de Ventas.

-Llamar a los clientes para averiguar el estado del servicio y solicitar referidos.
-Averiguar a Instalaciones para saber cuando se realizaran 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.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.22 Relacionista Publico
Brindar soluciones a clientes VIP

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

Funciones Especificas:

-Interactuar con los departamentos de Servicios al Cliente, Operaciones, Cobranzas. etc
para solicitar atencion y solucion a los problemas presentados por los mismos.

-Realizar los seguimientos internos de la gestion hasta la solucion definitiva para que el
cliente quede satisfecho.

-Realizar contactos con instituciones como por Ejemplo: la M.1. Municipalidad y otros
organismos publicos.

-Efectuar trabajos especificos que le delega la Gerencia.

-Apoyar al Departamento de Control de Calidad.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.
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7.3.1.23 Asistente de Recursos Humanos

Responsable de las tareas administrativas de Recursos Humanos: Seleccion.
Reclutamiento, Contratacion y Administracion de personal.

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

Funciones Especificas:

-Coordinar y realizar los procesos de reclutamiento y seleccion de personal previa a la
entrevista con el Gerente del Area solicitante.

-Tomar evaluaciones psicoldgicas a los candidatos seleccionados.

-Analizar e ingresar las pruebas psicotécnicas de los candidatos

-Confirmar las referencias laborales y personales.

-Elaborar los informes Psicotécnicos de los candidatos.

-Presentar los informes psicotéenicos a los respectivos Gerentes de Area para la
seleccion.,

-Elaborar Status de Decision de contratacion aprobada por el Gerente de Area.

-Entregar a los candidatos seleccionados la documentacion respectiva para su
contratacion.

-Elaborar contratos, actas de finiquito y demds documentos relacionados a las
obligaciones legales por la contratacion de personal.

-Realizar actividades de apoyo en la logistica y calendarios de los cursos de formacion.
citacion a los asistentes, etc.

-Realizar trdmites relacionados con las legalizaciones de contratos en la Inspectoria del
Trabajo y beneficios sociales en el IESS.

-Preparar documentos ¢ informes de descuentos para Emerica por atrasos. préstamos,
etc. previo el descuento de la nomina.

-Realizar apertura de tarjeta de pago en el Banco Bolivariano para el pago de sueldo a
los nuevos empleados.

-Realizar los Pagos al IESS los dias 15 de cada mes.

-Atender al personal de la compaiiia en consultas y reclamaciones. canalizando la
informacion a la Gerencia General.

-Preparar informacion y documentos solicitados por la Gerencia General.

-Las demas funciones que le delegue su jefe inmediato superior.

7.3.1.24 Asistente de Gerencia

Brindar Asistencia al Gerente General y/o demds Gerentes de la empresa en lo
concerniente a la gestion secretarial, adquisicion de suministros de oficina y control del
servicio de mensajeria, limpieza y chofer.

Funciones Generales:

-Brindar asistencia a la Gerencia en funciones secretariales.
-Mantener el control de la adquisiciones y utilizacion de suministros de oficina.
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-Supervisar las actividades relacionadas con el servicio de mensajeria, limpieza y chofer.

Funciones Especificas:

-Recibir y realizar llamadas nacionales e internacionales vy direccionarlas a sus
destinatarios.

-Orientar al publico que ingresa a las oficinas de Ecutel.

-Programar la entrada y salida del mensajero a cargo.

-Elaborar y despachar memorandums y correspondencia del area.

-Recepcion de correo electronico y gestionar su respuesta.

-Receptar documentacion externa y direccionarla al Departamento correspondiente.
-Recoger firma de aprobacion en documentos, cheques y demas documentos.

-Elaborar Ordenes de Trabajo, Ordenes de Compra., cotizaciones, etc.

-Llevar agenda para coordinar citas y reuniones internas y externas de los Gerentes.
-Custodiar, controlar y reposicion 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, cafeteria y articulos de limpieza.
-Coordinar la solicitud y entrega de los suministros de oficina para los diferentes
departamentos.

-Preparar solicitudes de viajes, viaticos y liquidacion de gastos de viaje.

-Realizar reservaciones de hoteles, reservacion de tickets para vuelos nacionales e
internacionales.

-Mantener actualizado los archivos del Departamento.

-Coordinar y supervisar el mantenimiento y acondicionamiento de las oficinas.
-Mantener actualizado el Outlook de contactos de los Gerentes.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.25 Gerente de Sistemas

Responsable de la planificacion, organizacion, direccion, coordinacion, supervision y
control de los sistemas automatizados.

Funciones Generales:
-Desarrollar la automatizacion e implementacion de sistemas para todas las areas de la
empresa.

Funciones Especificas:

-Establecer planes de actividades a corto, mediano v largo plazo, contemplando los
requerimientos corporativos y particularidades de Ecutel.

-Preparar estudios de factibilidad para los requerimientos de los usuarios en relacion a
los recursos disponibles

-Definir la plataforma de desarrollo y base de datos.

-Seleccionar la plataforma de hardware.

-Supervisar el analisis. disefio e implementacion de los procesos de sistemas.
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-Investigar nuevas soluciones tecnologias con la finalidad de implementar tecnologias de
punta en el area de sistemas.

-Apoyar al area de Operaciones sen la gestion de sistemas.

-Supervisar el correcto flujo de intranet e implementacion de nuevas tecnologias.
-Coordinar el procesamiento de la informacion sistematizada de la empresa, mediante la
utilizacion 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 drea de sistemas.

-Reportar avances de los procesos a las diferentes Gerencias.

-Supervisar las actividades de los analistas programadores, administrador de base de
datos y administrador de redes.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.26 Analista programador

Ejecutar los requerimientos que se determinen por el analisis de las necesidades de cada
area 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 solucion de problemas presentados.

Funciones Especificas:

-Analizar, disefar, desarrollar e implementar soluciones informaticas para Ecutel.
-Probar los sistemas desarrollados.

-Instruir al usuario sobre el manejo de las aplicaciones

-Implementar a los planes de sistemas aprobados, satisfaciendo las necesidades actuales
y futuras de la empresa.

-Brindar soporte a los usuarios en los inconvenientes que tengan en el manejo de las
aplicaciones.

-Desarrollar ¢ 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 desarrollar los requerimientos de intercambio de informacion con
instituciones bancarias, tarjetas de crédito. instituciones de renta y organismos de
control.

-Desarrollar interfases que integren los diferentes sistemas y plataformas de la empresa.
-Preparar el extracto de informacion para la emision en lote de las facturas, estados de
cuenta y demas materiales para el cliente.

-Elaborar informes sobre el avance de los planes de trabajo.

-Las demas funciones que le delegue su jefe inmediato superior.
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7.3.1.27 Administrador de base de datos

Poner en marcha el desarrollo de las soluciones a las necesidades de cada una de las
areas de la organizacion. Garantizar la disponibilidad y accesibilidad de la informacion
de las aplicaciones de la organizacion.

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

Funciones Especificas:

-Garantizar el acceso oportuno a la informacion, siguiendo politicas de respaldo y
recuperacion de la informacion almacenada en las aplicaciones del sistema.
-Administrar, monitorear y realizar mantenimiento preventivo a la informacion de la
base de datos de las diferentes aplicaciones utilizadas en la empresa.

-Coordinar la administracion de todas las seguridades a nivel de usuarios, aplicacion y
objetos de base de datos.

-Implementar 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 y la
optimizacion de los recursos.

-Evaluar y realizar seguimiento de los problemas existentes o potenciales, emitiendo
recomendaciones sobre las acciones a implementarse para su solucion.

-Analizar la factibilidad de los requerimientos de los usuarios, realizando conjuntamente
el analisis y disefio.

-Instruir v capacitar a los usuarios del sistema en la resolucion de problemas
relacionados con la operacion de las aplicaciones.

-Participar en reuniones de trabajo con los usuarios para orientarlos técnicamente sobre
la informacion, seguridad, control de datos o procesos de acuerdo a sus requerimientos.
-Implementar el plan de sistemas aprobado por la Gerencia de Sistemas.

-Elaborar informes sobre el desarrollo del trabajo.

-Colaborar en el desarrollo e implementacion de sistemas (disefio. analisis.
programacion)

-Cuidar por la integridad de la base de datos.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.28 Administrador de Redes

Garantizar el optimo funcionamiento de los recursos de hardware y software de la
empresa. Brindar el soporte a cada una de las areas de Ecutel y empresas del grupo para
el desarrollo de las actividades diarias. Instalacion y administracion de la red de voz y
datos.

Funciones Generales:

-Administrar 'y controlar el funcionamiento de los servidores de informacion y
aplicacion.
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-Coordinar e implementar los recursos de software y hardware en base a las necesidades
de las diferentes areas de la empresa.

Funciones Especificas:

-Administrar y ejecutar acciones de seguridad sobre la red de datos (Sistemas. Internet.
antivirus, y Firewall)

-Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los recursos de la red de la
organizacion.

-Administrar y controlar los servidores del correo interno.

-Implementar nuevos puntos de voz y datos en los diferentes puntos de trabajo.
-Mantener el inventario de los recursos de software y hardware manejados por el
personal.

-Monitorear la correcta comunicacion / enlace entre la sucursal v la casa matriz.
-Ejecutar las politicas de respaldo elaboradas por el area de sistemas.

-Brindar soporte a los usuarios por inconvenientes presentados por la conectividad de la
red y aplicaciones de la oficina.

-Asegurar la utilizacion optima de los recursos de software y hardware por parte del
personal.

-Colaborar y apoyar todas las actividades internas y externas en donde se requiera la
presencia de soporte de sistemas.

-Instruir a los usuarios referentes a las aplicaciones estandar.

-L.as demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.29 Contadora

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

Funciones Generales:
-Gestionar la cobranza de los clientes de Ecutel
-Controlar la emision y despacho de facturas.

Funciones Especificas:

-Gestionar el cobro del servicio a los clientes

-Aprobar anulaciones de ingresos en Caja y actualizaciones del mismo.

-Procesar y conciliar débitos bancarios via Internet.

-Aprobar devoluciones y notas de crédito.

- Ingresar informacion al sistema bisbank por procesos de carga masiva de débitos
bancarios con las instituciones financieras (Pacifico, Pichincha y Produbanco)

-Aprobar la compra de suministros de la oficina de Quito.

-Analizar los estados de las cuentas.

-Preparar reportes de cobros para la Gerencia General.

-Revisar y liquidar las comisiones de los vendedores de Guayaquil y Quito.

-Atender llamadas y visitas de clientes relacionados con asuntos de cobranzas v
facturacion.
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-Coordinar la emision de facturas con los departamentos de Sistemas y Contabilidad.
-Preparar y ejecutar la suspension del servicio a los clientes por falta de pago.
-Enviar avisos de cobros a los clientes.

-Preparar listado para Servicios al Cliente para cancelacion de contratos en mora.
-Registrar pagos por concepto de canjes.

-Aprobar reactivacion de servicios (después de la suspension)

-Negociar y aprobar Convenios de Pago.

-L.as demas funciones que le asigne su Jefe inmediato superior.

7.3.1.30 Asistente de Cobranzas

Asistir al Departamento en la gestion de la cobranza a los clientes de Guayaquil y Quito.
Realizar seguimiento de contratos de Guayaquil y Quito. Tratar con los bancos por las
autorizaciones de débito y atencion a clientes personal o telefonicamente.

Funciones Generales:

-Realizar la gestion de cobranzas a los clientes.

-Atender en forma personal o via telefonica a los clientes.

-Establecer contacto con los bancos por las autorizaciones de débitos a los clientes.

Funciones Especificas:

-Realizar llamadas telefonicas a los clientes por cobros contrafactura, cuentas cerradas e
insuficiencia de fondos.

-Atender visitas 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 prometio.
-Llamar a los clientes para la actualizacion de las tarjetas de crédito, realizar el
seguimiento y cobrar la mora en caso de presentarse.

-Registrar los pagos de los clientes que se acerquen a caja por reemplazo a la Cajera en
la hora del lunch.

-Solicitar a Contabilidad la anulacion de facturas por correccion.

-Coordinar con el recaudador de cobranzas sobre la ruta del dia.

-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.

-Informar al Departamento de Servicios al Cliente sobre los problemas v soluciones que
se han prometido.

-Verificar los informes de los cobros y de los reportes ingresados en el sistema.

-Realizar Notas de Crédito debidamente aprobadas tanto para clientes de Guayaquil vy
Quito.

-Solicitar a Contabilidad las correcciones por facturas mal emitidas.

-Actualizar la cuenta de los clientes por los anticipos generados por Notas de Crédito.
-Las demas funciones que le asigne su Jefe inmediato superior.
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7.3.1.31 Recaudador
Visitar los clientes y receptar los pagos por consumo del servicio de Internet.

Funciones Especificas:

-Recibir un Reporte de Clientes para realizar 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 habientes.
-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 financieras 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.

-LLas demas funciones que le asigne su Jefe inmediato superior.

7.3.1.32 Asistente Administrativo de Ventas

Ingresar informacion de los contratos de los clientes en el sistema. Verificar que la
documentacion de los contratos esté completa y en orden.

Funciones Generales:
-Registrar la informacion de los contratos en el sistema.

Funciones Especificas:

-Ingresar los datos de los contratos de los clientes al sistema.

-Verificar que se hayan generado los consumos respectivos (para su facturacion)
-Controlar que los contratos estén debidamente llenados y la documentacion 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.
-Verificar el status del servicio (preingresado, ingresado, anulado e instalado)

-Las demas funciones que le asigne su Jefe inmediato superior.

7.3.1.33 Asesor de Organizacion y Métodos
Organizar, planificar, dirigir v coordinar tareas de trabajo relacionados con la

Organizacion, politicas, procedimientos, funciones y revision de los procesos existentes
con la finalidad de mejorarlos v optimizarlos.



Funciones Generales:

-Desarrollar programas para la revision de la estructura organizacional de Ecutel, mejora
de los procesos y documentar los sistemas a través de manuales de Organizacion.,
funciones y procedimientos.

Funciones Especificas:

-Planificar las actividades diarias del drea a su cargo.

-Revisar procesos y funciones.

-Realizar estudios de factibilidad de cambios en los procesos, identificacion de fallas v
su correccion

-Desarrollar nuevos procesos y sus respectivos controles.

-Elaborar manuales de organizacion, funciones y procedimientos.

-Implementar nuevos procedimientos.

-Revisar y mejorar los formularios de la empresa.

-Revisar los flujos de los procesos.

-Normar la ejecucion de planes y procesos.

-Controlar las fechas programadas para la entrega de los manuales e instructivos.
-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.34 Jefe de Control de Calidad

Establecer planes 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 gestion.

-Funciones Especificas:

-Establecer programas para el mejoramiento de la calidad del servicio a través de la
mejora de los procesos.

-Identificar las debilidades de los procesos para sugerir las mejoras en los puntos
detectados.

-Realizar seguimiento de la gestion del departamento.

-Asistir al personal con mejoras en los procedimientos.

-Administrar el correo de ayuda interna para todos los departamentos.

-Buscar la ausencia de politicas y desarrollarlas para su implementacion.

-Administrar estadisticas e indicadores de gestion de los deferentes departamentos.

-L.as demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.1.35 Asistente de Control de calidad.

Asistencia en el desarrollo y administracion de los Indicadores de Gestion y elaboracion
de cuadros estadisticos de la empresa.
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Funciones Generales:
-ldentificar las necesidades del cliente y desarrollar indicadores de gestion.

Funciones especificas:

-Recabar informacion de los departamentos para identificar necesidades.

-Desarrollar indices preliminares de indicadores de gestion y cuadros de estadisticas.
-Identificar necesidades del sistema para el desarrollo de los indicadores de gestion y
cuadros de control dentro del enfoque de administracion en una pagina.

-Elaborar graficos de tendencias de los indicadores de gestion.

-Explicar a los departamentos la aplicacion de los cuadros desarrollados para el control.
-Difundir a los departamentos el uso de los Indicadores de Gestion y Cuadros de
Estadisticas.

-Las demas funciones que le delegue su Jefe inmediato superior.

7.3.2 Organigrama Estructural

Se detalla a continuacion el organigrama de la empresa, segin plantea Mintzberg. en
donde la herradura esta compuesta por la Gerencia General en la cabeza de la herradura.
la parte operativa en la cual forman parte las distintas gerencias. En el drea logistica
encontramos las varias jefaturas y por ultimo los cargos de asistencia de las diferentes
areas alrededor de la herradura.
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7.4 Analisis F.O.D.A.

A continuacion se presenta un analisis FODA (Fortalezas. Oportunidades, Debilidades y
Amenazas) de ECUTEL!".

7.4.1 Fortalezas

Pertenece a uno de los principales grupos economicos del pais, el cual mantiene una
cartera diversificada de negocios, en los sectores de la transportacion aérea, de los
servicios de importacion y comercializacion de electrodomésticos, de la construccion, de
la produccion y produccion de productos agricolas. de la transferencia 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 tecnologias de banda ancha. Ademas,
se encuentra posicionada como una empresa que ofrece servicios de buena calidad.
Posee una estructura organizacional dinamica e innovadora orientada al cliente.

Posee una estructura tecnologica orientada a servicios.

Posee una buena imagen ante los clientes actuales.

Esta conformada por talento humano con experticia en el sector de las
telecomunicaciones.

Posee licencia para brindar servicios de telefonia dentro de Ecuador. y para servicios
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 servicios

Existe actualmente una demanda insatisfecha, mala calidad técnica vy bajo nivel de
satisfaccion 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 esta
cautivo.

Existe la necesidad de incrementar los indices de penetracion de las lineas telefonicas a
nivel residencial y corporativo.

""MBA. Jaime Azanza, Plan de Mercadeo ECUTEL, (Ecuador, ECUTEL, Mayo 2006)
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Existe la necesidad de comunicacion de las pequenas, medianas y grandes empresas con
estandares de calidad técnica e indices de satisfaccion aceptables.

Existe la necesidad de comunicacion de las personas que han migrado del pais con sus
familias en el Ecuador, a través de centros comunitarios y locutorios en las diferentes
zonas del pais, o través de métodos alternativos de comunicacion.

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

Existe la necesidad de proporcionar canales y enlaces de datos para las redes de las
pequenas, 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 Internet Service Provider son en dial-up. con
conexion a bajas velocidades.

Entorno Tecnoldgico

A través del empleo de la tecnologia de paquetes y el uso de Internet se puede minimizar
los costos de Interaccion de las empresas debido a que:

Se eliminan las barreras geograficas
Se posibilita un mayor nimero de contactos y mejor acceso al cliente
Se facilita una mayor especializacion

Es posible utilizar esquemas competitivos que les permita competir a las Empresas
mediante en esquemas de economias de escala

7.4.3. Debilidades

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

Falta concluir los procesos de implementacion de las soluciones de red de acceso. de
transporte y de conmutacion para el avance de las actividades en el desarrollo del

o

proyecto de telefonia de Ecutel.

La actual red de acceso de EcuTEL para la provision 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 criticos
de la red multiservicio.
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Falta de desarrollo de los procesos internos de negocio y de apoyo al negocio para cada
una de las Unidades de Negocio de la empresa

Falta el desarrollo de indices de gestion y mediciones del desempefio de las actividades
principales de la cadena de valor en la provision de los servicios.

lalta el empleo de herramientas de planeacion y de estudios de mercado que faciliten la
toma de decisiones.

Falta de la revision continua del plan estratégico de la empresa a mediano vy largo plazo
7.4.4. Amenazas
Existe incertidumbre en las politicas econdomicas del gobierno ecuatoriano.

Existe competencia agresiva de precios en el mercado ecuatoriano de Internet de banda
ancha. en los que algunos operadores compiten con precios muy bajos y servicios no tan
buenos.

Hay falta de politicas claras de competencia en el sector de las telecomunicaciones.

Todavia la libre competencia no se ha consolidado, en sus condiciones de transparencia.
equidad e igualdad.

[Las condiciones de la interconexion de redes adolecen de algunas deficiencias, al no
establecer claramente los parametros economicos, técnicos y regulatorios por parte de
los organismos de regulacion y control de las telecomunicaciones del pais.

LLos operadores incumbentes de telefonia no disponen de la informacion necesaria para
la asignacion de costos que les facilite la determinacion clara y transparente de los
cargos de acceso y terminacion en otras redes.

La politica tarifaria de las telecomunicaciones en el pais ha sido llevada con demagogia,
v no se ha rebalanceado las tarifas de percepcion al publico por el uso de los servicios.
Existen subsidios cruzados de la telefonia local, con la de larga distancia nacional ¢
internacional.

En la region 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 region, brindando conectividad con América del Norte vy Europa. La capacidad del
inico cable submarino que entra en las costas ecuatorianas (Cable PANAM, formado
por un Consorcio de Operadores de Telecomunicaciones de diferentes paises) esta al
borde de saturarse, por lo que se encarece la conectividad por cable submarino que
brinda mejores performance que la conectividad satelital. Con lo cual se vuelve critico
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el tratar de implementar conexiones terrestres y submarinas por el norte o por el sur del
pais con los otros cables submarinos disponibles en la region que garanticen un costo
asequible y parametros 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 via satélite.

Si bien las barreras de entrada han bajado en el sector. se tienen algunas Empresas
competidoras que van a tratar de captar mercados similares a los programados por
Ecutel.

7.5 Estructura de Red, Alianzas y Vinculos

Antes que nada procederemos a indicar el significado de los iconos con los cuales
identificaremos a las empresas u organizaciones que participaran en la conformacion de
nuestra red.

A Instituciones con poder estatal y privado

Organizaciones de mediacion

O Organizacion Base

7.5.1 Identificacion de empresas u organizaciones

|
w AN O
1 | SUPTEL ' Fundacion Siglo XXI ECUTEL
2 | CONATEL | Pacifictel
3 | SENATEL ' Andinatel
4 | M.I. Municipio de Guayaquil Conecel
5 | Emerica Group Otecel
6 Banco Ruminahui Telecsa
7 Superintendencia de compaiiias Etapa
8 Camara de  comercio  de | Artiexport

Guayaquil

9 Defensoria del Pueblo Huawei Technologies
10 | Servicio de Rentas Internas Aperto Networks
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11 [IESS ' Net2Phone
12 | ISP Resources
13 SETEL
14 Espoltel
15 Andesat
16 [direct o

Ubicacion de las empresas u organizaciones en el diagrama de relaciones de la red

Ahora se tiene que elaborar el diagrama de relacion de las empresas u organizaciones
En los valores verticales 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 proyecto

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

—_— Buenas Relaciones
------- > Relaciones Medias
X > Conflictos
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7.5.2 Resumen del analisis de relaciones de la Red

Estado de relaciones Numero Porcentaje
Buenas relaciones 10 |37 %
Medianas relaciones 10 37 %
Malas relaciones 7 ) 26 %

Elaborado: Ing. Fernando Aspiazu

7.5.3 Estrategias para mejorar las soluciones
- Proveedores de equipos de telecomunicaciones (Huawei, Aperto, ldirect)

Se han roto totalmente relaciones con las empresas proveedoras de plataformas
de telecomunicaciones debido al incumplimiento en los pagos previstos en el
calendario de pagos trimestrales. Esto ha generado grandes problemas al area de
operaciones ya que al no contar con el soporte de las empresas proveedoras de
estos equipos se dificulta la implementacion de nuevos servicios sobre las
plataformas de telecomunicaciones,

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

Se tendra 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 (Net2Phone)
Se han hecho varios convenios con diversos socios estratégicos los cuales no se
han cumplido a cabalidad y estan por vencerse los plazos de implementacion de
la alianza estratégica.

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

LLa estrategia a seguir es poner nuevos plazos de cumplimiento del acuerdo de

sociedad con el afan de poder ingresar al mercado con estos dos nuevos
productos.
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Defensoria del pueblo

Tenemos cierta cantidad de denuncias puestas por nuestros clientes o ex clientes
en la defensoria del pueblo por inconformidad en el servicio o en la facturacion.

Parte primordial de este proyecto es orientar el servicio a satisfacer al cliente es
decir que se busca reducir al minimo las inconformidades en el cliente, ya sea
por mala asesoria de ventas, falta de atencion post-venta, facturacion o mal

servicio recibido.

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

8. PROGRAMA DE EJECUCION DEL PROYECTO
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9. PRESUPUESTO

Para la estimacion del presupuesto de inversion se ha tomado en cuenta todos los costos
iniciales que se deben considerar para el éxito del proyecto, se procedera a detallar a
continuacion los productos o servicios que se deberan adquirir:

- Capacitacion del Dep. Comercial: Serd necesario que departamento Comercial
como eje principal de la empresa con respecto a los ingresos de esta, debera tener una
orientacion diferente a la atencion al cliente y siempre tener presente que el cliente es
quien siempre debera obtener un beneficio de la empresa.

- Capacitacion del Dep. de Servicios al cliente: Como la base principal de la
implementacion del proyecto es la orientacion de un buen servicio, se capacitara al
departamento de servicios al cliente para dar una atencion personalizada al cliente y
dando un nuevo enfoque.

- Capacitacion de los departamentos de Soporte e Instalaciones: Lstas
capacitaciones seran netamente técnicas sobre la instalacion y soporte a clientes sobre
los aspectos mencionados por la Norma 1SO 9001:2000.

- Programa de motivacion: Se realizara actividades de motivacion ¢ integracion de
todo el personal de la empresa para mejorar las relaciones interpersonales de los
empleados de la empresa, motivandolos para realizar trabajos de calidad y un cambio de
actitud en la forma de trabajo.

- Programas de capacitacion avanzados: Se dara la opcion de que asistan a
seminarios en distintas entidades educativas a empleados de la empresa mediante sorteos
al Azar que tenga que ver con la actividad realizada por el empleado de la empresa.

- Capacitacion del manejo del Sistema de Gestion de Calidad: Todo el personal
debera ser capacitado en el manejo de la aplicacion del Sistema de gestion de Calidad.
ellos deberan conocer donde encontrar sus funciones, sus indicadores, sus politicas, sus
procesos. sus relaciones. etc.

- Capacitacion de auditores internos: Se capacitaran 2 personas parte de la empresa
como auditores internos de los procesos y control de registros y documentos de cada uno
de los empleados de la empresa.

- Adquisicion de software: Se necesitard comprar la licencia del software sobre el
cual se disefiara y montara el sistema de gestion de calidad.

- Servidor HP Compaq Proliant: Este es el intangible principal para la
implementacion del Proyecto. En el se almacenara toda la informacion de los manuales.
diagramas de flujo. etc.



- Materiales y Herramientas: Para dar un buen servicio al cliente al momento de la
instalacion y la atencion post-venta al cliente debera tenerse materiales y herramientas
de calidad.

- Equipos de telecomunicaciones: Equipos necesarios para dar un mejor servicio y
evitar fallas en un futuro. Estos equipos son equipos de radio, switches, routers y
servidores.

- Sistema dactilar: Se comprara este sistema de identificacion dactilar para el control
del ingreso del personal y para medir el nivel del cumplimiento con la puntualidad v el
cumplimiento de sus horas del trabajo.

- Certificado de Gestion de Calidad: Es la inversion mas fuerte a realizar para la
implementacion del proyecto. De este pago depende que se realice la auditoria por parte
de la empresa certificadora.

Segin esto se tendria que considerar los siguientes valores en dolares para el
presupuesto de la inversion:

| ITEM CANTIDAD COSTO COSTO VIDA | VALOR DE
UNITARIO | TOTAL UTIL | DESECHO**

Capacitacion Dep. Comercial e $ B25.00 | S 825.00 3 $ 0.00

- Capacitacion Dep. Servicios al 1 $ 825.00 | § 825.00 3 $ 0.00

Ccliente S N : ,

Capacitacion Dep. 1 $ 3,000.00 | § 3,000.00 3 $  0.00

. Instalaciones y soporte

- Programa de motivacién a 1 $ 1.800.00 | $ 1.800.00 3 $ 0.00

todo el personal

Programa de capacitacion 1 $ 500000 | § 5.000.00 3 s 0.00

avanzada

Capacitacion del manejo del 1 $ 4,600.00 | § 4.600.00 3 $  0.00

Sistema de Gestion de Calidad

y procesos

Capacitacion a  auditores | § 2,000.00 | § 2.000.00 3 $  0.00

lideres internos 1

Software para diseio del | $ 2.500.00 | $ 2,500.00 3 S 0.00

Sistema de Gestion de Calidad

Servidor HP Compaq Proliant I $ 4.000.00 | $ 4.000.00 3 S 0.00

Compra de materiales y I § 6.,000.00 | $ 6.,000.00 3 S 0.00

herramientas -

Compra de equipos de I $20.000.00 | $20.000.00 3 S 0.00

Telecomunicaciones para

mantenimiento

Sistema dactilar para control | § 5100.00 | § 5.100.00 5 s 0.00

de acceso del personal

Certificado de Gestion de I $ 15.000.00 | $ 15.000.00 3 S 000

Calidad 150 9001:200 I 1 | |
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$ 73900 3 | s 0.00]

S 78,040.00 |

1 § 7,390.00

Otros costos de inversion

| TOTAL

** Valor de desecho al final de evaluacion del proyecto del Item
Elaborado por: Ing. Fernando Aspiazu

Para estos valores no se han considerado los impuestos de Ley.

El capital de trabajo en nuestro proyecto no es necesario considerarse, dado que la
empresa va ha considerado este rubro para las operaciones.

10. COSTOS DE OPERACION
10.1 Cédula de Gastos Administrativos

Se han considerado presupuesto para el personal que sera enrolado a partir de que
empiece la ejecucion del proyecto.

ANO 1 ANO 2 ANO 3
Gastos Administrativos MENSUAL ANUAL MENSUAL ANUAL MENSUAL ANUAL
1 auditor del sistema de calidad. 1500.001 18000.00 1500.001 18000.00 1500.00( 18000.00
| programador 500.00 6000.00 500.00 6000.00 500.00 6000.00
1 ejecutivo de servicio al cliente 400.00 4800.00 400.00 4800.00 400.00 4800.00
I ejecutivo de servicio técnico 400.00 4800.00 400.00 4800.00 400.00 4800.00
Total sueldos 2800.00( 334600.00 2800.00| 33600.00 2800.00f 334600.00

Elaborado por: Ing. Silvana Cisneros

10.2 Cédula de Gastos Generales

Se han considerado los siguientes servicios a utilizarse por la adicion del Proyecto de
servicios Basicos, Internet, Suministros de oficina, telefonia Celular, transporte, seguros
de Equipo, médico y varios. Para estos se han determinado valores mensuales y el
calculo de los pagos anuales a realizarse, estos se detallan a continuacion proyectados al
tiempo de duracion del proyecto:



ANO 1 ANO 2 ANO 3

Gastos Generales Mensuval | Anual VALOR Anual VALOR Anual

Agua, Luz, Telefono 200,00 2400.00 350.00 4200.00 400,00 4800.00
Internet 150.00 1800.00 150.00 1800.00 150.00 1800.00
Suministros de Oficina 300.00 3400.00 260.00 3120.00 284.00 3432.00
Telefonia Celular 50.00 600.00 50.00 &00.00 50.00 600,00
Transporte y Movilizacion 50,00 400,00 50.00 600.00 50.00 &00.00
Seguros Equipos 80.00 940.00 80.00 960.00 80.00 940,00
Mantenimiento 100.00 1200.00 100.00 1200.00 100.00 1200.00
Seguro Medico 200.00 2400.00 200.00 2400.00 200.00 240000
Varios 100.00 1200.00 130.00 1540.00 143.00 1716.00
Total 1220.00[ 147460.00 1370.00] 16440.00 1459.001 17508.00

10.3 Detalle de Depreciaciones

Se ha hecho la siguiente tabla de depreciacion de los activos fijos a adquirir para el

provecto.
V. Depreciacion
item Costo Aiios Anual
' Servidor 4,000.00 3 1.320.00
Materiales y herramientas 6.000.00
5 1.200.00
Equipos 20.000.00 5 4.000.00
Sistema dactilar 5.000.00 4 1,250.00
TOTAL 7,770.00

10.4 Detalle de Amortizaciones

Los items sujetos a amortizacion seran la licencia del software para el diseno ¢
implementacion del sistema de gestion de calidad, Implementacion del proyecto y

Capacitacion

Item Costo Aifos V. Amortizacion
- | Anual
Software 5.000.00 4 1.250.00
Implementacion 15.000.00 3 5000.00
Capacitacion 23,040.00 | 3 7680.00
TOTAL 43,040.00 13,930.00




10.5 Ingresos por ventas del proyecto

Mediante la implementacion de la Norma ISO 9001:2000 se lograra tener ingresos
adicionales a los que actualmente percibe la empresa, en este caso mediante la
utilizacion de procesos y la mejora de la organizacion se reduciran gradualmente la
desercion 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, ¢
implementando el sistema de calidad se lograra acceder a este nicho de mercado.

A continuacion se detallan tres panoramas los cuales tienen diferentes ingresos
contabilizados en numero de planes que se deben vender. Al afo 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.

lLos siguientes ingresos que se han cuantificado son por la facturacion que se pierde
mensualmente por desercion de clientes, v se ha establecido porcentajes para reducir la
baja en la facturacion, asi mismo en tres panoramas. tomando en cuenta los anos del
provecto. En la actualidad se ha dejado de percibir $29984.00 anuales por este motivo.

10.5.1 Panorama Normal

LT\'L’Jmcm de Planes 40 60 | 10(

| Facturacion Perdida ] 30% | 70% 2% |

10.5.2 Panorama Pesimista

fsd
h

Nuamero de Planes

50 80 |
Facturacion Perdida 20% 60% 2.5%

10.5.3 Panorama Optimista

L
L

rI'\'L'm"lcm de Planes 70| 100 |
| Facturacion Perdida 40% 80% | J“Unl

(0% ]
L'S]



10.6 Costos Unitarios, margenes de contribucion unitaria, precios de venta y punto
de equilibrio

Para la determinacion del punto de equilibrio se ha utilizado el método del punto de
Equilibrio de varias lineas."

En ella se determino el porcentaje de participacion en base al estudio de mercado hecho
en el afno 2002 por la empresa antes de empezar las operaciones.

El costo variable unitario se lo estimo en base al consumo de servicio de Internet usado
por cada cliente, tomando en consideracion el nivel de sobresucripcion de cada uno.

Otros valores a considerar es el uso del espectro radioeléctrico a nivel de la red de
acceso y red de transporte, la utilizacion 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 estimacion de estos en ANEXO 3.

StorePack | Megapack | Megapack | Megapack Megapack Megapack
PRODUCTO StorePack 128K 256K B4K 128K 256K 512K 1024K
% PARTICIPACION 51%. 24% 2% 2% 7% 7% %
PRECIO $ 17250 | § 2150 |% 402501|% 70150(|¢ 120750(|% 212520 (§  383% %0
COSTO VARIABLE UNITARIO | § 5153(% B146(% 11139[|% 20119|% 36078 |% 73997 1§ 145834
MARGEN DE CONTRIBUCION | § 12097 | § 160048 291115 50031[% 86728 138523|% 2476%]| TOTALES
M.C.P. $ 6169 (% 3841 % 582§ 1001]% 5787 | % %97 | § 173381 § 444 16 |MCPP
P.EUL 4 506 2,168 181 181 632 632 632 9031 |PEUM
VENTAS $ 79452724 % 52345324 | §72.70184 [ $12670892 | § 763,369 31 [ §1,343,52999 | $2.487 856 93 | $6,112,147 47
COSTO VARIABLE § 237348505 17657142 (820,12079 | § 3634029 |§ 24072751 [$% 46780053 |§ 92194656 §2,100,855 59
CONTRIBUCION MARGINAL | § 557 17674 [ § 34588182 | §5258105 | § G036863 | § 52264180 [% 875724651 714011291638
COSTO FIO § 401129188 —

Segun el analisis del punto de equilibrio, se determind que era necesario facturar a 753
clientes mensualmente durante un afo. Segin la categoria de los productos la cantidad
de facturacion mensual seria:

Clientes
- StorePack 128K 384
- StorePack 256K 181
- MegaPack 64K 15
- MegaPack 128K 15
- MegaPack 256K 53
- MegaPack 512K &
- MegaPack 1024K 53

Con esto se lograria cubrir con el margen de contribucion total los costos fijos anuales.

""MBA E. Armijos. Andlisis Financiero, Diplomado de Formulacion y Gestion de Proyectos, Ecuador.
CEC-ESPOL, Septiembre 2006.
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11.

Ecutel, es una empresa innovadora por lo cual siempre esta buscando la manera de tener
mejor posicion en el mercado. Los accionistas y nivel de gerencia lo ratifican, por las

FUENTES DE FINANCIAMIENTO

concesiones obtenidas y las licencias para prestar diferentes servicios.

[L.a empresa cuenta con los recursos financieros necesarios para invertir en pro de mejora
de la compaiiia, su posicion e imagen. Los accionistas contribuiran con el 40% del valor
inicial del proyecto, el resto se trabajara con el Banco de Machala, entidad financiera

que nos ha financiado la inversion de proyectos anteriores de la empresa.

El valor del préstamo que se realizara al Bco. de Machala es de US$ 31.216.00 y se
2007, a tres afios con pagos mensuales de capital ¢

estima recibirlo en febrero del
interés. vy la tasa estimada es del 13.43%.

COSTO DEL PROYECTO | Délares %

Instalaciones 0.00 0.00
Equipos 40.000.00 51.26
Otros 38.040.00 48.74
TOTAL 78,040.00 100.00
FINANCIAMIENTO Dolares Yo

Capital de los Accionistas 46.824.00 60.00
Deuda a Largo Plazo 31,216.00 40.00

El método utilizado para la amortizacion de la deuda de capital a utilizar es el de

capitales iguales, los cuales se pagaran en 36 periodos.

CONCEPTO |[ANO 1 ANO 2 ANO 3

CAPITAL 10,40533 | 1040533 | 10.405.33
INTERESES 4,192 31 2,794 87 1,397 44
TOTAL 1459764 | 1320021 1180277
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12,

12.1

Estado de pérdidas y ganancias

PROYECCIONES FINANCIERAS

El Estado de Pérdidas y Ganancias sirven como base para poder calcular el Flujo de

Caja.

12.1.1 Panorama Normal

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010
Ingresos clientes mercado insatisfecho 192,000.00 | 288,000.00 | 480,000.00
Ingresos x facturacién perdida 8995.35 20,989.15 24 984 50
-Costos Fijos Totales 6643588 | 6591588 66,983.88
-Costos Variables Totales 96,000.00 | 144,000.00 | 240,000.00
-Amortizaciones 13,930.00 13,930.00 13,930.00
-Depreciaciones 7,770.00 7,770.00 7,770.00
UTILIDAD EN OPERACION 16,859 .47 77.373.27 | 176,300.62
-Gastos Financieros 4,192 31 2,794 87 1,397 44
Utilidad antes de Participacion laboral 12,667 .16 7457840 | 174 90319
- 15% partipacion laboral 1,900.07 11,186.76 26,235.48
Utilidad antes de Impuesto 10,767.09 63,391.64 | 148.667.71
-Impuesto a la renta (25%) 269177 15,847.91 37,166.93
UTILIDAD NETA 8,075.32 | 47,543.73 | 111,500.78

12.1.2 Panorama Pesimista

CONCEPTO 2009

Ingresos clientes mercado insatisfecho 172,800.00 | 240,000.00 | 384.,000.00
Ingresos x facturacién perdida 5,996 90 17,990.70 23,734 .50
-Costos Fijos Totales 66,435.88 65915.88 66,983.88
-Costos Variables Totales 86,400.00 | 120,000.00 | 192,000.00
-Amortizaciones 13,930.00 13,930.00 13,930.00
-Depreciaciones 7.770.00 7,770.00 7,770.00
UTILIDAD EN OPERACION 4.261.02 50,374 82 | 12705062
-Gastos Financieros 4,192 31 2,794 87 1,397 44
Utilidad antes de Participacion laboral 68.71 47 57995 | 125653.19
- 15% partipacion laboral 10.31 7,136.99 18,847 .98
Utilidad antes de Impuesto 58 41 40,442 96 | 106,805 21
-Impuesto a la renta (25%) 14.60 10,110.74 26,701.30
UTILIDAD NETA 43.80 30,332.22 80,103.91




12.1.3 Panorama Optimista

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010
Ingresos clientes mercado insatisfecho 264 000.00 | 336,000.00 | 384,000.00
Ingresos x facturacién perdida 11,993.80 23,987.60 26,234 50
-Costos Fijos Totales 66,435.88 65,915.88 66,983.88
-Costos Variables Totales 132,000.00 | 168,000.00 | 192,000.00
-Amortizaciones 13,930.00 13.930.00 13,930.00
-Depreciaciones 7.770.00 7,770.00 7.770.00
UTILIDAD EN OPERACION 5585792 | 104,371.72 | 12955062
-Gastos Financieros 4,192 .31 2,794.87 1,397 44
Utilidad antes de Participacién laboral 5166561 | 101,576.85 | 128,153.19
- 15% partipacién laboral 7,749 84 15,236.53 19,222 98
Utilidad antes de Impuesto 4391577 86,340.32 | 108,930 21
-Impuesto a la renta (25%) 10,978.94 21,585.08 27,232.55
UTILIDAD NETA 32,936.83 64,755.24 81,697.66

12.2 Flujos de efectivos

Il presupuesto de caja o flujo de caja servird para que mediante los valores resultantes se
realice el analisis de los excedentes de caja asi como los déficit en un periodo y de esta
manera el proyecto tendra una vision clara y oportuna de los movimientos econdémicos.

12.2.1 Panorama Normal

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010
Utilidades en Operacién 16,859.47 77,373.27 | 176,30062
+Depresiaciones 7.770.00 7,770.00 7.770.00
+ Amortizaciones 13,930.00 13,930.00 13,930.00
- Partipacion laboral 1,900.07 11,186.76 26,235.48
-Impuesto a la renta 2,691.77 15,847 91 37,166.93
-Intereses 4,192.31 2,794 87 1,397 44
- Cuota Fija al Banco 10,405.33 10,405.33 10,405.33
+Valores Residual 12,900.00
Inversion Inicial -78,040.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -78,040.00 19,369.98 58,838.40 | 135,695.45




12.2.2 Panorama Pesimista

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010
Utilidades en Operacion 426102 50,374.82 | 127.050.62
+Depresiaciones 7.770.00 7,770.00 7.770.00
+ Amortizaciones 13,930.00 13,930.00 13.930.00
- Partipacién laboral 10.31 7,136.99 18.847.98
-Impuesto a la renta 14.60 10,110.74 26,701.30
-Intereses 4192 31 2,794 .87 1,397 .44
- Cuota Fija al Banco 10,405.33 10,405 .33 10,405 33
+Valores Residual 12,900.00
Inversion Inicial -78,040.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -78,040.00 11,338.47 41,626.88 | 104,298.57
12.2.3 Panorama Optimista

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010
Utilidades en Operacion 55,857.92 | 104,371.72 | 129,55062
+Depresiaciones 7.770.00 7,770.00 7.770.00
+ Amortizaciones 13,930.00 13,930.00 13,930.00
- Partipacion laboral 7,749 84 15,236.53 19,222 .98
-Impuesto a la renta 10,978.94 21,585.08 27.232.55
-Intereses 4,192 .31 2,794 87 1,397 44
- Cuota Fija al Banco 10,405.33 10,405.33 10,405.33
+Valores Residual 12,900.00
Inversion Inicial -78.040.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -78,040.00 44,231.50 76,049.91 | 105,892.32




13. EVALUACION DEL PROYECTO

13.1 Costo capital promedio ponderado

Dado que la empresa se encuentra funcionando el analisis de riesgo ya fue realizado al

inicio de las operaciones de Ecutel, por lo que Gnicamente se debe buscar la tasa de
descuento. La formula es la siguiente!':

' D P

k“ = kl‘.(l -1) v +k‘_ y

k! = Costo del Capital Promedio Ponderado

k, = Tasa Activa (13.43% anual)

= Participacion Laboral + Impuesto a la renta (0.3625)

k =Rentabilidad que exigen los accionistas del proyecto (20%)
D = Monto de la Deuda (40%)

I Valor de la deuda
P = Monto del Patrimonio (60%)

Fuentes a Largo Costo de |
Plazo Inversion | % Fuentes Ponderacion |
Deudaa Largo Plazo | $ 31,216 |  40% 8.56% 3.42%
Capital $ 46,824 60% 20% 12.00%
TOTAL S 78,040 100% 15.42%

El costo de la deuda se ha calculado tomando en cuenta el 15% de participacion laboral
v el 25% de impuesto a la renta y da como resultado 8.56%.

LLa tasa activa del mercado que se ha considerado es de 13.43%

13.2  Evaluacion financiera

Para tomar una decision de inversion, se condiciona a que los proyectos generen fondos
en cuantia suficiente para que les permita recuperar la inversion efectuada y decidir si

proyecto es viable o no.

El punto de partida para la medicion de los indicadores es el Flujo de Caja. el cual
servira de base para buscar los siguientes indicadores financieros: el Valor Actual Neto

I"'Nassir Sapag Chain y Reinaldo Sapag Chain, Preparacion y Evaluacion de Proyectos (4ta Edicion,
Chile, McGrawHill), PP 340-341.



Financiero (VAN), la tasa Interna de Retorna Financiero (TIR). el Factor Costo

Beneficio y Pay Back.

13.3 Valor presente neto

LLa técnica del Valor Actual Neto o Valor Presente Neto es la que se utiliza con mayor

frecuencia para tomar decisiones de inversion en activos fijos. La formula conceptual
- |

que se utiliza para encontrar el VAN es:

VAN = Valor Actual de los Flujos Netos de Caja - Inversion

En términos matematicos,

FNCI . FNC2 | 4 FNCn

VANT Taom T T T

Mediante el analisis del Costo Capital Promedio Ponderado el Factor del Valor Actual
resultante es 15.42%.

13.3.1 Panorama Normal

. FACTOR DEL VALOR
ANO FLUJO DE CAJA ACTUAL VALOR ACTUAL
1 19,369.98 0.866 16,781.50
2 58,838.40 0.751 44 16352
3 135,695.45 0.650 88,240 83
VALOR ACTUAL DE FNCi. 149,185.85
- INVERSION 78,040.00
VALOR ACTUAL NETO: 71,145.85

Siel VAN es > 0, aceptar el proyecto en este caso el resultado es de $71.145.

"'Econ. Rodrigo Saenz, Administracion Financiera, (Ecuador, ESPOCH). PP 18-19.
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13.3.2 Panorama Pesimista

B FACTOR DEL VALOR

ANO FLUJO DE CAJA ACTUAL VALOR ACTUAL
1 11,338.47 0.866 982327

2 41,626.88 0.751 31,244.73

3 104,298.57 0.650 67,823.89
VALOR ACTUAL DE FNCi. 108,891 88

- INVERSION : 78,040.00

VALOR ACTUAL NETO: 30,851.88

13.3.3 Panorama Optimista
UK LU U
2 OD OR A

1 4423150 0.866 38,32067

2 76,049.91 0.751 57.082.31

3 105,892.32 0.650 £8,860.28
VALOR ACTUAL DE FNCi. 164,263 .26
- INVERSION 78,040.00

VALOR ACTUAL NETO: 86,223.26

13.4 Tasa Interna 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 flujos de caja que genere el proyecto sea exactamente igual a la
inversion neta realizada. La expresion general del TIR!" es:

FNC2
(1+r)2

FNCI
(1+r)l

FNCn
(1+4r)n

0=

donde r = Tasa Interna de Retorno

Esto significa que se buscara una tasa que iguale la inversion inicial de los flujos netos
de operacion del proyecto, que es lo mismo que buscar una tasa que haga el VAN igual a

CCro.

"I'Econ. Rodrigo Saenz. Administracion Financiera, (Ecuador, ESPOCH), PP 21-22.
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13.4.1 Panorama Normal

ARO FLUJODE FACTOR DE VALOR
CAJA DESCUENTO PRESENTE

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
213,903 83 78,040.00

INVERSION 78,040.00

VAN (0.00)

TIR =51%

El criterio de decision cuando se utiliza la Tasa Interna de Retorno es el siguiente: si el
IR 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 TIR resulté de
51% de manera que se debe aceptar el proyecto por ser mayor que el 15.42% del
promedio ponderado del mercado.

13.4.2 Panorama Pesimista

ANO FLUJODE FACTORDE VALOR
CAJA DESCUENTO PRESENTE
1 11,338.47 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
INVERSION 78,040.00
VAN (0.00)
TIR=31.85%
13.4.3 Panorama Optimista
W L UR U DR
U
aJA B J H
1 44,231.50 0.605 26,759.08
2 76,049.91 0.366 27,834 .14
3 105,892.32 0.221 23,446.78
226,173.73 78,040.00
INVERSION 78,040.00
VAN 0.00

TIR = 65.29%
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13.5 Relacion beneficio/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 la empresa planea en los 3
anos del proyecto. Se ha tomado en cuenta el Panorama normal con los siguientes flujos
descontados! '

V.A. DE ENTRADAS A CAJA

— ;
IRk bk INVERSION

. 14918585
B 78.040.00
B/C= 1.91]

Dado que el B/C es mayor a | es un proyecto factible y se debe aceptar.
13.6  Analisis de Sensibilidad

El Analisis de Sensibilidad se lo ha realizado en cada uno de los puntos anteriores
tomando en cuenta los tres escenarios:

Panorama Normal
Panorama Pesimista
Panorama Optimista

13.7 Evaluacion con y sin Proyecto
El flujo de diferencias servira para determinar la evaluacion final de la implementacion o

no del proyecto. y se lo halla mediante la diferencia de flujos de caja entre los dos
tamanos.

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010
Flujo de Caja con Proyecto -3351830.13| 476695.08| 4294418.70{ 9504680.39
Flujo de Caja sin Proyecto -3195750.13] 457325.09| 4235580.30| 9368984 .95
FLUJO INCREMENTAL -156080.00( -3809155.23| 58838.39647| 135695.4477
VAN mg $ 290,578.56
TIR mg %o

'TEcon. Rodrigo Saenz. Administracion Financiera, (Ecuador, ESPOCH), PP 20.
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Dado que el Van marginal resulto positivo nos indica que es beneficioso la
implementacion del proyecto. En el Anexo 9 se muestran el flujo de caja. estado de
perdidas y ganancias del flujo de caja con Proyecto, y en el Anexo 8 el Flujo de Caja sin
Proyecto.
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14.

14.1.

Mediante la administracion de riesgos se busca identificar los eventos de riesgo que
puedan afectar la ejecucion del proyecto. Una vez identificados se cuantifica el impacto.
probabilidad de ocurrencia v la severidad, esto servira para buscar estrategias de
contingencia o contencion que minimicen o eliminen los riesgos.

Hay que tener en cuenta que los riesgos encontrados deben ser monitoreados y
controlados frecuentemente, y los mismos deben ser reevaluados después de cada evento

MONITOREO Y SEGUIMIENTO

Analisis de Riesgos

de riesgo.

14.1.1. Eventos de Riesgos Identificados

- . OD g & L)
1]Cronograma_|El cronograma establecido no se cumple 20 2
El presupuesto es incoherente en la
2|Presupuesto |ejecucién del proyecto 18 B
No hay disponibilidad de facilitadores para
3|Marco Logico|las diversas capacitaciones 2 27
Los facilitadores no imparten las
4|Marco Logico|capacitaciones al nivel requerido 12 10
El personal no esta comprometido con la
5|Marco Logicolempresa 6 16
6]Marco Légico]El personal no tiene actitud de cambio “ 25
7|Marco LogicolEl personal de proyectos no es idéneo 6 23
No hay suficientes recursos econdmicos
para el pago de incentivos salariales cada fin
8]Marco Logicolde mes 6 17
Los pagos durante |la ejecucidn del proyecto
9|Presupuesto |no se cumplen o hay demoras 12 14
El personal contratado no tiene la
10JMarco Légicolexperiencia necesaria 2 26
Desercion de personal clave en la ejecucion
11}Marco Légicoldel proyecto 18 5
Perdida de interés en el proyecto por parte
12|Marco Logico|de gerencia 6 20
Prioridades en la empresa dejan en segundo
13|Marco LogncoLpIano el proyecto 30 1




14|Marco Légico|Perdida de informacion de los servidores 18 9
Servidores sufren dafios y quedan

15]WBS inhabilitados 12 11
Cambio de precios para obtener la

16]Marco Légico|certificacién 6 19
Requerimiento de cambios del proyecto

17|wBs fuera de control 4 24
Auditores Internos de cada departamento no
son lo suficiente capaces para desarrolla la

18]WBS tarea 6 21
Auditores Externos no cumplen con el

19|Cronograma |cronograma 6 22
Auditorias no son realizadas en el tiempo

20]Cronograma Jprogramadoc 6 18
El personal no trabaja cumpliendo los

21|Marco Légico]procesos implementados 12 12
Emerica Group no esta conforme con los

22|Marco Légicojresultados del proyecto 12 15
Los proveedores no cumplen con la entrega

23|WBS de materiales y equipos a tiempo 12 13
Los temas de calidad dejan de ser una

24|Marco Légico|prioridad para los accionistas de la empresa 18 7
Se pierde la Sustentabilidad del proyecto a

25]Marco Logicollargo plazo. 18 8
|Las necesidades de capacitacion no son

26|WBS detectadas 20 3
Los manuales de calidad no son aprobados

27IWBS por la Certificadora 18 6

Fuente: ECUTEL
Elaborado: Ing. Silvana Cisneros

Probabilidad de Ocurrencia

| = Bajo
3 = Medio
5=Alto
Impacto
2 = Bajo
4 = Medio
6 = Alto

Severidad = Probabilidad de Ocurrencia x Impacto
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14.1.2. Matriz de Riesgos por severidad

Or»r 0O-rr—-—-ODrowOxT

O>»0O-rr—-—W>POWmODDT

IMPACTO
Bajo Medio Alto
Bajo |Bajo Medio Medio
Medio |Bajo Alto Alto
Alto |Medio Alto
IMPACTO
Bajo Medio Alto
Bajo 2 4 6
Medio 6 12 18
Alto 10
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14.1.3. Analisis de la lista de riesgos identificados

FUENTE

EVENTO DE RIESGO

PROBABILIDAD

IMPACTO SEVERIDAD

RANGO

RIESGO
Prioridades en la empresa dejan en segundo
13|Marco Légicolplano el proyecto 5 6 30 1
1|Cronograma |EI cronograma establecido no se cumple 5 4 20 2
Las necesidades de capacitacién no son
26|WBS detectadas 5 4 20 3
El presupuesto es incoherente en la
2|Presupuesto |ejecucién del proyecto 3 6 18 4
Desercién de personal clave en la ejecucién
11]Marco Légicojdel proyecto 3 6 18 5
|Los manuales de calidad no son aprobados
27|wWBS por la Certificadora 3 6 18 6
Los temas de calidad dejan de ser una
24|Marco Logico|prioridad para los accionistas de la empresa 3 6 18 7
Se pierde la Sustentabilidad del proyecto a
25|Marco Logicollargo plazo. 3 ) 18 8
14|Marco Logico|Perdida de informacién de los servidores 3 6 18 9
Los facilitadores no imparten las
4|Marco Logicojcapacitaciones al nivel requerido 3 4 12 10
Servidores sufren dafios y quedan
15|WBS inhabilitados 3 4 12 11
El personal no trabaja cumpliendo los
21|Marco Légicohprocesos implementados 3 4 12 12
Los proveedores no cumplen con la entrega
23|wBs de materiales y equipos a tiempo 3 4 12 13
Los pagos durante la ejecucion del proyecto
9]Marco Légicojno se cumplen o hay demoras 3 4 12 14
Emerica Group no esta conforme con Tos
22|Marco Logico|resultados del proyecto 3 4 12 15

Fuente: ECUTEL
Elaborado: Ing. Silvana Cisneros
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14.1.4. Alternativas de mitigacion y contingencias

13]Marco Logico

Prioridades en la empresa dejan en
segundo plano el proyecto

Trabajar mediante compromisos con gerentes vy
jefes departamentales

Persona asignada del area de proyecto para

1]Cronograma El cronograma establecido no se cumplelllevar el control
Realizar encuestas al personal que se
Las necesidades de capacitacion no sonjcapacitara para conocer las falencias, e
26]WBS detectadas indagar con el resto del personal

2|Presupuesto

El presupuesto es incoherente en la
ejecucién del proyecto

Persona asignada del 4rea de proyecto para
llevar el control

1

-

Marco Légico

Desercién de personal clave en la
ejecucién del proyecto

Incentivos y compromisos con la empresa

Los manuales de calidad no son

Varias revisiones y aprobacion de los gerentes

27|WBS aprobados por la Certificadora de cada area
Persona asignada del area de proyecto para
Los temas de calidad dejan de ser una |mantener informado al Sponsor y
prioridad para los accionistas de la comprometerio con el proyecto en cada
24]Marco Légico |empresa presentacion

25]Marco Légico

Se pierde la Sustentabilidad del
proyecto a largo plazo.

Gerente de Calidad se mantiene

14]Marco Logico

Perdida de informacién de los
servidores

Back ups diarios de informacién

FY

Marco Logico

Los facilitadores no imparten las
capacitaciones al nivel requerido

Programa de capacitacion asignado a los
facilitadores

Servidores sufren dafos y quedan

Contratacion de seguro y mantenimientos

15|WBS inhabilitados constantes
El personal no trabaja cumpliendo los  |Auditores internos reportan semanalmente el
21]Marco Légico |procesos implementados trabajo departamental

23|WBS

Los proveedores no cumplen con la
entrega de materiales y equipos a
tiempo

Firma de contratos penalizados por no cumplir
con el tiempo establecido

[e]

Marco Logico

Los pagos durante la ejecucion del
proyecto no se cumplen o hay demoras

Sponsor se compromete con los posibles
percances

22|Marco Logico

Emerica Group no esta conforme con lo
resultados del proyecto Sl

Perscna asignada del area de proyecto para
mantener informado al Sponsor y
comprometerlo con el proyecto en cada
presentacion

Fuente: ECUTEL

Elaborado: Ing. Silvana Cisneros

14.2. Work Break Down Structure
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15. ESTUDIO AMBIENTAL

15.1 Descripcion de linea base

Muchos de los departamentos han trabajado durante todo este tiempo sin tomar en
cuenta los impactos ambientales que concierne el trabajo diario. En el departamento de
activaciones se ha detectado que las sobras del cable de red y de cobre utilizado no
tienen ningln proceso para reciclarlos. El personal que trabaja en las instalaciones,
planta externa y mantenimiento de los diferentes servicios, no cuentan con el equipo de
proteccion requerido para realizar este tipo de tareas.

k] seguro contratado para los vehiculos de la flota de instalaciones v planta externa no
cubre el mantenimiento periddico de las furgonetas, pudiendo crear inconvenientes de
retraso o cancelaciones de instalaciones porque los vehiculos no se encuentran en buenas
condiciones.

Existen actualmente impactos al Medio Fisico ya que para realizar la canalizacion
acometida subterraneas para proveer lineas telefonicas es necesario remover el suelo,
los desperdicios de tierra al construir los canales no son reubicados.

N L

En la bodega donde se almacenan los equipos, cables, herramientas, no existe reciclaje
de las cajas de los equipos, plasticos, bobinas del cable y retazos de cable. Asi mismo la
infraestructura no cuenta con las condiciones necesarias para evitar algun posible
incendio que pueda ocurrir.

En el area administrativa no existe una cultura de reciclaje de papel o de utilizacion del
papel de ambos lados para informes internos. La empresa no cuenta con un triturador de
papel que facilite el reciclaje de papel o elimine informes importantes. Los cartuchos de
las impresoras y copiadoras son normalmente recargados, pero una vez cumplida su vida
atil terminan en los basureros.

No existe un programa de monitoreo de los recursos eléctricos en toda la empresa. Los
aires acondicionados estan 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. Asi mismo faltan programas de ahorro de energia con las computadoras que
pasan encendidas todo el dia.

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 afectara positiva y negativamente al entorno

Socioeconomico, ya que se realizara reduccion del personal que no se adapte o colaboré
con la implementacion de los procesos. El personal sera remplazado por nuevos
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empleados que se contraten. Con la Norma [SO 9001:2000 se realizaran ajustes de
sueldo pudiendo afectar positiva o negativamente dependiendo del empleado. Se
entregaran incentivos a los empleados que presenten proyecto de mejora a la empresa.
Se regira la norma del Codigo del Trabajador en donde indica que por el namero de
empleados es necesaria una cafeteria, la cual actualmente no existe. EI papel reciclado
sera entregado a fundaciones y de esta manera colaborar con estas instituciones.

15.2 Marco Legal

Reglamento de proteccion de emisiones de radiacion no ionizante generadas por
uso de frecuencias del espectro radioeléctrico

Capitulo I11
REGIMEN DE PROTECCION Y LOS LIMITES MAXIMOS DE EXPOSICION

Art.4.-Régimen de proteccion.-El régimen de proteccion de emisiones de RNI
generadas por uso de frecuencias del Espectro Radioeléctrico. aplica tanto a la
exposicion ocupacional como a la exposicion poblacional por el uso de frecuencias del
Espectro Radioeléctrico, contempladas en el presente reglamento.

Art.5.-Limites maximos de exposicion por estacion radioeléctrica fija.-Se establecen
los limites maximos de exposicion a las emisiones de RNI generadas por uso de
frecuencias del Espectro Radioeléctrico, de acuerdo a los valores establecidos en la
Recomendacion UIT-T K.52 de la UIT. como se detalla en la Tabla | del Anexo | del
presente reglamento.

Capitulo v '
INSTALACION Y OPERACION

Art.6.-Nivel de exposicion simultinea por efecto de multiples fuentes.-Para el calculo
de nivel de exposicion porcentual (exposicion simultanea a mdltiples fuentes). aun
cuando los niveles de emision de las distintas estaciones radioeléctricas fijas en una
determinada zona de acceso, cumplan de manera individual con los limites sefialados en
la Tabla No. 1 del Anexo | del presente reglamento, se debe verificar que el nivel de
exposicion porcentual para campo eléctrico o magnético sea menor a la unidad o menor
al cien por ciento (100%). ElI cumplimiento de los limites de exposicion se evaluara
utilizando las ecuaciones dadas en la Recomendacion UIT-T K.52, como se detalla en el
Anexo 2 del presente reglamento.

Art.7.-Instalacion de estaciones radioeléctricas fijas v coexistencia de antenas
transmisoras.-En caso de que un concesionario requiera la instalacion y operacion de
estaciones radioeléctricas fijas o emplazar sus antenas transmisoras sobre una misma
infraestructura de soporte, dentro o en las cercanias de una zona de acceso. estara
condicionada a:



a. Que el nivel de exposicion porcentual en dicha zona, sea menor o igual a la
unidad, de conformidad con lo establecido en el articulo 6 del presente
reglamento: v,

b. Que los limites maximos de exposicion por estacion radioeléctrica fija cumplan
con lo establecido en el articulo 5 del presente reglamento.

ANEXO 1
LIMITES MAXIMOS DE EXPOSICION POR ESTACION RADIOELECTRICA
FIJA
Tabla No. 1 B
) . Densidad de
_ Intensidad | Intensidad de potencia de onda
Tipo de Rango de de campo campo plana
exposicion frecuencias eléctrico, | magnético, H | equivalente, S
E (V/m) (A/m) - 2
(W/m )
3-65kHz 610 24.4 -
o - 0,065 -1 MHz 610 1.6 /f -
ERpREIOnst [ 1 _To Mz 610 /f L6/f | -
10-400 MHz 61 0,16 ; 10
400-2000 MHz " 0.008f £/40
2-300 GHz 137 0,36 50
3-150 kHz 87 | 5 | =
_ 0.15-1 MHz 87 oy |0 = 7
Poblacional v S
I-I0MHz | g7/f 0,73 /f -
10-400 MHz | 28 ~0.073 2
400-2000 MHz | 1375/ 0.00377 £1200
L 2-300 GHz 61 0,16 10

Donde:

a) Los valores limites sefialados en esta tabla corresponden a valores eficaces
(RMS) sin perturbaciones.

b) fes la magnitud de la frecuencia indicada en la columna rango de frecuencias:
se deben omitir las unidades al momento de hacer el calculo del limite
respectivo.
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¢) Para las frecuencias entre 100 kHz y 10 GHz, el periodo de tiempo en el que

se debe realizar la medicion serd de 6 minutos.

d) Para las frecuencias superiores a 10 GHz: el periodo de tiempo en el que se
105

debe realizar la medicion sera 68/f  minutos.
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ANEXO 2

NIVEL DE EXPOSICION SIMULTANEA POR EFECTO DE MULTIPLES
FUENTES
Frecuencias Entre 100 kHz y 300 GHz
 Para campo eléctrico:
IMHz > 300GH:
£, E <o)
£y = =}

i=100kHz\ € i>1 MHz E:’.i _,

» Para campo magnético:

I

IMHz [ [ \T 300GH: ([T

> 7{+Z E“'—.sl (4)

J=100kHz \ J>1MHz 1.

Donde:

Ei: Es la intensidad de campo eléctrico a la frecuencia i (usando un medidor de
banda angosta).

El i: Es el limite de referencia de intensidad de campo eléctrico a la frecuencia i
(Tabla No. 1. Anexo 1).

Hj: Es la intensidad de campo magnético a la frecuencia j (usando un medidor de
banda angosta)

HI. j: Es el limite de referencia de intensidad de campo magnético a la frecuencia |
(Tabla No. 1. Anexo 1).

. 1”n

¢: Es 610/f V/m (f en MHz) para exposicion ocupacional v 87/f  V/m para
exposicion poblacional.

d: Es 1.6/f A/m (f en MHz) para exposicion ocupacional y 0.73/f para exposicion

poblacional.

Nota:

Si el rango de frecuencias se establece entre 100 kHz y 10 MHz, se debe calcular el
nivel de exposicion porcentual con las ecuaciones (1)-(3) 6 (2)-(4).



15.3 Descripcion del Proyecto

D

Zatn v —

O

Se realizara levantamiento la informacion en General de toda la
empresa para definir 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 empresa.

ZOoO-mOCcome—m

Luego de esto se tomaran las acciones necesarias para que quede en un
sistema de gestion de calidad todos los manuales, procesos. funciones,
indicadores de calidad, politicas, control de documentacion, control de
registros, organigramas, formatos, etc.

En esta fase sera necesaria la contratacion de personal que se dedique a
la implementacion de la norma. Asi mismo los empleados que no se
adapten 0 no colaboren con el proyecto tendran que ser remplazados
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 energia, papel, etc.

Se capacitara a todo el personal sobre el uso del sistema y el manejo |

adecuado de registros y quienes seran los responsables del control de
los mismos.

Se realizara talleres de integracion 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 algun proceso que pueda
llevar luego a que no se nos entregue el certificado ISO 9001:2000.

Se escogera empleados de cada drea para capacitarlos como auditores

internos los cuales seran los encargados de velar, controlar y verificar
el proceso de certificacion y post-certificacion. Su tarea principal sera
revisar que se este acatando el manual de calidad a la perfeccion y sean

ellos los que se den cuenta de inconsistencias o no conformidades las |

cuales deberan estar detalladas en un registro de acciones correctivas v
preventivas.

159



o Luego de cumplido estos pasos la empresa estara lista para someterse a
P auditoria de calidad por parte de una entidad certificadora
E internacional.

15.4 Identificacion y elaboracion de Impactos

Para realizar la identificacion y elaboracidon de impactos se utilizard el método que
determine el valor del Indice Ambiental (VIA). Para la valoracion de basa en las
propiedades:

VIA= RV '™ RG"™ M"

Fovot Pk ¥ =

RV R(:
M=x(IxF,+EXxF. +DxF))
F,+F..+F,=1

M =Magnitud del Impacto

RV =Reversibilidad del Impacto

RG = Riesgo de Ocurrencia

I =Intensidad

EX =Extension

D =Duracion

FooiFoi By F L F, F,, = Factor de Ponderacion (variande 0 a 1)
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MATRIZ DE INTENSIDAD () DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
COMPONENTES W
AMBIENTALES 2l _ E
3 | 3 3 5
8ol 8| Bo| 28 SE|B£8
ACTIVIDADES [ 'g 3 % E D EL S"% 9 2 é
Z o O | Z W L JIZ N O
Educacion y entrenamiento
ambiental B 3 8 3
Proceso de reciclaje 0 0 2 0
Programa de monitoreo de
los recursos 8 5 3 1 0 0
Kit de proteccion requerido 0 10 0 3 10 5
Mantenimiento periddico de
las furgonetas 2 0 2 1 7 5
Reubicacion del suelo
removido 0 0 5 2 1 3
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 3 5 2
Uso de equipos adecuados 7 10 2 1 10 8
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 5 0 0 5 2 5
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 7] 3 2 1 7
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 10 0 1 5 5
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 3 0
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0 7 8 2

ks la gravedad del Impacto Producido sobre el componente ambiental. El valor varia
de la siguiente manera:

1-4 = Bajo
5-7 = Medio
8-10= Alto

0 = No aplica
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MATRIZ DE EXTENCION (EX) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
COMPONENTES| 8 8l 8l 8| o
AMBIENTALES| & 0 2l g s T
g gl 3 49 3.2
8| 8| 3| 3| gss%
ACTIVIDADES g E % 02) % _7123 % ‘5
z 14 Q & WZnS
Educacion vy entrenamiento
ambiental 3 3 4 3 1
Proceso de reciclaje 2 0 1
Programa de monitoreo de
los recursos 4 1 1 2 0 0
Kit de proteccion requerido 0 8 0 3 6 4
Mantenimiento periodico de
las furgonetas 3 0 5 1 4 5
Reubicacion del suelo
removido 0 0 8 1 1 4
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 3 1 2
Uso de equipos adecuados 1 8 1 1 3 2
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 7 0 0 2 1 6
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 10 3 1 1 8
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 10 0 1 1 7
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 2 0
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0 5 6 2

Es el alcance espacial que tiene el impacto sobre su entorno. El valor varia de la
siguiente manera:

-4 = Impacto Puntual
-7 = Impacto local
-10= Impacto regional

]
5
8
(0 = No aplica
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MATRIZ DE DURACION (D) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
o ) ©
COMPONENTES pe ] 3 8|l o
AMBIENTALES| & " al g @® T
g g ¥ ul 3l 8
gl 3| ® 8 gl883
ACTIVIDADES g g % g % g % 75
= o4 &) =z N|Z NS
Educacion y  entrenamiento
ambiental 1 1 5
Proceso de reciclaje 2 0
Programa de monitoreo de
los recursos 3 2 1 2 0 0
Kit de proteccion requerido 0 2 0 1 1 2
Mantenimiento periodico de
las furgonetas 1 0 4 1 1 2
Reubicacion del suelo
removido 0 0 3 3 3 3
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 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
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 8 8 1 4 6
Utilizacion de medidores de
espectro vy de potencia
radioeléctrica 0 5 0 2 3 3
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 2 0
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0 6 7 1

Es el tiempo que dura la afectacion producida por el impacto ambiental. El valor
varia de la siguiente manera:

1-4 = Corto Plazo
5-7 = Mediano Plazo
8-10= Largo Plazo

(0 = No aplica
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MATRIZ DE BONDAD (SIGNO) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
o] o @
COMPONENTES ° °© o S ©
AMBIENTALES & % 2l @ s 2
I I ] | P
ACTIVIDADES % 8 § g g % .5_9‘3 é
z| & 8| 3| &lz3
Educacion y  entrenamiento
ambiental 1 1 1 1 1
Proceso de reciclaje 0 0 0 1 0
Programa de monitoreo de
los recursos 1 1 1 1 0 0
Kit de proteccion requerido 0 1 0 1 1 1
Mantenimiento periodico de
las furgonetas 1 0 1 1 1 1
Reubicacion del suelo
removido 0 0 1 1 1 1
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 1 1 1
Uso de equipos adecuados 1 1 1 1 1 1
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 1 0 0 1 1 1
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 1 1 1 1 1
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 1 0 1 1 1
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 1 0
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0 1 1 1

Una de las propiedades del VIA es que involucra el signo del impacto ambiental.
Impacto Benéfico = “+1"

Impacto Perjudicial = =17

Impacto Neutro = 0"
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MATRIZ DE MAGNITUD (M) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
o o '@
COMPONENTES ° D 3 8
AMBIENTALES| &| o 2| &8 8| ¢
) 2 o ] o| 2
gl 8| szl 8 Eleds 2
g ® s sl &8
ACTIVIDADES %’ E § ;1%) 3).}, él é g :é
Educacion y entrenamiento
ambiental 54 56 26 16 56 3 23.8
Proceso de reciclaje 0 0 2 0 1.6 3.6
Programa de monitoreo de
los recursos 6.2 36 2.2 1.4 0 0 13.4
Kit de proteccion requerido 0 8 0l 286 7.4 42 22.2
Mantenimiento periodico de
las furgonetas 2 0 3 1 52 44 15.6
Reubicacion del suelo
removido 0 0 52 2 1.4 32 11.8
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 3 38 26 9.4
Uso de equipos adecuados 46 8 16 12 7.2 5.4 28
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 54 0 ol 42 16 46 15.8
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 7.8 4 16 16 7 22
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 g9 0 1.2 38 5 19
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 2 0 2
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0] 64 7.4 18 15.6
TOTAL 23.6 42 18.6| 28.2 47 42.8 202.2| 25.923
Factor Intensidad 06
Factor Extension 0.2
Factor de Duracion 0.2

Para ilustrar un ejemplo se ha escogido la interseccion entre Educacion y

entrenamiento ambiental y Niveles de ruido, resultado lo siguiente:
=7 EX =3 D=3
M=%(IxF, + EXxF,, +DxF,)

M=(7x0.6+3x0.2+3x0.2)

M=54
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MATRIZ DE REVERSIBILIDAD (RV) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
COMPONENTES| S 3 3 5| o
AMBIENTALES| & i a| 2B = 2
85 8 s El,B
gl 8| B 3| gBs8
ACTIVIDADES E = = C ;’.J, @ -.}ﬁ’ &
z o O Zz w|Zxn T
Educacion y entrenamiento
ambiental 1 1 1 1
Proceso de reciclaje 0 0 0 3 0
Programa de monitoreo de
los recursos 3 ) 2 1 0
Kit de proteccion requerido 0 7 0 3 7 5
Mantenimiento periodico de
las furgonetas 1 0 1 0 6 1
Reubicacion del suelo
removido 0 0 3 4 0 2
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 2 1 0
Uso de equipos adecuados 1 5 3 3 2 1
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 1 0 0 1 3 3
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 4 3 2 1 3
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 5 0 2 2 3
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 1 0
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0 4 4 1

Es la posibilidad de regeneracion de los componentes ambientales perturbados en
forma natural. El valor varia de la siguiente manera:

1-3 = Impactos altamente reversibles

4-6 = Impactos parcialmente reversibles
7-9= Impactos recuperables a largo plazo
10 = Impactos irrecuperables

0 = No aplica
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MATRIZ DE RIESGOS (RG) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
o ) ©
COMPONENTES he © 3 8l o
AMBIENTALES|  &| o 3| 2 & T
g gl 8 ul w3
g8 8 B 3| Ess£8
ACTIVIDADES g g % g ;‘.)., 2 .% .5
=z °4 &) = D[ZNT
Educacion y entrenamiento
ambiental 1 1 1 1 1
Proceso de reciclaje 0 0 1 0 1
Programa de monitoreo de
los recursos 1 1 1 1 0 0
Kit de proteccion requerido 0 4 0 1 2 2
Mantenimiento periodico de
las furgonetas 2 0 2 1 3 2
Reubicacion del suelo
removido 0 0 2 1 2 3
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 2
Uso de equipos adecuados 2 4 1 3 4 2
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 3 0 0 4 2 4
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 3 3 4 5 5
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 3 0 :) 3 4
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 1 0
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0 2 7 1

Es la probabilidad de ocurrencia de un Impacto. EI valor varia de la siguiente
manera.

1-4 = Ocurrencia Baja <10%

5-7 = Ocurrencia Media >= 10% y <50%
8-10= Ocurrencia Alta >= 50%

0 = No aplica
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MATRIZ DEL VALOR DEL INDICE AMBIENTAL (VIA)

AIRE SUELO SOCIAL
COMPONENTES E - 3 § "
AMBIENTALES & 0 B 5 s 2
8 5 5| W 2.3
8 s B % i 2
ACTIVIDADES § E .5; é § é § é §
Educacion y entrenamiento
ambiental 2.32 a.37 161 126 2.95 1.73 12.25
Proceso de reciclaje 0.00f 000] 000f 176/ 0.00 1.26 3.03
Programa de monitoreo de los
recursos 3.10f 262 1.70] 118 0.00 0.00 8.61
Kit de proteccion requerido 000 633 000 201 494 348 16.76
Mantenimiento periodico de
las furgonetas 1.74| 000 213| 000 454 258 10.99
Reubicacion del suelo
removido 0.00 0.00 350f 1.41 0.00 2.86 7.77
Trabajos con empresa que
tengan certificacion| 000 000 000| 245 195 000 4.40
Uso de equipos adecuados 264 592 158 190 467| 286 19.56
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 323 000] 000f 311 1.94] 405 12.33
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 000] 512| 346| 220 205 534 18.18
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 000 576 o000/ 175 311 422 14.84
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0.00] 000 000/ 000f 141 000 1.41
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0,00 000 000 411 644 134 11.89
TOTAL 13.04| 28.11| 13.99| 23.15| 34.00/ 29.73 142.01
Factor Magnitud 05
Factor Reversibilidad 0.2
Factor Riesgo 0.3

Si el valor de VIA es:

0 = Impacto Neutro

1 a 4 = Impacto Bajo
5 a7 = Impacto Medio
8 a 10 = Impacto alto
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Al igual que en la Magnitud del Impacto vamos a ilustrar un ejemplo para mayor
entendimiento. Se ha escogido nuevamente la interseccion entre Educacion vy
entrenamiento ambiental v Niveles de ruido:

M=+54
RV =1
RG =1

VIA=RV'" RG" M""

Vid =1°% 19 5.4°°
Vid = 2.32

15.5 Seleccion de alternativas (alternativa 0)

Mediante la comparacion de las dos alternativas. siendo la primera implementar el
proyecto tomando en cuenta el analisis ambiental nos da como resultado que el valor
total de la magnitud es 25.92% positivo.
La segunda alternativa (Anexol0) es el estado actual sin la implementacion del
proyecto y nos indica la magnitud total un porcentaje negativo de 14.25.

En este caso es conveniente tomar la primera opcion

ALTERNATIVA Magnitud total del | Porcentaje con respecto a la
impacto ambiental maxima valoracién posible
ALTERNATIVA'1 | 202.2 25.92%
ALTERNATIVA 2 | 109.4 | 14.25%

15.6 Plan de manejo ambiental

b. Medidas de mitigacion

Se han analizado distintas medidas de mitigacion separandolas por departamento:

Activaciones y planta externa

- Cuando se realicen desmontajes el cable también sera retirado y este
reciclado por una empresa especializada en el reciclaje de este tipo de
material. Esto estara a cargo de la Jefe de instalaciones.

- Compra de kit de seguridad en instalaciones que se exige en las normas 1SO
de seguridad industrial. Esto estara a cargo del departamento de compras.

- Equipos del kit de instalaciones y herramientas que hayan cumplido su vida
util también sera reciclado. Esto estard a cargo de la Jefe de instalaciones.

- Los vehiculos seran llevados a un mantenimiento cada 10000 Km. de
recorrido para asi evitar que estos vehiculos emitan excesivos gases
contaminantes a la atmosfera. Esto estara a cargo de la Jefe de instalaciones.
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- El impacto de ruido generado se minimizard mediante el uso de equipo
adecuado y en horarios donde no haya mayor movimiento de gente en ¢l
sector. Esto estara a cargo del Jefe de Planta Externa.

Transmisiones

- Se instalaran las nuevas radio-bases en sectores donde haya una menor
densidad de poblacion y cumpla con el reglamento de uso de radiaciones no
ionizantes.

= Todos los equipos deberan contar con la aprobacion de la IEEE en cuestion
ambiental.

Bodega
- Se reciclara mensualmente los cartones, fundas plasticas, bobinas de carton, etc.

Administrativo

- Se utilizara papel reciclado para comunicados internos de la empresa y
cuando estos sean externos se imprimira de ambos lados.

= Se utilizara toners reciclados

Servicios generales

- Se utilizara materiales de limpieza ecoldgicos como desinfectantes.
ambientadores, jabones, etc.

= Se les dara a las personas encargadas de la limpieza equipo de proteccion
como mascarillas, guantes, etc.

¢. Monitoreo Ambiental

- Las empresas encargadas del reciclaje deberan tener un certificado de gestion
ambiental entregada por el ministerio de medio ambiente o una empresa
certificadora de norma ambiental. Las actividades realizadas por esta empresa
deberan ser monitoreadas mensualmente.

- Se contratard a una empresa que realice los chequeos de los vehiculos y tenga
la capacidad de entregar un certificado ambiental de los mismos. Esto sera
revisado en cada ocasion que se realice esta actividad.

- Se utilizara medidores de espectro y de potencia radioeléctrica semanalmente
para evitar contaminacion de radiaciones no ionizantes fuera de los
parametros permitidos.

- Se hara una medicion por departamento mensualmente con respecto al buen
uso del papel basado en estadisticas de solicitud de resmas de papel hechas
anteriormente.

- AUDITORIAS DE MINIMIZACION DE RESIDUOS. DEFINICION DE
RESPONSABILIDADES, DEFINICION DE RIESGOS, CUMPLIMIENTO
DE REGULACIONES Y DE GESTION AMBIENTAL.
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d.

Gestion de desechos solidos

Activaciones y Planta externa

Se recolectara todos los residuos de cables o conectores y se lo pondra en un
contenedor de desechos de materiales.

Se contratard empresas que realicen obras civiles que tengan certificados
ambientales para el manejo de escombros al realizar la canalizacion

Servicios generales

Los desechos quimicos serdn puestos en envases en los cuales no puedan
contaminar el suelo o aguas.

Contingencias

Se crearan procesos de evacuacion en caso de terremotos, incendios o
cualquier otro desastre natural siguiendo las normas establecidas por el
Benemérito Cuerpo de Bomberos.

Educacion y entrenamiento ambiental

Se realizara un curso de Entrenamiento al personal sobre reciclaje en una
organizacion.

Se dara instrucciones de seguridad industrial al personal encargado de
instalaciones. transmisiones y planta externa.

Se capacitara al personal de servicios generales en el control y manejo de
residuos.
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16. ANALISIS SOCIO ECONOMICO

16.1 Externalidades

16.1.1 Externalidades Positivas

16.1.1.1  Ingresos recibidos sobre el promedio

Arnold Harberger y Emesto Foneine!'! 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 aio 2005 fueron de US$2400.00.5!

Los ingresos promedio mensual en el mes de Marzo del presente afio en la ciudad de
Guayaquil fueron:

Promedio 290
Hombres 33
Mujeres 240

Fuente: INEC
Elaborado: Ing. Silvana Cisneros

Si se compara con los ingresos que percibiran los empleados a contratarse se puede
ratificar que estas sobre la media de los sueldos del mercado

Gastos Administrativos MENSUAL ANUAL

1 auditor del sistema de calidad. 1500.00|] 18000.00
| programador 500.00 6000.00
| ejecutivo de servicio al cliente 400.00 4800.00
I ejecutivo de servicio técnico 400.00 4800.00
Total sueldos 2800.00| 33400.00

Los ingresos promedios mensuales que recibiran los nuevos empleados sera de
US$700,00 mensuales cuantificando los doce meses US$8400.,00. De esta manera se
presenta que se paga US$410.00 sobre el promedio mensual, y anualmente
US$4920.00

[ S : . ¥ . s v ay = s g o o s
"I'Ernesto R. Fonteine, Evaluacion Social de Provectos (12° Edicion, Chile, Ediciones Universidad
Catdlica de Chile), PP 332.

*) Fuente: Banco Central del Ecuador, BCE, Informacién Estadisticas Mensual (varios numeros).
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16.1.1.2 Diferencia de Precios

El mercado insatisfecho que se determino en el estudio de mercado son empresas
grandes y multinacionales las cuales requieren altos niveles de calidad vy servicio. Las
telecomunicaciones se han convertido en muchas de estas empresas como el eje
principal de su funcionamiento. Dependiendo de la magnitud de la empresa. al no
tener 100% de disponibilidad de servicio pueden perder miles de dolares por hora.
Esto ha llevado a estas empresas que requieren altos niveles de servicio a contratar
proveedor con Certificaciones de Calidad.

En el pais al no contar con varios oferentes de telecomunicaciones certificados. las
empresas clientes optan por contratar servicios de empresas extranjeras como
Telefonica, COMSAT, etc.

De esta manera aumentan los precios finales, ya que estos proveedores
internacionales al mismo tiempo subcontratan las ultimas millas con otros
proveedores, encareciendo la solucion por precio.

El promedio mensual que ECUTEL cobra por prestar los servicios de
Telecomunicaciones es de $400,00. mientras que otros proveedores el mismo
paquete tiene un promedio de $500,00

Frecio ario 11} 009 010
Numero de Planes 40 60 100
ECUTEL $ 400.00|1$ 16,000.00|$ 2400000 $ 40,000.00
OFERTA GENERAL | $ 500.00 | $ 20,000.00 ] $ 30,000.00 | $ 50,000.00
[DIFERENCIA $ 100.00|$ 4,000.00|$ 6,000.00|$ 10,000.00
16.1.1.3 Costos por cambio de Proveedor

La rotacion promedio que las empresas realizan es de cada 12 meses. Esto quiere
decir que para cambiarse de proveedor incurre en los siguientes gastos:

$300,00
$150,00

Precio promedio de instalacion:
Equipo complementarios:

ECUTEL ha considerado la siguiente participacion de empresas durante el horizonte
del proyecto:

Precio Unitario 2008 2009 2010
Numero de Planes 40 60 100
Equipo $ 150001 % - $ 6,00000|% 900000
Instalacién 3 300001 % - $ 12,000.00|$ 18,000.00
TOTAL $ 450.00 | $ - $ 18,000.00 | $§ 27,000.00

El ahorro que realizarian los clientes es de mas de $18.000 anuales. En el primer afio
del proyecto, los 40 nuevos usuarios no son contemplados como receptores del
beneficio. ya que al llegar a ECUTEL tendran que pagar la instalacion y los equipos
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complementarios. El ahorro se mide a partir del segundo afio, ya que al garantizar ¢l
servicio no tiene que buscar un nuevo proveedor.

16.1.2 Externalidades Negativas

Dado que la implementacion ISO 9001:2000 es una herramienta para la mejora
continda de las diferentes areas de la empresa, mediante el analisis realizado no se
encontré ninguna externalidad negativa, la cual afecte a la sociedad.

16.1.3 Beneficios intangibles del proyecto

Dar un mejor servicio al cliente: Este beneficio mas que todo nos permite dar al
cliente una mejor atencion asi reduciendo las molestias que este pueda tener al recibir
una mala atencion por parte de uno de sus proveedores, con esto se mejora la
eficiencia de nuestros clientes.

Sincerarse con el cliente: Este es un beneficio muy importante ya que ECUTEL en
su constante compromiso de ofrecer productos de calidad. comunicara a cada uno de
sus cliente o potenciales clientes el ancho de banda real que estan recibiendo con
cada uno de nuestros planes y educar al mercado sobre los servicios que estan
recibiendo no cumplen estandares de calidad y no garantiza el servicio.

Solucién global en telecomunicaciones: Con el fin de entregar otros servicios de
comunicacion e informacion a través de una sola plataforma tecnologica v que
garantice una estabilidad a lo largo de su tiempo de vida para garantizar la tan
ansiada calidad de servicio. Con esto se reduce la preocupacion del cliente en tener
varios proveedores de servicios de telecomunicaciones asi como la ocupacion de
menores espacios para la instalacion de equipos.

16.2  Analisis Privado

Para tomar una decision de inversion, se condiciona a que los proyectos generen
fondos en cuantia suficiente para que les permita recuperar la inversion efectuada y
decidir si proyecto es viable o no.

El punto de partida para la medicion de los indicadores es el Flujo de Caja. el cual

servira de base para buscar los siguientes indicadores financieros: el Valor Actual
Neto Financiero (VAN) y la tasa Interna de Retorna Financiero (TIR.
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16.2.1

CONCEPTO

Estado de Perdidas y Ganancias

2007

2010

Ingresos clientes mercado insatisfecho 220,800.00 | 331,200.00 | 552.000.00
Ingresos x facturacion perdida 10,074.79 23,507.85 27,982 64
-Costos Fijos Totales 66,435 88 65,915.88 66,983.88
-Costos Variables Totales 110,400.00 | 165,600.00 | 276,000.00
-FODETEL 1% 2,308.75 3,547.08 5,799.83
-Amortizaciones 13,930.00 13,930.00 13,930.00
-Depreciaciones 7,783.33 7,783.33 7,783.33
UTILIDAD EN OPERACION 30,016.83 97,931.56 | 209,48560
-Gastos Financieros 4192 31 2,794 87 1,397 44
Utilidad antes de Participacion laboral 25,824 52 95,136.69 | 208,088.17
- 15% partipacién laboral 3,873.68 14,270.50 31,213.22
Utilidad antes de Impuesto 21,950.85 80,866.18 | 176,874.94
-Impuesto a la renta (25%) 5,487 .71 20,216.55 44 218.74
UTILIDAD NETA 16,463.13 60,649.64 | 132,656.21

Los ingresos que generara el mercado insatisfecho tiene marcado el 100% el IVA, el
20% de los ingresos corresponde a Transmision de Datos y Telefonia, estos servicios
estan sujetos al pago de IVA + 15% ICE.

La facturacion que se pretende recuperar esta enfocado totalmente a los clientes que
han contratado Internet por lo que sélo esta sujetos al pago del IVA.

Segun el Articulo 13 del Reglamento del FODETEL (Resolucion No. 394-18-
CONATEL-2000) dice:

“La liquidacion y recaudacion de los aportes provenientes de las empresas
operadoras de telecomunicaciones se realizara trimestralmente. dentro de los
primeros quince dias siguientes a la terminacion de cada trimestre del afio calendario
v se calculara sobre la base de los ingresos totales facturados v percibidos.”

El impuesto para fines sociales de desarrollo de las areas rurales en el area de
telecomunicaciones es del 1% de los ingresos de las operadoras.

Los costos fijos y variables que incurre mensualmente la empresa estan sujetos al
pago de IVA.



16.2.2 Flujo de Caja

CONCEPTO

2008

2009

Utilidades en Operacién 30,016.83 9793156 | 209,485 60
+Depreciaciones 7,783.33 7,783.33 7,783.33
+ Amortizaciones 13.930.00 13,930.00 13,930.00
- Partipacion laboral 3,873.68 14,270.50 31,213.22
-Impuesto a la renta 5487.71 2021655 | 4421874
-Intereses 4,192 31 2,794 .87 1,397 .44
- Cuota Fija al Banco 10,405.33 10,405.33 10,405.33
+Valores Residuales 13,900.00
Inversion Inicial -78,040.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS -78,040.00 27,771.13 71,957.64 | 157,864.21

Mediante el flujo de caja privado se calcular la rentabilidad del proyecto desde el
punto de vista de la inversion total; con financiamiento considerando en este ultimo
caso el programa de préstamos, amortizaciones e impuestos a pagar por el
pm}'cclom.

De los $78.040 requerido para la Inversion Inicial. $55.000 han sido sujetos al pago
del 12% del IVA por equipos, certificaciones y software, mientras el valor restante se
ha utilizado para el pago de los profesionales que brindaron sus servicios prestados
para las diferentes capacitaciones. En este caso Ecutel es el ente de retencion, 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 este caso es de tres afios aun no se han depreciado totalmente. Se
anade los activos que se han depreciado totalmente con una tasa del 20% de
recuperacion del valor residual. Existen valores hundidos al término del proyecto
como es la Certificacion, ya que al pasar los tres aiios del proyecto se debera someter
a un nuevo proceso.

16.2.3 VAN
' UK L ALURK
U 0D AJA ALOR A
1 27.771.13 0.866 24,059.97
2 71,957 64 0.751 54,010.69
3 157 864 .21 0.650 102,656.86
VALOR ACTUAL DE FNCi. 180,727 52
- INVERSION - 78,040.00
VALOR ACTUAL NETO: 102,687.52

Mediante el andlisis del Costo Capital Promedio Ponderado el Factor del Valor
Actual resultante es 15.42%. Si el VAN es > 0, aceptar el proyecto en este caso el
resultado es de $102.678,52.

Ul Ernesto R. Fonteine, Evaluacién Social de Provectos (127 Edicion, Chile. Ediciones Universidad
Catolica de Chile) PP 230-232.
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16.2.4 TIR

D LU DR U ALUK
9
AJA [ 8 o

1 27,771.13 0.605 16,795.94
2| 7195764 0.366 26,320.74
3| 157.864.21 0.221 34,923.32
257,592 98 78,040.00
INVERSION 78,040.00
VAN (0.00)

TIR =65.34%

El criterio de decision cuando se utiliza la Tasa Interna de Retorno es el siguiente: si
el TIR 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
TIR resulté de 65.34% de manera que se debe aceptar el proyecto por ser mayor que
el 15.42% del promedio ponderado del mercado.

16.3 Analisis Social
Mediante el Analisis Social se compara los beneficios con los costos que dichos
proyectos implican para la sociedad, es decir determinar el efecto que el proyecto

tendra sobre la sociedad.

16.3.1 Costos Fijos Totales

| DETALLE laio  2ai0 |3 afo

| Sueldos ~133.600.00 |33.600.00 |33.600.00
Aporte  Patronal al IEES|

112.15% 14.082.40  4,082.40 4.082.40
Fondo de Reserva | 2.800.00 |2.800.00
Décimo Tercer Sueldo 1,827.78 [1,827.78 |1,827.78 |
Décimo Cuarto Sueldo 365.70 365.70 365.70

ll_z*guditnwriu Externa [1.584.00 | 1,584.00 |1,584.00

| Gastos Generales 13,945.51 [15,962.09 [17.091.71
Espectro Radioeléctrico 8.800.00 | 4.400.00 | 4.400.00
TOTALES 64,205.39 | 64,621.97 .65,?5;!.59 .
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Los sueldos, aporte patronal, décimo tercero y décimo cuarto 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 aplicado al espectro

radioeléctrico.

16.3.2 Gastos Generales

ANO 1 ANO 2 ANO 3

Gastos Generales Mensual| Anual | VALOR| Anual | VALOR| Anual

Agua 40,001 480,00 70,00 840,00 &0,00 260,00
Luz 120,00] 1440,00f 210.00] 2520,00| 240.00] 2880,00
Subsidio de luz (34,48%) 41.38] 496,51 72,41 848,90 82,751  993.02
FERUM 1% =119 -14.26 -2,08 -24.95 -2.38 -28,51
Teléfono 40,001 480,00 70,001 840,00 &0,001 940,00
VA EICE -8.50| -102,05] -1488| -17858] -17.01] -204.09
Internet 150,00 1800,00] 150,00 180000 150,00| 1800.00
VA -1607] -192.84] -1607| -192.86 -1607]  -192.86
Suministros de Oficinag 300,00] 3600,00] 260,00 312000 28400 3432.00
VA -32,14) -38571] -27.86] -3342%| -30.64] -367.71
Telefonia Celular 50,001 600,00 50,00 400,00 50,00 400,00
VA EICE -10.63] -127.56] -10.63] -127.56] -10.63| -127.5%
Transporte y Movilizaciéon 50,00 400,00 50,001 400,00 50,00 400,00
Seguros Equipos 80,001 940,00 80,001 940,00 £0,00 260,00
IVA -8,571 -102.84 8571 -102.84 -8.57] -102.8¢
Mantenimiento 100,00] 1200,000 100,00 120000 100,00 120000
WA 1071 -128,571  -10.71] -128.57 -10.71)  -128,57
Seguro Médico 200,00] 2400,00] 200,00{ 2400,00| 200,00] 240000
VA 21,43 -257.14] -21.43] -257.14 -21,43] -257.14
\arios 100,00f 1200,00] 130,00 1540,00| 143,001 171400
VA -10.71] -128.57] -13.,93] -167.14] -1532| -183.84
Total 1162,13] 13945,51| 1330,17[ 15962,09| 142431 17091.71

En las cédulas de gastos generales sera necesario agregar los subsidios que el
gobierno establece a ciertos servicios basicos asi como la eliminacion de los
impuestos pagados, estos se detallan a continuacion:

Subsidio de luz eléctrica

Este es estimado en base al precio que se paga actualmente por Kwh que es 0.087
dolares al precio real de Kwh de 0.117, es decir que se deja de pagar un 34.48% por
consumo de energia eléctrica.

FERUM

Este es un impuesto que se paga sobre el consumo de energia eléctrica para el Fondo
de Electrificacion Rural y Urbano Marginal. Este valor pagado es utilizado para
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proyectos de habilitacion del servicio eléctrico en zonas desprotegidas del Ecuador
donde no hay un correcto suministro de energia eléctrica.

IVA

El Impuesto al Valor Agregado (IVA) grava al valor de la transferencia de dominio o
la importacion de bienes muebles de naturaleza corporal. en todas sus etapas de
comercializacion. y al valor de los servicios prestados. Este corresponde al 12% de
los consumos de teléfono. Celular, Seguros de equipos. mantenimientos, seguros
médicos y otros gastos.

ICE

El impuesto a los consumos especiales ICE, se aplicara al consumo de: cigarrillos,
cervezas, bebidas gaseosas, alcohol, productos alcohdlicos y los bienes suntuarios de
procedencia nacional o importados y la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones y radioeléctricos abiertos a la correspondencia publica prestados
al usuario final. En el caso de nuestros gastos generales, al tratarse de servicios de
telecomunicaciones, este corresponde al 15% de los consumos telefonicos v
consumos de telefonia celular.

16.3.3 Importaciones

A continuacion se detallan los equipos importados v requeridos en la inversion
inicial. En el ANEXO 11 se muestra las importaciones con impuesto y aranceles que
se considero en el analisis privado. No se paga salvaguarda ni tasa de modernizacion
de la Aduana porque se trata de importaciones al consumo.

$ $ $ 402340| 046%| $
Servdor $ 340750 |345% $ 117.56|0.42% $ 1431| % 3539.37 | 0.46%| $ 16.28 | $ 3,556
Materides y herramientas $ 4447.00(345% $ 15342 (042% $ 1868 | $ 4,619.10| 046%| $ 25| $ 4,640
Equipos de telecomunicacones | $ 15494.00 |3.45%| $  534.54 [0.42%4 $ 65.07 | $ 16,093.62 | 0.46%| $ 7403 | $ 16,168
Sisterma dadtitalar $ 3706.00(345% $ 127.86|0.42% $ 1557 | § 384942|046%| $ 17.71| $ 3,867
Inversion sin impuestos y aranceles $ 32273
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16.3.4 Estado de Perdidas v Ganancias

CONCEPTO

2008

2009

Ingresos clientes mercado insatisfecho 192,000.00 | 288,000.00 | 480,000.00
Ingresos x facturacién perdida 899535 | 20989.15| 2498450
Ingresos recibidos sobre el promedio 4,920.00 4,920.00 492000
Ahorro de precios entre proveedores 4.000.00 6,000.00 10,000.00
Ahorro por cambio de proveedor 18,000.00 27,000.00
-Costos Fijos Totales 64,205.39 | 6462197 | 6575159
-Costos Variables Totales 96,000.00 | 144,000.00 | 240,000.00
-FODETEL 1%

-Amortizaciones -
-Depreciaciones - -
UTILIDAD EN OPERACION 49709.96 | 129,287.18 | 241,152 .91
-Gastos Financieros

Utilidad antes de Participacion laboral 49,709.96 | 129,287.18 | 24115291
- 15% partipacién laboral

Utilidad antes de Impuesto 49,709.96 | 129,287.18 | 241,152.91
-Impuesto a la renta (25%)

UTILIDAD NETA 49,709.96 | 129,287.18 | 241,152.91

Para determinar los ingresos se han eliminado los impuesto del IVA e ICE segin los
porcentajes de participacion expuestos en el analisis 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 estado de
perdidas y ganancias para efectos tributarios, en el andalisis social es omitird. Asi
mismo el impuesto del 1% del FODETEL sera removido para el analisis.

16.3.5 Flujo de Caja

CONCEPTO

Utilidades en Operacion
+Depreciaciones

+ Amortizaciones

- Partipacién laboral
-Impuesto a la renta
-Intereses

- Cuota Fija al Banco
+Venta de Activos Fijos
Inversion Inicial

2007

65,747.89

2008
49,709.96

2009
129,287.18

2010
241,152 91

11.000.00

FLUJO DE CAJA OPERATIVOS

65,747.89

49,709.96

129,287.18

252,152.91
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El objetivo de flujo de caja social es presentar los flujos de inversion. los costos y los
beneficios generados a precios sombras o de eficiencia (incluidas las externalidades)
v la estimacion de los indicadores de rentabilidad economica social del proyectol'!

Segun Nassir Sapag indica: “A diferencia de la venta de activos de la evaluacion
privada en evaluacion 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 consideran unicamente los valores de mercado™.

ACTIVO FLJO COSTO ANOS |ANUAL | VENTA :
Servidor .
4.000.00 3 ] .320.()0_ 1000.00
'Materiales y herramientas ,
| 6.000.00 5 1 1,200.00  12000.00 |
' Equipos
20.000.00 5 4.000.00 5000.00
Sistema dactilar
i 5.000.00 4 - [1,250.00 [ 3000.00
TOTAL :
35,000.00 7,770.00 11000.00 |

Para la inversion inicial se consideraron los equipos que se importaron sin Aranceles
¢ Impuesto mas el sistema de gestion sin incluir [IVA.

16.3.6 VANs

Segun 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 Fundacion Natura es del 12%. considerando esta
tasa para la evaluacion.

) U U AJA s ..- . ALOR ALOR A
1 49 709.96 0.893 44 383 89
2 129,287.18 0.797 103,066.95
3 252,152.91 0.712 179,477 .46
VALOR ACTUAL DE FNCi. 326,928.31
- INVERSION 78.040.00
VALOR ACTUAL NETO: 248,888.31

"' Nassir Sapag Chain y Reinaldo Sapag Chain, Preparacion y Evaluacion de Proyectos (4ta Edicion.
Chile, McGrawHill), PP 340-341.

181



16.3.7 TIRs

U L UK U UK
L3
A JA . N PR

1 49.709.96 0.470 23,354 .50
2 129,287.18 0.221 28,537.09
3| 252,152.91 0.104 26,148.41
431,150.06 78,040 00
INVERSION 78,040.00
VAN (0.00)

TIRS = 112.84%



17. MARCO LOGICO

MATRIZ DE MARCO LOGICO

RESUMEN NARRATIVO

mmcwo?is

MEDIOS DE
VERIFICACION

SUPUESTOS

Fin
Contribuir a la mejora
organizacional de la empresa,

Al final del 2009 la certificaciong

ISO 9001 es renovada por
mejora continua en la calidad dg
todos los procesos de 1;ﬁ
empresa.

semestrales

Informes de Auditoriay

por

entidad certificadora.

Sustentabilidad del proyecto o
aflargo plazo.

Propasito

Cumplir con los requisitos de l}Cumplimiento  del

norma [SO 9001:2000 para
obtener la certificacion de la
empresa de telecomunicaciones
ECUTEL

100% deljCertificado deflLos temas de calidad son ungl
manual de calidad al final delfacreditacion comolprioridad para los accionistas|
2007. Proveedores a  nivellde la empresa durante  al

Internacional por un:lﬁcliccucihn del Proyecto.
empresa Auditora

Componentes
I. Organizacion enfocada al

cliente

2. Comprometido el personal
con la empresa.

3. Responsabilidad de la

direccion,

1.1 La desercion de los cliented
se¢ reduce en 30%

2007,

un en ¢

1.2 Las quejas por mal servicio
s¢ reducirdan en un 15% en el
primer semestre del afio 2007.

2.1 Al final del afo 2007 sef2.

200%
participacion del personal en I;
de
proyectos innovadores v viableg

incrementara en un

presentacion nuevos
a la realidad de la empresa.

3.1 Al
cumplirdn

del 2007
indicadores  def

final
los

54

calidad de la empresa en unf

80%

Reportes  emitidos
por ¢l sistema Eq-tel

Sistema de gestio

A de calidad.

3.1 Sistema de (icslidnﬁl{rnuricu Group esta 100%
de Calidad

A finales del 2007 la demandal
del de

['elecomunicaciones crece en

mercado las
un 15% anual.
El' poder adquisitivo de los
Ecuatorianos se manticne o
crece en un 5% a finales dell
2007.

Los  equipos  dan  unaf
disponibilidad del 999
durante el afo 2007.

Los proveedores externos

cumplen con el 99.9% dg
disponibilidad durante el ano|
2007

nfl.os salarios pagados a todo el
personal se mantienen
competitivos en el mercado
laboral durante ¢l afo 2007.

conforme con los resultados
de la empresa durante el afio
2007




4. Nuevos procesos creados
e implementados,

5. Sistema de Gestion de
Calidad Implementado

6. Mejorada la relacion con
los proveedores

7. Auditoria Intemna realizada

8. Auditoria Externa realizada
por una entidad certificadora
internacional

32 Al final del primer|:
semestre del 2007 los sueldos
de los empleados serdn

equitativos entre hombres y
mujeres que desenpefien las
mismas funciones

4. Al final del primer semestre
del 2007 existirin procesos
claramente definidos con sus
respectivos flujogramas para
todas las areas de la empresa.

5. El Sistema de Gestion de
calidad sera utilimdo por el
100% del personal de Ila
empresa a la perfeccion a final
del afio 2007.

6. Las cuentas por pagar se
reducen en un 25% a final del
ano 2007.

7.1 Al finalizar las auditorias
internas en el mes de octubre
del 2007 se encontraran
M Ximo dos no
conformidades 0
inconsistencias
departamento.
7.2 Se corregira el 100% de no

conformidades tomando
acciones  preventivas y
correctivas  en la primera
semana del mes de

Noviembre del ailo 2007.

8. Al final del mes de
Diciembre  del 2007 se
obtendra un (%% de no
conformidades

por]

3.2 Reporte  del
departamento de
RR.HH

4.1
de procesos y flujo

Documentacion

grama de funciones
en el Sistera de
Gestion de Calidad

Auditorias Externas

Balance General

Informes  realizados
por auditores
internos por]
departamento.

Registro de acciones
correctivas y

preventivas

Informe de auditoria
emitido por la entidad
certificadora

El personal trabaja
cumpliendo el 100% de los
procesos implementados en
el altimo trimestre del afio
2007.

Los servidores funcionan
correctamente el %% del
tiempo de uso durante el
ano 2007.

Los proveedores cumplen
con la entrega de materiales
y equipos el 95% a tiempo
durante el afio 2007

Auditorias realizadas en el
tiempo programado

Auditores Externos
cumplen con el cronograma

Actividades
1.1
asesores comerciales como
primera imagen al cliente de
la empresa.

Capacitacion a los

de

1.1.1 Contratacion
Facilitador $ 800

1.1.2 Compra de

Materiales § 25

Contrato de
prestacion de
servicios de
facilitadotes

Facturas

1.1 Hay
disponibilidad de un
facilitador en entidad

especializada en

capacitacion de equipos de
la  Segunda

ventas €n

semana del mes de Febrero.
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1.2 Disefiar un 121 Compra de Software
programa de control para el |$ 5000
seguimiento de visitas y
llamadas.
1,22 Contratacion  de
Programador  $ 400
21 Compra de Servidor [1.2.1 Costo de Servidor $
Compaq Proliant. 4000
1.2.2 Implementacion de [1.2.2 Costos de
programa de control para el |implementacion $ 50
seguimiento de visitas y
llamadas
1.3 Capacitacion al 1.3.1 Contratacion  de
departamento de servicios al [Facilitador $ 800
cliente de procesos de post-
venta
1.3.2 Compra de

1.4
materiales, herramientas y

Compra de

€quipos necesarios que
hagan falta para la actividad
diaria de la empresa.

142 Costo de equipos
$20000
1.5 Capacitacion a los |1.5.1 Contratacion  de
téenicos de instalaciones v |Facilitadores £ 2000
soporte.
1.52 Compra de
Materiales $ 1000
1.6 Mantenimiento a 1.6 Costo por mantenimiento

cquipos de networking,
conmutacion y
transmisiones.

£ 1000

Materiales § 25

1.4.1 Costo de materiales y
herramientas  $6000

Factura, cotizacion

Contrato laboral

Factura, cotizacion

Estados financieros

Contrato de
prestacion de
servicios

Facturas

Facturas, cotizacion

Contrato de
prestacion de
SEervicios

Facturas, cotizacion

Facturas, estados
financieros

stock el

software para desarrollo del

1.2 Existe en
sistema en la 2da. Semana
del Mes de Febrero

1.2.1 Existe en el Stock de
nuestro  proveedor un
Servidor HP
perfecto estado para la 3ra
Semana del mes de Febrero.

Proliant en

1.3 Hay
disponibilidad de un
facilitador en  entidad
especializada en

capacitacion de atencion al
cliente la
semana del mes de Febrero.

en Segunda

1.4 E
Matenales y

de
equipos

proveedor

técnicos nos entregara todo
¢l pedido sin fallas a finales
del mes de Febrero,

1.5 Hay
disponibilidad  de  dos
facilitadores  en entidad

especializada en
capacitacion técnica en la
Tercera semana del mes de
Febrero.

1.6 Existen en el mercado
los suministros necesarios
para realizar mantenimiento
en la primera semana del
mes de Marzo
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21 Plantear
compromisos a nivel
departamental.

2.2 Implementar un
sistema de control para el
seguimiento y medicion de
las actividades del personal.
23 Comprar un sistema
dactilar para el control en

general.

3.1 Programas de

Motivacion al personal.

3.2 Incentivos para el
personal y reconocimiento
de los mejores empleados

por departamento.

33
capacitacion para el personal

Programas de

relacionado con su area.

34
personal que ingresaa la

Induccion al
empresa,

3.5 Revision y actualizacion
de sueldos del personal

2.1

$200

Costo  de estudios

2.2 Costo de implementacion
$200

23.1 Costo sistema

dactilar $ 5000

de

2.3.2 Costo de instalacion §
100

3.1.1 Costo de Movilizacion $

200

3.1.2 Costo de refrigerios $
300

3.1.3 Costo de materiales
didacticos $ 300
3.14 Contratacion de

motivadores $ 1000.

32 de
salariales $ 500 mensuales.

Costo Incentivos

3.3 Costo de
instituciones educativas. $
S000

cursos  en

3.4 Costos de induccion $ 50

3.5 Costo de salarios $ 2000

Estados financieros

Estados financieros

Facturas, cotizacion

Facturas

Contrato de
prestacion de
servicios

Estados financieros

Facturas

Estados financieros

Roles de pago,
reportes contables

2.3 El proveedor cuenta con
Un Dactilar
disponible dta.
Semana del mes de Marzo

sistema
para la

3.1.1 Hay disponibilidad de
3 motivadores de excelente
nivel a la primera semana
del mes de abril

3.1.2 El

cuenta

club Comandato
con espacios
calificados v se encuentra a
un 100% a disposicion de la
empresa primera
semana del mes de abril

en la

3.2 Hay suficientes
recursos economicos para
el pago de incentivos

salariales cada fin de mes.

3.3. Hay disponibilidad de
cursos de capacitacion de
nivel avanzado en el
periodo de Febrero a Junio

del 2007
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4.1
departamentales definen
funciones, procesos,

Jefes

flujograma y niveles de
escalamiento de su drea
responsable.

4.1 Costos $0

4.1 Todos lefes

departamentales

los

se
mantienen en sus funciones
hasta finalizar la
recopilacion de informacion
a finales del primer semestre

del ano 2007

42
departamental es revisado v

El informe

aprobado porel
departamento de
Organizacion y Métodos.

43
cada area, interacciones

Los manuales de

entre departamentos,
funciones, objetivos de la
empresa, flujogramas y
actividades a realizar de cada
gerencia son cargados al
servidor del sistema de
gestion de calidad.

44
de capacitacion al personal

Se realizan cursos

sobre los procesos, politicas,
funciones y procedimientos

5.1 Creacion de manual de
calidad

5.2 Crear e Implementar un
Sistema de Control de
documentos

5.3 Crear ¢ Implementar un
Sistema de Control de

registros

5.4 Capacitacion del uso del
Sistema de Gestion de
Calidad

4.2 Costos $0

4.3 Costo de elabomci0r1 S
400

4.4.1 Contratacion  de
Facilitadores $ 2000

442 Compra de
Materiales $ 300

5.1 Costos de elaboracién $
600

5.2 Costos de elaboracion e
implementacion $ 600

5.3 Costos de elaboracion e
implementacion § 600

5.4.1
Facilitadores

Contratacion  de

£ 2000

Informes con sumilla
del Jefe de
Organizacion y
M¢étodos

Estados financieros

Contrato de
prestacion de
servicios

Facturas, cotizacion

Estados financieros

Contrato de
prestacion de
Servicios

4.4 Hay disponibilidad de
facilitador en entidad
una entidad certificadora en

un

la Tercera semana del mes
de Mayo.

5.1-52-53El servidor HP
proliant se encuentra con
un 80% de capacidad de
almacenamiento v
procesamiento disponible a
finales del primer semestre
del aflo 2007.

5.4 Hay disponibilidad de

un faciltador en una
entidad certificadora en la
Segunda semana del mes de

Septiembre.,

187



5.5 Registrar indicadores
para la toma de decisiones en
el Sistema de Gestion de
calidad.

6.1 Implementar procesos de
pagos a proveedores mas
eficientes.

542 Compra de
Materiales $ 300

5.5 Costo de registro $ 100

6.1 Implementacion de

procesos $ 50

Facturas. cotizacion

Estados financieros

6.1
cumplen con las fechas de

Los proveedores

cobro previstas a lo largo
delaiio 2007.

6.2 Difundir a sus
proveedores los nuevos
procesos de compras y
pagos con los que la
empresa trabajara

7.1 Nombrar representante
autorizado como contacto
oficial con la empresa
certificadora.

7.2 Representante elige a un
integrante de cada
departamento para ser
auditor interno.

7.3 Induccion a auditores
intemos por parte de entidad
certificadora.

7.4 Ejecucion Auditoria por
parte de los auditores
intermnos.

7.5 Elaboracion de informe de
no conformidades

7.6 Emision de reporte de
acciones correctivas y
preventivas.

7.7 Correccién a procesos
segun reporte de acciones
correctivas y preventivas.

8.1 Elaboracion de la
solicitud de Certificacion
dirigida a la Empresa
Certificadora.

6.2 Costos de difusion  $20

Costo de Induccion  $

7.4 Costo de Materiales $20

Estados financieros

Estados financieros

Facturas

7.3 Hay disponibilidad de |

instructor  de  procesos

de auditoria

disponible
interna por parte de la
entidad certificadora en la
primera semana de Octubre
del 2007
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8.2 Envio de manual de
calidad v listado de
procedimientos a la Empresa
Certificadora,

8.3 Ejecucion de la auditoria
del sistema de calidad.

8.4 Eleccion de Integrantes
de cada departamento, jefes
de area y directores que
seran auditados.

8. Costo de auditoria externa

y certificacion  $ 15.000

Contrato de auditoria
extema.
Facturas

8.5 Elaboracion de informe de
auditoria por parte de la
entidad certificadora
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18. CONCLUSIONES

Luego del analisis de la implementacion del proyecto como un valor agregado a los
servicios ya ofrecidos por la empresa. en la actualidad. debera crear un bienestar y
seguridad en lo accionistas, ya que el impacto que causara en los flujos actuales de la
empresa se denota un crecimiento muy importante en las variables de analisis
financiero del Inversionista, en el cual comparando los resultados de los flujos de
caja de la actividad econdmica de la empresa, desarrollado en el escenario
normalmente proyectado sin proyecto y el flujo con proyecto, se obtiene una VAN
marginal de 290.578,56 dolares y una TIR marginal de 9% al final de los 3 afios de
duracion del proyecto.

Esto nos informa. que el proyecto ademas de ser beneficioso para la mejora continua
organizacional 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
percepeion 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
servicio 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 clientes v a su
vez el aumento en facturacion por servicios ya sean principales o adicionales
generados por nuestros clientes corporativos.

Mediante la comparacion del flujo social y privado podemos determinar que el
proyecto es muy bueno economicamente, financieramente y socialmente. En el
proyecto social se pudieron encontrar ain mas beneficios que financieramente no se
veia. Dado esto el TIR y VAN social es mas alto en la evaluacion social.

Desde el punto de vista organizacional. la empresa entrara en un estado de trabajo
con la mision de establecer un mejoramiento continuo en sus procesos, logrando asi
medir el desempefio de cada uno de los departamentos e individuos que lo
conforman, que sin lugar a duda crearan un mejor trabajo en equipo del personal en
post de lograr cumplir con los indicadores por departamento e indicadores generales
de la empresa.

ECUTEL ingresara al selecto nimero de empresas que gozan de esta certificacion de

calidad. logrando asi un renombre a nivel Internacional lo cual en un futuro muy
cercano podra dar mayores réditos a los obtenidos en el corto y mediano plazo.
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ANEXO 1

Para realizar la encuesta a los clientes es necesario tener la ficha de informacion de
los servicios que tiene con Ecutel y sus capacidades.

Contrato: 2935
Cliente: PIXMAR
Servicio: Internet Store Pack 128Kbps

Estudio de Mercado
Clientes

Selecciones una o varias de las siguientes alternativas segin sea su caso
1. ;Con que servicios de Telecomunicaciones usted cuenta?

a) Telefonia fija

b) Internet

¢) Transmision de datos
d) Ninguno

Escoja una de las siguientes opciones
2. ;Ecutel provee todos sus servicios de Telecomunicaciones?
a) Si
b) No
NOTA: Si la respuesta 2 es positiva pasar a la pregunta 4
3. ;Por qué no tiene todos los servicios de Ecutel?
a) Falta de conocimiento
b) Conforme con proveedor

¢) Inconformidad con los servicios que presta Ecutel

4. ;Califica como importante la implementacion de una norma ISO-
9001:2000 en Ecutel?

a) Si
b) No

5. (Qué valor adicional a su facturacion actual estaria dispuesto a pagar
por un servicio de mayor calidad?

a) %0

by $1 a $3
¢) $3 a 85
d $5a¥8%10
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ANEXO 2

Estudio de Mercado
No clientes

Selecciones una o varias de las siguientes alternativas segin sea su caso
1. ;Qué tipo de servicios de comunicacion tiene?

a) Telefonia fija

b) Internet

¢) Transmision de datos
d) Ninguno

Escoja una de las siguientes opciones
2. ;Estaria dispuesto a contratar a una empresa que provea todos estos
servicios integrados?

a) Si
b) No

3. (Coémo calificaria si su proveedor de servicios de Telecomunicaciones
cuente con una norma de calidad?

a) Muy beneficioso
b) Beneficioso
¢) Esindiferente

4. (Usted al adquirir un servicio toma en cuenta a primera instancia?
) Precio

d
b) Calidad
¢) Caracteristicas técnicas

5. (Cambiaria a su proveedor actual de servicios de telecomunicaciones por
una empresa que posea un certificado de calidad?

a Si
b) No



ANEXO 3
PRECIOS DE PRODUCTOS

|
,‘RAI)I() BASE R ]
| US$/Kbps con F ( S $0.15 $015]/% 317 |$ 634 |$§ 951 |§ 19.03
U US$/Kbps sin FC - B $0.07 I R R
BSU con 6 antenas + obra civil + BSU Backup 195,000 | - N L
No. Sectores B . 6 1
Capacidad por Sector (Kbps) i 13.000 i
Capacidad utilizada real para la BSU 26,000 - ]
Capacidad total de la BSU (Kbps) ) 78.000
 Factor de utilizacion (capacidad instalada/real) - - 3.000] N B
'Capacidad de CPE's por Sectorde BSU | 254 1 - . ]
Capacidad total de CPE en la BSU 1524 | B R R .
Capacidad real de CPE’s por Sector de BSU J” o 180 | I 7777% -
 Capacidad utilizada real de CPE en la BSU J(ﬁ - 1,080 R I R e
' F actor de utlhmuun (capacidad instalad: erl) L_ o 1;417I . . L - I ) B
Capacidad de PPS de la BSU 5000 I I N R B
|( apacidad utilizada de PPS dg la | %SU %000 | _ ) ‘
|F auoy de utilizacion (capacidad instalada/ real) | (1,667 | - N B ___’
Tasa de dL\c:ELHE_U_ B _;5"»i)i - s | : |
‘Numero de Afios - | - 5 o I ‘f_ } !
Factor de Utilizacion i [ 2.);@ ) N l |
' BACKBONE | | e | |
|USS$/Kbps con FC ~ 8015]  $0.5]8 330 [$ 659 |$ 989 | $ 1978
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ANEXO 4

Detalle de la inversion inicial del Tamario |

imagen al cliente de la empresa.

a

ACTIVIDADES INVERSIONJ

Contrato de auditoria externa. 8. Costo de auditoria
SGS externa y certificacion

$ 15.000 15.000.00
7.4 Ejecucion Auditoria por parte de 7.4 Costo de Materiales
los auditores internos. $20 20.00
7.3 Induccion a auditores internos por | 7.3 Costo de Induccion
parte de entidad certificadora. $ 600 600.00
6.2 Difundir a los proveedores los 6.2 Costos de difusion
nuevos procesos de compras y pagos $20 20.00

' con los que la empresa trabajara

6.1 Implementar procesos de pagosa | 6.1 Implementacion de
proveedores mas eficientes. procesos $ 50 50.00
4.3 Los manuales de cada area, 4.3 Costo de elaboracion
interacciones entre departamentos, $ 400 400.00
funciones, objetivos de la empresa,
flujo gramas y actividades a realizar
de cada gerencia son cargados al
servidor del sistema de gestion de
calidad.
4.4 Se realizan cursos de 44.1 Contratacion
capacitacion al personal sobre los de Facilitadores $ 2.000.00
procesos, politicas, funciones y 2000
procedimientos

442 Compra de

Materiales $ 300 300.00
5.1 Creacion de manual de calidad 5.1 Costos de elaboracion

$ 600 600.00
5.2 Crear e Implementar un Sistema 5.2 Costos de elaboracion
de Control de documentos ¢ implementacion $ 600 600.00
5.3 Crear e Implementar un Sistema 5.3 Costos de elaboracion
de Control de registros ¢ implementacion $ 600 600.00
5.4 Capacitacion del uso del Sistema 5.4.1 Contratacion
de Gestion de Calidad de Facilitadores S 2.000.00

2000

54.2 Compra de

Materiales $ 300 300.00 |
5.5 Registrar indicadores para latoma | 5.5 Costo de registro $
de decisiones en el Sistema de Gestion | 100 100.00

 de calidad.

1.1 Capacitacion a los 1.1.1 Contratacion
asesores comerciales como primera de Facilitados $ 800 800.00




Ll Compra de

Materiales $ 25 25.00
1.2 Disefiar un programa de | 1.2.1 Compra de
control para el seguimiento de visitas | Software $ 5000 5.000.00
v llamadas.
1.2.2 Contratacion
| de Programador  $ 400 400.00
1.2.1 Compra de Servidor 1.2.1 Costo de Servidor
Compagq Proliant. $ 4000 4,000.00
1.2.2 Implementacion de 123 Costos de
programa de control para el implementacion $ 50 50.00
seguimiento de visitas y llamadas
1.3 Capacitacion al 1.3.1 Contratacion
departamento de servicios al cliente de | de Facilitados $ 800 800.00
procesos de post-venta
1.3.2 Compra de
Materiales $ 25 25.00
1.4 Compra de materiales, 1.4.1 Costo de materiales
herramientas y equipos necesarios que | v herramientas $6000 6.000.00
hagan falta para la actividad diaria de
la empresa.
1.4.2 Costo de equipos
$20000 20.000.00
1.5 Capacitacion a los 1.5.1 Contratacion
técnicos de instalaciones y soporte. de Facilitadores $ 2.000.00
2000
152 Compra de
Materiales $ 1000 1,000.00
1.6 Mantenimiento a 1.6 Costo por
equipos de networking, conmutacion y | mantenimiento $ 1000 1.000.00
transmisiones.
2.1 Plantear compromisosa | 2.1 Costo de estudios
nivel departamental. $ 200 200.00
2.2 Implementar un sistema | 2.2 Costo de
de control para el seguimiento y implementacion $ 200 200.00
medicion de las actividades del
personal.
2.3 Comprar un sistema 2.3.1 Costo de sistema
dactilar para el control en general. dactilar $ 5000 5.000.00
2.3.2 Costo de instalacion
$ 100 100.00
3.1 Programas de 3.1.1 Costo de
Motivacion al personal. Movilizacion $ 200 200.00
3.1.2 Costo de refrigerios
$ 300 300.00
3.1.3 Costo de materiales
| didacticos $ 300 300.00
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3.1.4 Contratacion de |

motivadores $ 1000, 1.000.00
3.3 Programas de 3.3 Costo de cursos en
capacitacion para el personal instituciones educativas. 5,000.00

 relacionado con su area. $ 5000

34 Induccion al personal 3.4 Costos de induccion
que ingresa a la empresa. $ 50 5000 |
3.5 Revision y actualizacion de 3.5 Costo de salarios $
sueldos del personal 2000 2.000.00
INVERSION TOTAL 78,040.00




ANEXO 5

Detalle de la inversion inicial del Tamaifio 2

imagen al cliente de la empresa.

B ACTIVIDADES INVERSION
Contrato de auditoria externa. 8. Costo de auditoria
SGS externa y certificacion
$ 15.000 15.000.00
7.4 Ejecucion Auditoria por parte de 7.4 Costo de Materiales
los auditores internos. $20 20.00
' 7.3 Induccion a auditores internos por | 7.3 Costo de Induccion
parte de entidad certificadora. $ 600 600.00
6.2 Difundir a los proveedores los 6.2 Costos de difusion
nuevos procesos de compras y pagos $ 20 20.00
con los que la empresa trabajara
6.1 Implementar procesos de pagos a 6.1 Implementacion de
proveedores mas eficientes. procesos $ 50 50.00
4.3 Los manuales de cada drea, 4.3 Costo de elaboracion
interacciones entre departamentos, $ 400 400.00
funciones, objetivos de la empresa,
flujo gramas y actividades a realizar de
cada gerencia son cargados al servidor
del sistema de gestion de calidad.
4.4 Se realizan cursos de 4.4.1 Contratacion
capacitacion al personal sobre los de Facilitadores $|  2,000.00
procesos. politicas, funciones v 2000
procedimientos ]
442 Compra de
Materiales $ 300 300.00
5.1 Creacion de manual de calidad 5.1 Costos de elaboracion
$ 600 600.00
5.2 Crear e Implementar un Sistema de | 5.2 Costos de elaboracion
Control de documentos ¢ implementacion $ 600 600.00 |
5.3 Crear e Implementar un Sistema de | 5.3 Costos de elaboracion
Control de registros ¢ implementacion $ 600 600.00
5.4 Capacitacion del uso del Sistema 54.1 Contratacion
de Gestion de Calidad de Facilitadores $ 2.000.00
| 2000
542 Compra de
Materiales $ 300 300.00
5.5 Registrar indicadores para latoma | 5.5 Costo de registro $
de decisiones en el Sistema de Gestion | 100 100.00
de calidad.
1.1 Capacitacion a los 1.1.1 Contratacion
asesores comerciales como primera de Facilitados $ 800 800.00




1.1.2 Compra de
Materiales $ 25 25.00
1.2 Disefiar un programa de | 1.2.1 Compra de
control para el seguimiento de visitas y | Software $ 5000 5,000.00
Ilamadas.
1.2.2 Contratacion
de Programador  $ 400 400.00
1:2.] Compra de 2 Servidor 1.2.1 Costo de Servidor
Compaq Proliant. $ 4000 C/U 8.000.00
1.22 Implementacion de 1.2.2 Costos de
programa de control para el implementacion $ 50 50.00
_seguimiento de visitas y llamadas
1.3 Capacitacion al 1.3.1 Contratacion
departamento de servicios al cliente de | de Facilitados $ 800 800.00
rocesos de post-venta
1.32 Compra de
Materiales $ 25 25.00
1.4 Compra de materiales, 1.4.1 Costo de materiales
- herramientas y equipos necesarios que | y herramientas  $8000 8.000.00
hagan falta para la actividad diaria de
la empresa.
1.4.2 Costo de equipos
$30000 30.000.00
1.3 Capacitacion a los 1.5.1 Contratacion
técnicos de instalaciones y soporte. de Facilitadores $ 2.000.00
2000
1.5.4 Compra de
- Materiales $ 1000 1,000.00 |
1.6 Mantenimiento a equipos | 1.6 Costo por
- de networking, conmutacion y mantenimiento $ 1000 1,000.00
transmisiones.
2.1 Plantear compromisosa | 2.1 Costo de estudios
nivel departamental. $ 200 200.00
2.2 Implementar un sistema | 2.2 Costo de
de control para el seguimiento y implementacion $ 200 200.00
medicion de las actividades del
personal.
2.3 Comprar un sistema 2.3.1 Costo de sistema
dactilar para el control en general. dactilar $ 5000 5.000.00
232 Costo de
instalacion $ 100 100.00
3.1 Programas de Motivacion | 3.1.1 Costo de
al personal. Movilizacion $ 200 200.00
3.1.2 Costo de refrigerios
. $ 300 300.00
3.1.3 Costo de materiales
L didacticos $ 300 300.00
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ANEXO 6

Detalle de gastos Administrativos y Generales del Tamario 1

ANO 1 ANO2 ANO 3

Gastos Administrativos SUELDOS | SUELDOS | SUELDOS
| auditor del sistema de calidad. 1500.00 1650.00 1815.00
1 programador 500.00 550.00 605.00
1 ejecutivo de servicio al cliente 400.00 440.00 484.00
| gjecutivo de servicio técnico 400.00 440.00 484.00
Gasto Mensual 2800.00 3080.00 3388.00
Gasto Anual 33600.00 36960.00 40656.00
Gastos Generales ANO 1 ANO2 | ANO3
Agua, Luz, Teléfono 200.00 | 350.00 ]  400.00
Internet 500.00 400.00 450.00

' Suministros de Oficina 20000 260.00|  286.00
Telefonia Celular 150.00 225.00 250.00
Transporte y Movilizacion 50.00 65.00 | 71.50
Seguros Equipos 300.00 300.00  300.00
Seguro Médico 200.00 200.00 200.00

[ Varios 10000 130.00]  143.00
Gasto Mensual | 170000 | 1930.00 | 2100.50
Gasto Anual 20400.00 | 23160.00 | 25206.00




ANEXO 7

Detalle de gastos Administrativos y Generales del Tamafio 2

ANO1 | ANO2 | ANO3
Gastos Administrativos SUF_SI;‘DO SUI;;.D() SUI;I.'D()
1 auditor del sistema de calidad. 1500.00 1650.00 1815.00
I programador 500.00 550.00 605.00
2 ejecutivo de servicio técnico 800.00 £80.00 068.00
2 instaladores 800.00 880.00 968.00
I encargado de monitoreo 400.00 440.00 484.00
2 asesores corporativos 300.00 330.00 363.00
I Ingeniero Preventa 800.00 880.00 968.00
Gasto Mensual 5900.00 | 6490.00 | 7139.00 |
Gasto Anual 70800.00 | 77880.00 | 85668.00
Gastos Generales ANO | ANO 2 ANO 3
| Agua, Luz, Teléfono 500.00 | 550.00 605.00
Internet 800.00 880.00 968.00
' Suministros de Oficina 300.00 | 33000 363.00
Telefonia Celular 300.00 330.00 363.00
Transporte y Movilizacion 100.00 110.00 121.00
' Seguros Equipos 500.00 550.00 605.00
| Seguro Médico 30000 33000  363.00
| Varios 150.00 | 16500  181.50
Gasto Mensual 2950.00 3245.00 3569.50
Gasto Anual 35400.00 | 38940.00 | 42834.00
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ANEXO S
FLUJOS DE CAJA SIN PROYECTO

ESTADO DE PERDIDAS Y GANACIAS PROYECTADO

CONCEPTO 2007 2008 2009 2010
Ingresos 10,753,256.00 | 17,024,445.00 | 27,240,901.00 [ 32,986,591.00
-Costos Variables Totales 4,351,084.00 7,233,459.00 | 12,677,093.00 | 16,106,796.00

-Costos Fijos 283244400 | 3,944,856.00 | 4,529,752.00| 5,110,198.00

-Amortizaciones 133,333.33 133,333.33 133,333.33 133,333.33

-Depreciaciones 1,633,235.33 | 3,541,562.33 | 4,850,552.33 3,892,201.00

UTILIDAD EN OPERACION 1,803,159.33 | 2,171,234.33 5,060,170.33 7,744 062 67

-Gastos Financieros 246,770.00 525,367.00 453,396.00 281,497 00

Utilidad antes de Participacion laboral 1,656,389.33 1645867.33 | 459677433 | 746256567

- 15% partipacién laboral 233,458 40 246,880.10 689,516.15 1,119,384 .85

Utilidad antes de Impuesto 1,322,930.93 1,398,987.23 | 3,907,258.18 | 6,343,180.82

-Impuesto a la renta (25%) 330,732.73 349,746 .81 976,814.55 1,685,795.20

UTILIDAD NETA 992,198.20 | 1,049,240.43 | 2,930,443.64 | 4,757,385.61

FLUJOS NETOS DE CAJA

Utilidades en Operacién 1.803,159.33 [ 2,171,234.33 5,050,170.33 7,744 06267

+Depresiaciones 1,633,235.33 3,541,662.33 | 4,850,552.33 | 3,892,201.00

+ Amortizaciones 133,333.33 133,333.33 133,333.33 133,333.33

- Partipacion laboral 233,458.40 246,880.10 689,516.15 1,119,384 .85

-Impuesto a la renta 330,732.73 349,746.81 976,814 .55 1,585,795.20

-Intereses 246,770.00 525,367.00 453,396.00 281,497.00

- Cuota Fija al Banco 229,536.00 339,841.00 1,654,097.00 2,072,693.00
+Valores Residual de Activos Fijos 2,658,758.00

Inversion Inicial -5,724 981.00] -3,926,97000( -2.024,652 00 0.00
FLUJO DE CAJA OPERATIVOS GENER (3,195,750.13) 45732509 | 423558030 | 9.368,984.95




ANEXO 9

FLUJOS DE CAJA CON PROYECTO

CONCEPTO 2006 2007 2008 2009 2010
Ingresos 10,753,256.00 | 17,216,445.00 | 27,528,901.00 | 33,466,591.00
Ingresos x facturacion perdida 8995 35 20989.15 24984 5
-Costos Variables Totales 4,351,084.00 7,329,459.00 | 12,821,093.00 | 16,346,796.00
-Costos Fijos 2,832,444.00 4,011,291.88 | 4595667.88 5177,181.88
-Amortizaciones 133.333.33 147 263.33 147,263.33 147,263.33
-Depreciaciones 1,633,235.33 3,549,332.33 | 4,858,322.33 3,899,971.00
UTILIDAD EN OPERACION 1,803,159.33 2,188,093.81 5,127,543 61 7,920,363.29
-Gastos Financieros 246,770.00 529,559.31 456,190.87 282,894 44
Utilidad antes de Participacion laboral 1,556,389.33 1,658,534.50 4671,352.73 7,637,468.85
- 15% partipacion laboral 233,458 40 248,780.17 700,702 91 1,145,620.33
Utilidad antes de Impuesto 1,322,930.93 1,409,754 32 3,970,649.82 6,491,848.52
-Impuesto a la renta (25%) 330,732.73 352,438.58 992 662 46 1,622,962.13
UTILIDAD NETA 992,198.20 1,057,315.74 2,977,987.37 | 4,868,886.39
FLUJOS NETOS DE CAJA

Utilidades en Operacién 1,803,159.33 2,188,093.81 5,127 543.61 7,920,363.29
+Depresiaciones 1,633,235.33 3,649,332.33 | 4,858,322.33 3,899,971.00
+ Amortizaciones 133,333.33 147,263.33 147,263.33 147,263.33
- Partipacién laboral 233,458 .40 248,780.17 700,702.91 1,145,620.33
-Impuesto a la renta 330,732.73 352,438.58 992 662 .46 1,622,962.13
-Intereses 246,770.00 529 559.31 456,190.87 282,894 44
- Cuota Fija al Banco 229,536.00 350,246.33 1,664,502 33 2,083,098.33
+Valores Residual de Activos Fijos - - - 2,671,658.00
Inversién Inicial del Proyecto (78,040.00)

Inversion de Ampliacion (4,899,706.00)] (5,803,021.00)| (3,926,970.00)| (2,024,652.00) -
FLUJO DE CAJA OPERATIVOS GENER/{ (4,899,706.00)[ (3,351,830.13) 47669508 | 4,294 418.70 9,504, 680.39




ANEXO 10

ALTERNATIVA 0 (no implementar proyecto)

MATRIZ DE INTENSIDAD (I) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
COMPONENTES "
AMBIENTALES ol p
S 1 8 2 |eol Ble8
8ol 8| Bl 58 SElzsé
ARERDES 25| 3| =gl 28 28256
2z o O w| Z W 0N JlZ v o
Educacion v entrenamiento
ambiental 2 7 3 0 0
Proceso de reciclaje 0 0 0 0 0
Programa de monitoreo de
los recursos 2 8 3 0 0
Kit de proteccion requerido 0 10 0 0 10
Mantenimiento periddico de
las furgonetas 2 0 1 0 0
Reubicacion del suelo
removido 0 0 2 0 0
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 0 2
Uso de equipos adecuados 3 5 0 1 5
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 3 0 0 0 3
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 10 3 0 0
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 0 0 0 0
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 0
Procesos de evacuacion ante
osibles accidentes 0 0 0 2 5




MATRIZ DE EXTENCION (EX) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
o o e
COMPONENTES ° ° 2 8l w
AMBIENTALES| & @ a2l g ® 3T
8 g 3 4 3.3
8 8 § | glcsg
ACTIVIDADES é &Uo E é caga é ;J‘—E %
Educacion y  entrenamiento
ambiental 3 6 4 1 0
Proceso de reciclaje 0 0 0 0 0
Programa de monitoreo de
los recursos 3 7 4 0 0 0
Kit de proteccion requerido 0 9 0 0 10 -
Mantenimiento periodico de
las furgonetas 1 0 2 0 0 2
Reubicacion del suelo
removido 0 0 3 0 0 1
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 0 3
Uso de equipos adecuados 2 6 0 0 6
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 4 0 0 0 2 3
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 9 4 0 0 4
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 0 0 0 0 4
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 0 0
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0 3 6 0

)
)




MATRIZ DE DURACION (D) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
©
COMPONENTES| 8 3| 8 3l e
AMBIENTALES|  &| 3l e ® 32
8§ 3 4 3.8
8| 8 B = Elz8¢8
ACTIVIDADES 0 e % g ;.J, C % 5
z x O z D|ZDT
Educacion y entrenamiento
ambiental 1 2 1 1 1
Proceso de reciclaje 0 0 0 0 1
Programa de monitoreo de
los recursos 1 9 2 1 0 0
Kit de proteccion requerido 0 9 0 1 9 4
Mantenimiento periodico de
las furgonetas 2 0 0 1 0 4
Reubicacion del suelo
removido 0 0 1 1 0 3
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 0 3 0
Uso de equipos adecuados 2 4 0 0 6 4
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad 4 0 0 1 2 0
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 10 4 0 1 6
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 0 0 1 0 2
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 1 0
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0 1 4 1




MATRIZ DE BONDAD (SIGNO) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
Q o E
COMPONENTES o © 3 S @
AMBIENTALES|  &| o 3| 2 = T
) D [ i = 0
= S 5 w Ble 8
ACTIVIDADES o = 8| 3| Elezt
z| & 8| 2| §|283
Educacion vy entrenamiento
ambiental -1 -1 -1 0 1 0
Proceso de reciclaje 0 0 0 0 0 0
Programa de monitoreo de
los recursos -1 -1 -1 0 0 0
Kit de proteccion requerido 0 -1 0 0 -1 -1
Mantenimiento periodico de
las furgonetas -1 0 -1 0 0 -1
Reubicacion del suelo
removido 0 0 -1 0 0 -1
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 0 -1 0
Uso de equipos adecuados -1 -1 0 1 -1 -1
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad -1 0 0 0 -1 -1
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0 -1 o 0 0 -1
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 0 0 0 0 -1
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 0 0
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0 -1 -1 0

)
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MATRIZ DE MAGNITUD (M) DEL IMPACTO

AIRE SUELO SOCIAL
®
COMPONENTES| 8 3| 8 3|
AMBIENTALES & @ 2 = s 2
g k g uwl g B
8 8| B 3| E|zs&8 2
ACTIVIDADES é E § é a%), % E g §
Educacion y entrenamiento
ambiental -7 -3 0 1.6 0 -10.4
Proceso de reciclaje 0 0 0 0 0 0
Programa de monitoreo de
los recursos -2 -8 -3 0 0 0 -13
Kit de proteccion requerido 0] -96 0 0] -98 -3.4 -22.8
Mantenimiento periodico de
las furgonetas -2 0 -1 0 0 -3 -6
Reubicacion del suelo
removido 0 0 -2 0 0 -2 -4
Trabajos con empresa que
tengan certificacion 0 0 0 0] -24 0 -2.4
Uso de equipos adecuados -2.6 -5 0] 06| -54 -3 -15.4
Horarios de trabajos que no
afecte a la comunidad -34 0 0 0 -2.6 -1.2 -7.2
Instalacion de nuevas radio-
bases en sectores con menor
densidad de poblacion 0f -98 -3.4 0 0 -5 -18.2
Utilizacion de medidores de
espectro y de potencia
radioeléctrica 0 0 0 0 0 -3 -3
Utilizacion de materiales de
limpieza ecologicos 0 0 0 0 0 0 0
Procesos de evacuacion ante
posibles accidentes 0 0 0 -2 -5 0 -7
TOTAL -12| -394| -124| -14| -236 -20.6 -109.4| -1«
Factor Intensidad 06
Factor Extension 02
Factor de Duracion 02

216



Importaciones con Aranceles ¢ Impuestos

URF OU ) L
OB -7 Al OR
3 =1[s ¢ 0 4 0 A alo o alo % alo Y% alo 05 alo

Software 3,874 [345%| $ 133.64 [0.42%|$ 16.27 [ § 4,02340 [10%|$ 402.34 [ § 442574 [12%]§ 53109 § 4,956.83|0.025% $ 1.1 |0.5%| § 22.13 |0.46% | $ 17.82|12%|$ 214 |$ 5000

Servidor $ 3,408 |345%|$ 117.56 [0.42%| § 14.31 | $ 3,539.37 | 0%|$ $ 3,539.37 [12%|§ 42472 § 3,964.09]0.025%| $ 0.88 |0.5%| S 17.70 |0.46%| § 1567 | 12%| $ 1.88 |$ 4,000

r:::r:i'::t:s $ 4447)345%) § 153.42(0.42% S 1868( § 4,619.10|15%| S 692.86| § 5311.96|12%| § 637.44| § 5949.400.025% | § 1.33]0.5%| $ 26.56[0.46%| § 20.46|12% | $ 245| s 6,000
e

T:;;'cp;’:‘de $ 15494 |3.45%| § 534.54 0.42%| $ 65.07( $ 16,093.62|10%| $ 1,609.36| $ 17,702.98 [ 12% | § 2,124.36| $ 19,827.34 [0.025% | § 4.43|0.5% | § 88.51|0.46%| s 71.27|12% | s 8.55] s 20,000

:;i':g;r $ 3,706 (3.45%| $ 127.86(0.42% | $ 15.57( § 3849.42(15%| S 577.41| § 442684[12%|$ 531.22| § 4,958.06(0.025% | § 1.11|0.5%| § 22.13|0.46% | § 17.05{ 12% | s 2.05|s 5.000

Inversién con impuestos y aranceles $ 40,000




