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Introduccion

Los avances en las telecomunicaciones han acelerado el proceso de globalizacion, su
importancia radica en la contribucion al desarrollo de los sectores estratégicos de paises
como Ecuador y por ende a la potencializacion de los sectores econdémico y social en el
caso de nuestro pais. Por la importancia de este sector se han desarrollado una serie de
servicios paralelos que dan oportunidades de trabajo a un gran numero de ecuatorianos.
Las telefénicas han aprovechado la oportunidad de crecimiento de su mercado, captando
mas usuarios en funcion de la mejora de tecnologia y servicios, siendo indispensable la

instalacion y mantenimiento de nuevas radio bases para lograrlo.

SERMOLEND se ha desarrollado en un sector en constante crecimiento por la aparicion de
nuevas tecnologias. Este proyecto Tiene como propdsito realizar un andlisis del mercado y
elaborar un plan de marketing para la empresa, que permita incrementar su cartera de
clientes en el segmento de servicios eléctricos para instalacion y mantenimiento de radio

bases.

En el capitulo uno se plantea la problematica que da origen a la investigacion, objetivos, la
delimitacion del tema y la justificacion de este proyecto. El segundo capitulo incluye el
marco tedrico en que se hace referencia a los antecedentes de Sermolend, el estado del arte
y la fundamentacion tedrica que permite evidenciar la importancia que tiene para las

empresas de servicios la implementacién de planes de marketing.

Capitulo tres incluye la metodologia de la investigacion y abarca el andlisis de la
informacion recolectada, mediante encuestas realizadas a los contratistas de las compafiias
telefénicas, a sus clientes actuales y a los proveedores de servicios de internet, estos
instrumentos han permitido conocer la forma de contratacion y seleccion de proveedores
eléctricos, asi como su nivel de satisfaccion en relacion a sus proveedores actuales y en
base a esta informacion plantear estrategias de marketing apropiadas que ayuden a la

empresa a seguir creciendo.

En el capitulo cuatro se presenta la propuesta del plan de marketing en el que se han
incluido elementos como la misién, vision, el mejoramiento de su imagen para poder
incrementar su participacién en el mercado como proveedor de servicios eléctricos a
contratistas civiles. Ademas se desarrollé el presupuesto necesario para poder realizar este

plan y se incluye las conclusiones y recomendaciones del proyecto.



Capitulo | Disefio de la investigacion
1.1. Planteamiento del problema de investigacion

Las telecomunicaciones han adquirido una gran importancia en el proceso de
globalizacion de muchos paises a nivel mundial, forman parte de los sectores estratégicos
de desarrollo para el Ecuador, por su contribucidn en la potencializacién de los sectores

economico y social del pais.

La telefonia celular y el internet son servicios indispensables para el desenvolvimiento de
las actividades personales y empresariales, por su naturaleza facilitan las comunicaciones
y acortan distancias mediante enlaces rapidos, es tanta la importancia de este sector que en
torno a él se han desarrollado una serie de servicios paralelos que dan oportunidades de

trabajo a un gran numero de ecuatorianos.

Ante esta oportunidad de crecimiento las compafiias telefonicas buscan ampliar su
mercado captando méas usuarios en funcion de la mejora de sus servicios, entre los que se
puede incluir a la calidad de cobertura, siendo indispensable la instalacion y

mantenimiento de nuevas radio bases para lograrlo.

Las radio bases son equipos de retransmision que toman la sefial telefonica por medio de
antenas y la trasmiten a los celulares, su area de cobertura es limitada, por lo tanto, para
que un servicio telefonico sea efectivo es necesaria la colocacion estratégica de las
mismas a determinada distancia en un sistema de celdas, asegurando la cobertura efectiva
en areas muy grandes, de esta manera no se interrumpe la sefial ante la movilidad de los
usuarios. En Ecuador las telefonicas han invertido en la instalacion de gran cantidad de
estos equipos mejorando la calidad de sus servicios en zonas urbanas y también en
amplias zonas rurales respondiendo a altos los niveles de demanda de sus servicios, lo
que implica que la existencia de una gran cantidad de equipos a nivel nacional que

requieren mantenimiento periédico.

SERMOLEND inici6 sus actividades en el afio 2005 ofreciendo servicios en Ingenieria
civil un area de negocios en la que se mantuvo por 8 afios, en el afio 2013 pasa a ofrecer
servicios eléctricos a compafiias que se constituyen como contratistas civiles para las
operadoras telefonicas, las cuales realizan subcontratos de obra con empresas pequefias

especializadas en distintas areas, entre ellas la instalacion y mantenimiento de radio bases.



La incursién en esta area de negocios permitié a la empresa crecer un 71.72% en ventas

para en el afio 2014.

Durante este tiempo SERMOLEND ha incorporado a su cartera de clientes a tres
contratistas quienes al 2015 generan el 85.79% de los ingresos por ventas de la compaiiia,
adicionalmente ofrece servicios de disefio e instalacion de sistemas eléctricos en obras
civiles, lo que representa el 14.21% de sus ventas; durante el afio 2015 Conecel instald
1282 radio bases nuevas, situacion que gener6 una mayor demanda de servicios a los
contratistas civiles, quienes incorporaron nuevas empresas de servicios eléctricos a su
grupo de proveedores, esto afecto a la consecucion de los objetivos de ventas de
SERMOLEND para el 2015 alcanzando apenas un 16.61% de crecimiento con relacion al

afio anterior como podemos observar en la tabla 1.

Tabla N° 1
Ventas Anuales de Sermolend (2013-2015)
TRABAJOS CON DISENO E
CONTRATISTAS INSTALACION DE VENTAS PORCENTAJES
ANOS CIVILES SISTEMAS ANUALES DE
(Instalacion y ELECTRICOS EN CRECIMIENTO
mantenimiento de radio OBRAS CIVILES
bases)
2013 $ 200.503,97 $ 35.383,05 $ 235.887,02 0%
2014 $ 364.579,16 $ 40.508,80 $405.087,96 71.72%
2015 $ 405.251,25 $ 67.130,61 $472.381,86 16.61%

Fuente: Informacion de ventas SERMOLEND

Pese a los niveles de demanda que los contratistas civiles generan y al reconocimiento de
la calidad del servicio de la compafiia, no ha logrado cumplir con sus metas de captacion
de nuevos clientes, ni de ventas en el ultimo afio. La gerencia de SERMOLEND
considera que esto se debe a la inexistencia de estrategias de marketing que promuevan su

nombre y den a conocer los servicios que esta brinda.

De mantener esta limitada cartera de clientes y siendo una empresa pequefia frente a un

mercado competitivo, SERMOLEND se expone a las siguientes situaciones:

e Disminucion de los niveles de ventas de la compafiia.
¢ Disminucion del nivel de utilidades.

¢ Posibilidad de reduccién de su equipo de colaboradores.



Por lo que se plantea la necesidad de desarrollar un plan de marketing que contribuya a
captar nuevos clientes, especificamente mayor numero de contratistas de las empresas

telefonicas.
1.2. Formulacion del problema de investigacion

¢Como incrementar la cantidad de clientes para la empresa SERMOLEND?

1.3. Sistematizacién del problema

Para dar respuesta a la interrogante planteada en el problema serd necesario resolver las

siguientes preguntas.

e Cuél es lasituacion actual internay externa de la empresa SERMOLEND?

e (Cudles son los clientes potenciales para el tipo de servicio que ofrece
SERMOLEND

e ;Cudles son las estrategias a desarrollar para la captacion de nuevos clientes?

e Cuéles sera el costo de la implementacion de un plan de marketing?

1.4. Objetivos del proyecto
1.4.1. Objetivo general

Desarrollar un plan de marketing para captar un mayor numero de clientes enfocado en

las instalaciones eléctricas en radio bases para la empresa SERMOLEND.

1.4.2. Objetivos especificos

> Realizar el andlisis situacional de la compafiia SERMOLEND.

» ldentificar mediante un estudio de mercado a nuevos clientes potenciales para la
empresa.

> Definir acciones estratégicas que conformaran el plan de marketing para la
captacion de nuevos clientes.

> Establecer el costo de la implementacion del plan de marketing para captacion de

nuevos clientes.



1.5. Justificacién de la investigacion

El estudio que se realizard para la empresa SERMOLEND, le servira para dar un gran
paso a nivel competitivo, permitiéndole cumplir con las expectativas de crecimiento que

tiene la misma.

SERMOLEND se ha desarrollado en un sector en constante crecimiento por la aparicion de
nuevas tecnologias, este proyecto permitira la identificacion de nuevas oportunidades en el
mercado de servicios eléctricos y el desarrollo de un plan estratégico orientado a la

captacion de un mayor numero de clientes potenciales, lo que traera como beneficios:

Crecimiento de la cartera de clientes mediante la fidelizacion y captacién, lo que

incrementara su participacion de mercado.
Consolidacion del posicionamiento de la empresa por ofrecer servicios de calidad.
Incremento en los niveles de ventas de la compaiiia.

Estabilidad laboral y estimulos econdémicos para todo el equipo humano que conforma la

empresa.

1.6. Delimitacion de la investigacion

La investigacion se realizard en la ciudad de Guayaquil - Ecuador y el tiempo de
duracion sera hasta el afio 2016, el estudio corresponde al sector privado en el area de la

administracion de empresas, campo planificacion de marketing.

Marco espacial: Empresa SERMOLEND S.A.

1.7. ldea a defender

La creacion de un plan estratégico de marketing proporcionara a la empresa
SERMOLEND las herramientas y sistemas adecuados que le permitiran alcanzar el
posicionamiento deseado y consolidar su imagen, lo que contribuira al incremento de su

cartera de clientes.



Capitulo Il Marco Tebrico
2.1. Antecedentes de la Empresa Sermolend

SERMOLEND S.A. empresa creada en el afio 2005 con el objetivo de brindar servicios

de ingenieria civil en las &reas residenciales e industriales.

En el afio 2013 incursiona en el campo de las telecomunicaciones, ofreciendo servicios de
mantenimiento e instalacion eléctrica de Radio bases. Esta actividad se ha convertido en la
principal fuente de ingresos de la comparfiia debido a la gran cantidad de antenas que
existen en la ciudad, en la actualidad Sermolend ofrece sus servicios como subcontratista a

los contratistas de las operadora CONECEL.

La empresa ofrece sus servicios que se ajustan a la necesidad y presupuesto de sus clientes,
adicionalmente ofrece servicio de mantenimiento de los mismos, las cuales requieren de
técnicos altamente calificados, debido a la naturaleza y complejidad de estos equipos, que

deben ser instalados con alta precision.

Para sustentar su crecimiento dentro del mercado de servicios que demandan las
telefonicas la empresa necesita desarrollar un plan estratégico que contribuya a consolidar
su posicionamiento e incrementen sus ventas. Para tal efecto se procedié a recopilar

estudios previos que aporten a resaltar la importancia de la planificacion de marketing.

2.2. Estado del Arte

Como resultado del proceso de investigacién se han encontrado algunos trabajos que
resaltan la importancia y el aporte de la planificacion de marketing en la captaciéon de

nuevos clientes para empresas de servicios.

Titulo: Plan de Marketing Estratégico para una Microempresa Ecoturistica
ANO: 2011

AUTOR: L.R.C. Ivonne Soto Mucifio

Titulo Obtenido: Master en Ciencias de Administracion y negocios



Resumen

Esta investigacion tuvo como finalidad determinar estrategias de mercado que permitan a
la empresa analizada tener una mayor participacion en el mercado en el que se

desenvuelve. El andlisis de la informacion obtenida permitio llegar a lo siguiente:

Promocionar a través de un marketing directo sus servicios y aprovechar el uso importante
que se le dan a las redes sociales como complemento al marketing tradicional, lo cual
permitio interactuar y compartir ideas con sus clientes. El resultado fue el esperado con el
mejoramiento de la situacion de la empresa al afianzarse con sus clientes existentes y con
la aplicacion de estrategias de marketing one to one llegar eficientemente a nuevos clientes

ya definidos ,lo que permitié aumentar su participacion en el mercado.

Metodologia

El método de investigacion utilizado fue el deductivo, que consistio en tomar conclusiones
generales para explicaciones particulares. EI método inicia con el anélisis de los principios,
de aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos

particulares.

Disefio de Investigacion

Esta investigacién es no experimental, ya que se realizé sin modificar exageradamente las
variables, en donde se observar los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural,
para después analizarlos detalladamente. El disefio de investigacion es transversal, el cual
recolecta datos en un tiempo determinado en un solo momento, su propésito es la
descripcion y analisis de su incidencia y su interrelacion en un momento dado de las

variables.

Conclusiones

Se concluyé que deberia generar un cambio en su cultura organizacional, que permita
adaptarse a los cambios que surjan e integrar al personal bajo los objetivos que persigue la

empresa. Ademas se generd las condiciones para promover los elementos de desempefio



del personal para que cada individuo tenga la capacidad de resolver los problemas que

surjan en cada uno de su cargo.

Alentar al personal a desarrollar su talento creativo, fomentarles una actitud dinamica a

favor de la empresa.

Aporte para el proyecto de investigacion

Este proyecto se elabor6 con el fin de realizar un plan estratégico a una microempresa
ecoturistica en la ciudad de México, el enfoque que se le da a la investigacion es el andlisis
del turismo como parte fundamental de progreso del hotel basandose en la gran cantidad de
la poblacion joven que disfruta de su tiempo libre en sitios turisticos que los aleje a su

rutina diaria.

La utilizacion de los medios tecnoldgicos es un hecho importante en este mundo
globalizado pero también considerando la importancia de la utilizacién del marketing
tradicional que crea propuestas que atraigan a las personas delimitado en un sector
especifico para que promueva la utilizacion del producto o adquisicion de un servicio que
es el éxito de cualquier plan estratégico, teniendo en consideracion las tendencias actuales.
El analisis de las necesidades individuales de los potenciales clientes adatando un
marketing one to one afianzara la eleccién de las personas hacia nuestra marca,
concluyendo que hay que incluir en el analisis a los colaboradores e incentivarlos y

despertar su espiritu competitivo mejorando su desempefio para el bienestar de la empresa.

Titulo: Plan de Mercadeo- Superete Metropolis
ANO: 2008

AUTOR: Cristian Alexander Zambrano Lara
Tesis Doctoral

Resumen

La investigacion se baso en realizar un estudio objetivo que explique la relacion entre la

medicion de la factibilidad de ubicar un Superete en la ciudad de Pasto y la planificacion



del mercadeo, en donde establecida esta relacion se pueda aplicar estrategias comerciales

para satisfacer las necesidades del cliente.

Este tema tuvo como resultado lograr generar empleo en locales comerciales ademés de
lograr que los productos ofrecidos sean reconocidos por su excelente calidad; todo esto se
logré con la utilizacion de estrategias de marketing ademas de la implementacion de
tecnologia de punta en sus actividades, capacitacion del personal para que reciban al

cliente con empatia, mejorando la percepcion que tenian los consumidores del local.

Metodologia

La metodologia utilizada fue la investigacion cuantitativa que fue la encuesta y se
desarroll6 a través del grado de preferencia de los habitantes del parque Bolivar, sector

donde se ubico el Superete-Metrépolis.

Tipo de Investigacion

La investigacion se desarrollé en dos etapas: una fue la investigacion bibliografica y otra
de campo. En la primera se realizo la recopilacion de informacion por medio de revistas,
internet. En la segunda se baso en entrevista a los ciudadanos sobre la oportunidad de

llevar a cabo un Superete en la ciudad.

Conclusiones

Se establecieron la mision, vision, principios corporativos y las politicas, enfocadas en el
perfil que se va a tener en el Superete Metropolis, se basd directamente en cumplir con el
objetivo de Superete de interactuar con los consumidores, y ofrecerles lo mejor de sus
productos con la amabilidad que los caracteriza por parte de sus empleados que ayudan a
proyectar la buena imagen de la empresa.

Se cumpli6 con el objetivo de lograr la satisfaccion de los consumidores y también la
aceptacion de los futuros clientes, se elaboraron también las politicas corporativas que se

enfocaron en mejorar las estrategias de marketing que beneficien a la empresa.



Aporte para el proyecto de investigacion

Este proyecto se realizd con el objetivo de aplicar un plan de mercadeo para colocar un
Superete, debido a que la economia en Colombia es favorable lo que permite incrementara
la inversion en esta localidad y se desarrolle econdmicamente el comercio minorista,
ademas que aumente la demanda en el consumo de viveres y articulos personales para los

hogares en la Ciudad de Pasto.

Como este tipo de negocio no esta cubierto totalmente en el mercado se desarrollaran
estrategias para identificar la viabilidad del proyecto y establecer ventajas competitivas
para la empresa, utilizando tecnologia de punta, ofreciendo buen servicio a los clientes con
productos de excelente calidad y personal altamente capacitado que fortalecera las

relaciones con los consumidores.

Se llegd a una conclusion que el enfoque que se siguié en ese documento y el andlisis
financiero que se realiz6 cumpliria con los propdsitos esperados para la apertura de una

Superete en la ciudad de Pasto.

Titulo: Plan de Marketing Estratégico para una empresa Constructora —

inmobiliaria, dirigida hacia el mercado del distrito metropolitano de Quito.
ANO: 2008

AUTOR: Pablo Mauricio Atapuma Naranjo

Tesis de Magister

Resumen

Este trabajo tuvo como objetivo crear un Plan Estratégico de Marketing para una Empresa
dedicada a la construccion.

Este plan fue una importante herramienta para el crecimiento de esta compaiiia, ya que le
permitio a esta nueva empresa aplicar y adoptar el Marketing como base para sus
actividades, se logrd con este plan competir de manera eficaz en este mercado en donde

existe mucha competitividad, y los clientes son muy exigentes.
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Metodologia

El tipo de investigacion que se utilizo fue la investigacion exploratoria en el que se realizé
un analisis situacional interno de la compafiia y una investigacion descriptiva realizando un
analisis externo con respecto a la competencia, los clientes, los intermediarios y los

proveedores ademas de otros factores que influyen en este sector.

Conclusiones

El Plan Estratégico de Marketing, ayudo a la empresa con la utilizacion de herramientas
que ayudaron al crecimiento y el posicionamiento de esta, ademas permitié gestionar y

optimizar sus recursos econdémico utilizados.

La implementacion del Marketing Relacional permitid llegar a los consumidores y conocer
todos los requerimientos que ellos buscan al momento de comprar un bien inmueble y

logra satisfacer todas sus necesidades.

Aporte para el proyecto de investigacion

Con la elaboracion de un plan de marketing en la Inmobiliaria ubicada en la ciudad de
Quito, el objetivo primordial es aplicar estrategias de marketing apropiadas en un mercado
que es altamente competitivo con clientes que son cada vez mas exigentes y con numerosas

empresas existentes en el area de la construccion.

Mediante la aplicacion de un plan, la empresa podrd lograr las metas y objetivos
planteados sin importar el tamafio del negocio, su estructura organizacional y la posicion
que tengan en el mercado permitiendo hacer un analisis interno y externo e identificar las
debilidades soluciondndolas a tiempo y aprovechar las oportunidades que se presentan en

su entorno con relacién a la competencia.

Titulo: Plan de Marketing enfocado al consumidor para la Inmobiliaria Concreto en

la Ciudad de Cuenca
ANO: 2013
AUTOR: Jorge Aguirre Nicolalde

Tesis de Magister
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Resumen

Este Plan de Marketing se realizd en base a las necesidades del consumidor de una
empresa ubicada en la ciudad de Cuenca dedicada a la compra, administrador venta y
avalué de inmuebles. En el analisis efectuado se determind la necesidad de implementar

estrategias que ayuden a potencializar la imagen y el servicio de la empresa.

Los resultados obtenidos con la planificacion estratégica fue que se mantuvo a la empresa
en una buena posicion en el mercado y siempre buscando la satisfaccion de las
necesidades de los clientes ademas de mejorar la imagen y servicios de la empresa, captar

nuevos clientes y promocionar los servicios.

Metodologia

Luego de hacer un breve analisis de las generalidades teoricas, se realizd una evaluacion
completa mediante encuestas a clientes y propuestas de estrategias para un plan de

marketing viable para la empresa.

Conclusiones

Se aplico estrategias en el Plan de Marketing, para cumplir con los objetivos propuestos los

cuales era medibles y alcanzables, para que sean un gran beneficio para la empresa.

El plan de Marketing surge como una necesidad de la compaiiia de optimizar los recursos
con los que cuenta y maximizarlos en todo lo posible, ademas de lograr un mejor
posicionamiento en el mercado y poder lograr mayor competitividad en el mismo. El
estudio financiero realizado se logré se demostré que llegaria a cumplir las expectativas

planteadas por el propietario con la aplicacion de estas estrategias.

Aporte para el proyecto de investigacion

Este proyecto se bas6 en destacar la importancia de un plan estratégico de Marketing
como una alternativa acertada para mejorar la actividad de cualquier tipo de negocio,
enfocandose en trata de llegar a la mente del consumidor. La importancia del
planteamiento de los objetivos propuestos al inicio de esa investigacién indica que son
logros que se podran ver en un futuro y que seran de ayuda para la empresa.
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A través del plan se identificaran las necesidades de los consumidores aplicando estrategias
alcanzables para su tipo de actividad con el propdsito de que tenga una imagen consolidada

para sus clientes ademas del mejoramiento en la rentabilidad de la Inmobiliaria Concreto.

Los estudios presentados demuestran la forma en que la investigacion contribuye a la
resolucion de los problemas y la importancia que tiene la planificacion de marketing para

la consecucion de los objetivos organizacionales.

2.3. Fundamentacion Tedrica

Para el desarrollo de la fundamentacion tedrica de esta investigacion es necesaria la
revisién de algunos temas importantes; para tal efecto se parti6 de la definicion de
marketing y su importancia en la administracion, la planificacion estratégica y su relacion

con el andlisis situacional el cual sera la base para alcanzar los resultados propuestos.

2.3.1. Marketing

Los enfoques del marketing han cambiado con el paso del tiempo, al revisar literatura
tradicional sobre el tema encontramos que hace 50 afios los especialistas planteaban como
su principal objetivo la satisfaccion de las necesidades de los consumidores, como lo
manifiestan Best (2007) y Cruz (2007), quienes definen al marketing como “un sistema
total de actividades empresariales en intima interaccion, destinadas a planificar, fijar
precios, promover Yy distribuir productos y servicios que satisfacen necesidades de los
clientes actuales y potenciales” tomado de la obra “Fundamentals of Marketing” que cito
Stanton (1986) .

La perspectiva del marketing en las organizaciones fue cambiando con el paso del tiempo,
para 1985 la American Marketing Association propone un concepto de marketing que
plantea la satisfaccion tanto de clientes, como de la empresa dandole una nueva dimensién
“marketing es el proceso de planificacion y ejecucion de la concepcidn, fijacion de precios,
comunicacion y distribucion de ideas, productos y servicios para crear intercambios que

satisfagan a los individuos y a los objetivos de la organizacion”

Actualmente las organizaciones analizan sus planes y estrategias de marketing para

operar de una manera eficaz en busca de la fidelizacion y de relacionarse a largo plazo con
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los clientes Bilancio (2008); en este sentido afios mas tarde Kotler y Armstrong (2012)
definen al marketing como un proceso social y administrativo mediante el cual los
individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean mediante un proceso
de creacion e intercambio valor con sus clientes y estableciendo relaciones solidas con

ellos.

La definicion propuesta por Kotler y Armstrong relaciona tres elementos criticos en la
actividad comercial de las empresas actuales, integrandolos en un conjunto béasico de

elementos a considerar al momento de realizar la planeacion estratégica.

Cuadro N° 1. ANALISIS DE LA DEFINICION DE MARKETING

4 eProceso social porque A ( \
PR eSu aplicaciéon contibuye a
esta dirigido por

. incrementar las
personasy orientado

hacia un conglomerado «Proceso que hace uso de los posibilidades de éxito de la

humano que comparte elementos basicos de la empresa gs_egurandole
. = s mayor competitividad en el

necesidades, deseos y administracién como: mercado

demandas. planeacién, organizacion, ’

implementacién y control,

- para el desarrollo de sus _
tividades.
\. \_ actividades ) 9 D

Elaborado: Autora

Desde el punto de vista de Kotler y Armstrong, todas las organizaciones deben
establecer estrategias de marketing para poder operar exitosamente, esto implica que las
empresas deben tomar decisiones acertadas en relacion a la aplicacion del marketing
ya que los consumidores, la competencia, la tecnologia y la economia estan en constante

cambio y todos estos factores pueden provocar el fracaso o éxito de la misma.

En el libro Direccion de Marketing Kotler y Keller (2012) plantean la aplicacién del
marketing desde una perspectiva mas amplia, afirmando que debe ser asumido como
una filosofia empresarial ya que sus acciones afectan de manera directa a todas las
areas de la organizacion, esto se debe a que el disefio, desarrollo e implementacién de
programas de marketing genera interdependencia en algunas de ellas. A este enfoque
se lo denomina Marketing Holistico el cual se basa en una vision amplia e integradora

que vincula el alcance y complejidad de las acciones de marketing.
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Cuadro N° 2. Dimensiones del Marketing Holistico

« Dpto. de « Productos y
marketing servicios

» Alta direccion » Distribucion

« Relacion conlos « Preclo

Otros dptos. Comunicacién
» Elcliente o3 lo blor agregado
primero.

MARKETING MARKETING
INTERNO INTEGRADO

Holistico

MARKETING DE | MARKETING
RESPONSABILI- DE
DADSOCIAL RELACIONES
» Medioambient
» Comunidady
socledad
» Consumidores
» Legatidad
» Etica emnpresarial

« Consumidores
* Proveedores

Fuente: Direccion de Marketing Kotler Y Keller 2012

El marketing holistico se caracteriza por la interaccion de cuatro componentes:

e Marketing Interno
e Marketing Integrado
e Marketing de Relaciones

e Rendimiento del Marketing

2.3.2. Marketing Interno

Las actividades orientadas a estimular, capacitar y fortalecer al publico interno pueden ser
tan importantes e incluso mas que aquellas que se dirigen al publico externo, ya que si se
desea brindar servicios de calidad, el personal debe estar preparado y predispuesto para
hacerlo. Siendo importante que todos los miembros de la organizacion adopten los

principios basicos de este tipo de marketing en especial la direccion de la empresa.

2.3.3. Marketing Integrado

Desde el punto de vista de Maldonado(2013) el marketing integrado se refiere al proceso
de planeacion de marketing en el que se incorporan estrategias y actividades disefiadas

para crear, comunicar y entregar valor a los clientes, entre las que podemos mencionar:

15



e Estrategia de comunicacion integrada: Consiste en la integracion de todas las
comunicaciones de la empresa, de manera que se refuercen y complementen entre
si; esto implica la seleccion de los medios de comunicacién mas idoneos de

acuerdo al mercado en que se encuentre inmersa la empresa.

e Estrategia integrada de canal: Conformando una estructura idonea que incluya el

numero adecuado de integrantes en funcién de su incidencia en las ventas.

e Desarrollo de estrategias de marketing online, las cuales contribuyen a fortalecer

las marcas y a incrementar las ventas.

2.3.4. Marketing de Relaciones

Tiene como objetivo desarrollar una red de relaciones solidas y de largo plazo con los
grupos de interés que son claves para el éxito de las actividades de marketing de la

empresa, entre los cuales tenemos:
e Clientes
e Empleados
e Socios de marketing

e Miembros de la comunidad financiera.

2.3.5. Rendimiento del Marketing

Implica el analisis de los resultados financieros y no financieros del negocio a partir de la
implementacion de planes y actividades de marketing, requiere ver mucho mas alla del

ingreso por ventas, es necesario otorgar especial atencion a aspectos como:

e Cuota de mercado

e Tasa de pérdida de clientes

e Nivel de satisfaccion de los clientes
e Calidad del producto

e Efectos legales, éticos, sociales y ambientales
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2.4. Importancia del Marketing en la Organizacion

Segun Stanton, Etzel y Walker (2007), el marketing debe ser incluido en todos los procesos
de planificacion ya que a él se le atribuye el éxito de las organizaciones que toman como
uno de sus puntos clave, el cumplimiento de las expectativas del cliente por medio de los

productos y servicios que se les ofrecen, los cuales facilitan la vida diaria de las personas.

La mayor importancia del marketing radica en que ayuda a definir el sector especifico de
negocios al que va dirigida la empresa, logrando conocer y entender mejor al cliente,
ofreciéndole productos o servicios de calidad y de esta manera consolidar una estrecha
relacion con el mismo. Esta es la base social y econémica de la existencia de todas las
organizaciones; aun cuando para el crecimiento de una empresa son esenciales muchas
actividades, el marketing es la Unica que produce ingresos directamente.

Para potencializar la efectividad del marketing es necesario que el ejecutivo esté
plenamente consciente de la dinamica del entorno, que hace que las necesidades de los
consumidores cambien de manera constante en funcién de la competencia y de otros
actores del mercado. De aqui se deriva la identificacion de las oportunidades y amenazas
provenientes del entorno las cuales deben ser relacionadas con los objetivos y recursos de
la empresa, de esto se encarga la planificacion comercial instrumento de las actividades

gerenciales en toda empresa.

2.5. Planificacion Estratégica

La planificacion estrategia implica un conjunto de herramientas que surgieron en la década
de los afios setenta con el objetivo de mejorar los procesos y mantener saludables a las

empresas frente a sus cambiantes mercados.

Para Stanton, Etzel y Walter (2007) la planeacion estratégica es el proceso administrativo
de desarrollar y mantener una relacion viable entre los objetivos y recursos de la
organizacion y las cambiantes oportunidades del mercado. El objetivo de la planeacion
estratégica es modelar y remodelar los negocios y productos de la empresa de manera que
se combinen para producir un desarrollo y utilidades satisfactorios que coincide con Valdés
(2005, p. 1).
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Existen dos tipos de planificacion, la primera se desarrolla a nivel corporativo es decir en
los niveles més altos de la organizacion y es denominada planificacion estratégica de la
compafiia y la segunda es la planificacion estratégica de marketing, en el caso de la

segunda debe realizarse a través de una planificacion de marketing anual.

Cuadro N° 3. Niveles de la Planeacion Estratégica
N\ PLANEACION ESTRATEGICA DE
PLANEACION ESTRATEGICA DE MARKETING
LA COMPANIA )
PLANEACION
1. REALIZAR ANALISIS DE ANUAL DE
1. DEFINIR MISION y VISION DE SITUACION MARKETING
LA ORGANIZACION 2. FORMULAR OBJETIVOS DE
2. EFECTUAR UN ANALISIS DE PREPARAR UN
LA SITUACION MARKETING PLAN ANUAL DE
3. DETERMINAR POSICIONAMIENTO MARKETING
3. CONJUNTO ORGANIZACIONAL Y VENTAJA COMPETITIVA PARA LOS
DE OBJETIVOS PRODUCTOS DE
4. SELECCIONA MERCADO META LA COMPARIA
4. SELECCIONAR LAS 5. DISENAR UNA MEZCLA
ESTRATEGIAS ADECUADAS ESTRATEGICA DE MARKETING
- ’ \ y

Fuente: Stanton, Etzel y Walter 2007

2.5.1. Planeacion Estratégica de la Compainiia

El proceso de planeacion estratégica se realiza en el marco de las caracteristicas y
necesidades muy particulares de cada empresa, asi como desde la perspectiva del area de
negocios en la que se desarrolla Maldonado (2013). Parte de la declaracion de la mision y
la visidbn como elementos de gran importancia, que sumados a un adecuado analisis
situacional de la empresa serviran de guia al momento de establecer los objetivos
corporativos y estrategias, los cuales seran tomados como base para la planificacion

estratégica de marketing.

Ferrell y Hartline (2012), coinciden con Stanton, Etzel y Walter en los pasos de un plan

estratégico como se presenta a continuacion:

1. Establecer la Mision de la Empresa

Una declaracion de misién bien meditada genera en los miembros de una empresa un

sentido de proposito, direccion y oportunidad. Implica establecer el la naturaleza del
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negocio y el motivo por el cual existe la organizacion, la identidad de la empresa de una
forma clara, quienes son los clientes y los elementos de valor para ese mercado. Al realizar

la declaracion de la mision se debe procurar incluir los siguientes puntos:

Establecer un nimero limitado de metas.
Enfatizar politicas y valores de la empresa.

Definir el ambito competitivo en el que operara la empresa.

M w e

Procurar que sea corta y memorable para los miembros de la empresa.

Establecida la identidad de la empresa con sus capacidades y recursos serd mas facil

establecer las estrategias del negocio.

2. Establecer la Vision de la Empresa

La vision debe incluir y valorar en su analisis las aspiraciones de las personas involucradas
en la empresa, enfocandolas en una misma direccion, esto permitira alcanzar los objetivos
establecidos por la organizacion y proyectar una buena imagen del negocio al publico

tanto interno como externo.

3. Los objetivos de la Empresa

Los objetivos corporativos reflejan los resultados globales que la organizacién proyecta
alcanzar para la concrecién de su mision y vision. Permiten especificar de manera muy
concreta los propositos de la organizacion, su principal caracteristica es que son globales e

involucran a toda la organizacion.

La fijacion de objetivos es esencial para que la empresa sea exitosa, pueden realizarse a
corto, mediano y largo plazo, ademas ayudan a formular las estrategias de la

organizacion.

2.5.2. Planificacion Estratégica de Marketing

Para Fisher y Espejo (2011), la planificacién estratégica es considerada como el proceso de
preparacion de las decisiones gerenciales y los medios para efectivizarlas, poniendo a

disposicion del ejecutivo de marketing los medios de accion para que un producto ingrese,
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se desarrolle o se mantenga en un mercado. Este proceso puede desglosarse en los

siguientes pasos:

1. Realizar analisis de la situacion.

2. Formular objetivos de marketing.

3. Determinar posicionamiento y ventaja competitiva.
4. Seleccionar mercado meta.

5. Disefiar una mezcla estratégica de marketing.

2.6. El Plan de Marketing

Para Kotler y Keller (2012) un plan de marketing es un documento en el que se resume
lo que el especialista en marketing ha aprendido sobre el mercado, e indica la manera en

que la empresa espera cumplir sus metas de marketing en un periodo especifico.

Este documento es una herramienta basica para que las empresas puedan tener una
vision clara de los objetivos que se quiere alcanzar y de la situacion en la que se
encuentra la empresa, que debe constantemente afrontar nuevos retos provenientes de su

entorno.

Como lo manifiesto Hoyos (2013), con el plan de marketing la organizacién lograra que
los objetivos propuestos se cumplan de forma eficiente ya que siendo un proceso continuo
permite responder a las condiciones cambiantes del mercado ya que opera en dos niveles:

estratégico y tactico.

El plan de marketing es un documento imprescindible ya que facilita la definicion de
estrategias claras y la priorizacion de las mismas en funcion de las necesidades de la
empresa. A pesar de la importancia de la planificacion de marketing y su aporte a la
concesion de objetivos, en las pequefias y medianas empresas (pymes), muchas veces no
se elaboran planes estratégicos, repitiéndose con mucha frecuencia las situaciones que se

detallan a continuacioén:

> Se toman decisiones sin realizar un andlisis sistematico del entorno, lo que

incrementa el riesgo para la empresa.
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» No se realiza el seguimiento periddico necesario a las acciones emprendidas por
la empresa para estimular el mercado, lo que impide tomar correctivos
oportunos sobre las posibles desviaciones.

> No se hace un registro adecuado de los planes de accion que debera tomar la
organizacion.

Lo descrito coloca en desventaja a las pequefias y medianas empresas frente a su mercado

y la competencia que deben enfrentar.

2.7. Importancia del Plan de Marketing

Segun Kotler y Armstrong (2013), el plan de marketing es una herramienta central que
permite dirigir y coordinar el esfuerzo de marketing de la empresa, es de gran utilidad en

varios ambitos de ahi su importancia:

» Contribuye a la consecucion de objetivos corporativos que tienen relacion
con el mercado como: atraer clientes potenciales y fidelizarlos, incrementar
los ingresos, ser mas competitivos, impulsar la imagen de la compafiia y
mejorar la participacion en el mercado.

> Especifica en que situacion y posicion se encuentra la empresa.

> Se asegura de que todos dentro de la organizacion se comprometan a cumplir
con los objetivos planteados.

2.8. Estructura de un Plan de Marketing

Estructurar un plan de marketing, implica un trabajo detallado, organizado y relevante de
recoleccion y procesamiento de informacion, el cual debe incluir a todos los integrantes
de la empresa para asegurar el cumplimiento de los objetivos planteados y obtener los

resultados esperados.

Se detalla a continuacion la estructura del plan de marketing a utilizar:

X4

Analisis de la situacion

L)

X/
L %4

Matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas)

L X4

Obijetivos de marketing

/7
A X4

Estrategias de Marketing
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¢ Implementacién

¢+ Evaluacion y control

2.8.1. Anadlisis de la Situacion Actual

Es el primer paso para la elaboracion de un plan de marketing, incluye un analisis
pormenorizado de los aspectos internos y externos que afectan un negocio, lo que
proporcionara una vision amplia de la organizacion; convirtiéndose en la base para la toma

de decisiones estratégicas.

2.8.1.1. Andlisis de la Situacion Interna de la Empresa

Consiste en el analisis del ambiente interno de la empresa que comprende las partes

importantes de una organizacion como:

+ Actividad a la que se dedica la empresa.

» Experiencia que posee, frente a sus competidores directos.

+ Disponibilidad de los recursos humanos.

% Infraestructura que posee la empresa

++ Capacidad tecnologica de la que dispone.

% Analisis financiero que incluye: capital, liquidez, rentabilidad, anlisis de estados
financieros.

¢+ Un analisis de los objetivos planteados y estrategias de marketing aplicadas

¢+ Una evaluacion de las fortalezas y debilidades

Toda esta informacién debe estar muy bien organizada, para que pueda ser analizada y se

pueda tomar las decisiones de marketing méas apropiadas.

2.8.1.2. Andlisis Externo de la Empresa

Este analisis incluye los factores que la empresa no puede controlar y que pueden afectar
directa o indirectamente al desarrollo de las actividades de la organizacion, se deben
identificar las oportunidades asi como las amenazas que puedan influir en la toma de

decisiones.
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» Analisis de los avances tecnoldgicos en el area de negocios.

» Analisis del entorno Politico - legal en relacion a lo que puede condicionar el
desarrollo de las actividades del negocio

» Ambientales: Las personas se sensibilizan cada vez mas con el medio ambiente

» Analisis de los factores econdmico que afectan a la empresa y sus clientes como:
evolucion de precios, poder de compra del mercado objetivo, empleo.

» Analisis del mercado en el que opera el negocio identificando proveedores,
clientes, competencia.

» Evaluacion de las oportunidades y amenazas que presenta el mercado.

2.8.2. Matriz FODA

Implica la valoracion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para la
determinacion de estrategias que seran la base del plan de marketing y permitiran a la

empresa enfrentar los requerimientos del mercado.

La Matriz FODA, es un referente para evaluar y organizar el posicionamiento estratégico
del negocio. Las fortalezas y debilidades son producto del andlisis interno y las

oportunidades y amenazas de los factores externos:

Fortalezas: Son consideradas como las capacidades con las que cuenta la empresa y que le
permiten tener una posicion privilegiada frente a la competencia, como los recursos,
capacidades y habilidades, que se pueden controlar y desarrollar positivamente al interior

de la compaiiia, entre las que podemos mencionar:

Posicionamiento de la empresa frente a sus competidores
Diferenciacion de servicios frente a la competencia
Recursos financieros que posee la empresa

Recursos tecnologicos

Ubicacion de la empresa

Proveedores

YV V. V V V V V

Fidelizacion de clientes
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Debilidades: Son situaciones negativas que colocan a la empresa en una posicion de
desventaja frente a la competencia, implica los recursos de los que se carece o actividades

gue no se desarrollan positivamente.

Oportunidades: Son situaciones del mercado que se consideran positivas para la empresa

y que se pueden explotar, lo que le permitira a la empresa obtener una ventaja competitiva.

Amenazas: Son situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar con la

permanencia de la organizacion, entre los que tenemos:

Los cambios demograficos.
La politica del pais.

Los cambios en los héabitos y costumbres de los clientes.

Y V V V

Ingresos de nuevos competidores.

2.8.3. Establecer objetivos del Marketing

Una vez realizado un analisis profundo de la situacion y diagnostico de la empresa, la
tercera etapa del plan de marketing es determinar los objetivos deseados, serd necesario
que la empresa identifique cuéles seran los mas factibles y resolver los conflictos que se
presenten, estos objetivos deben ser cuantificables, viables, claros y coherentes en relacion

a los objetivos generales de la empresa.

Estos objetivos deben ser establecidos en un tiempo determinado y permitir a la empresa
tener una participacion constante en el mercado, el crecimiento de la misma y una

rentabilidad a corto plazo.

2.8.4. Definir Estrategias de Marketing

Segun Ferrell y Hartline (2012), se busca establecer las estrategias a seguir para alcanzar
los objetivos propuestos, tomando como base las oportunidades que el mercado presenta.
Las empresas actualmente se desenvuelven en un mercado muy competitivo y se deben

establecer estrategias adecuadas para la empresa y su mercado.
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Segun Kotler y Keller (2012), el desarrollar estrategias de marketing requiere de
flexibilidad y cumplimiento, asi como una renovacion periddica de las mismas. Ademas las

estrategias deben ser compatibles entre si para lograr armonizarlas en la implementacion.

2.8.5. Formulacion de las Estrategias
2.8.5.1. Las tres estrategias genéricas de Michael Porter

De acuerdo al estudio publicado en el libro Tacticas del marketing de Porter (1996), las
estrategias genéricas son tres: Estrategia por liderazgo de  costos, Estrategia de
diferenciacion y Estrategia de enfoque.

2.8.5.1.1. Estrategia de Liderazgo en Costos
Como lo confirma Echeverri (2009), hace referencia a que la compafiia en el sector donde
se desenvuelve tiene el liderazgo total de los costos con la aplicacion de politicas que

estan orientadas a lograr este objetivo.

La empresa que aplica esta estrategia tiene una ventaja en los costos ademéas de ocupar una
posicion competitiva sostenible al vender un mayor volumen de productos que la

competencia.

2.8.5.1.2. Estrategia de Diferenciacion

Se refiere a que la empresa desarrolla servicios o productos que sea Unicos para la industria

y que es exclusiva para satisfacer las necesidades de los clientes.
La diferencia del producto puede tener varios factores

» Por sus caracteristicas
» Por la forma de entrega en el cual se vende

» Aplicando mercadotecnia

Esta estrategia puede tener su desventaja ya que el cliente puede no valorar en su totalidad
el producto y no justificar su alto precio, la cual puede ser superada por empresas que

apliquen estrategias de liderazgo en costos.
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2.8.5.1.3 Estrategia de Enfoque

En la estrategia la compafiia puede seleccionar un determinado segmento en el mercado

descartando a los otros segmentos. Al aplicar este tipo de estrategia se puede lograr:

» Una mayor participacion en el segmento seleccionado
> Ventajas por la diferenciacién del producto o por liderazgo en sus costos 0 ambas,

con relacién al segmento enfocado por la empresa

2.8.5.2. Estrategia de Marketing de Posicionamiento

Segun Kaotler y Armstrong (2012), posicionamiento es el lugar que ocupa la marca en la
mente de los clientes y en relacién a la competencia, para desarrollar correctamente las
estrategias de posicion se deben establecer ciertos puntos importantes saber cuales son las
caracteristicas del servicio que aportan valor al cliente, la situacion actual de la empresa
con relacién a la competencia, la posicion a la que aspira y que esta sea viable. Situacion
en la que hace énfasis Mesa (2012), de esta manera se desarrollard una verdadera oferta de

valor para el cliente que servira de base para el posicionamiento de la marca.
Las principales estrategias de posicionamiento son:

» PRECIO/CALIDAD: Es la que ofrece la mayor calidad del servicio al cliente a un
precio competitivo en el mercado.

> BENEFICIO: Se basa especificamente en el beneficio que ofrece la empresa con
los servicios que presta.

» COMPETIDOR: Hacer una comparacion de los atributos que tiene la empresa en
relacion con su competencia.

> USO O APLICACION: Es cuando el servicio o producto es el mejor y se
posiciona segun la aplicacion o uso que le de la empresa.

> CATEGORIA DE PRODUCTOS: Cuando los productos son posicionados como

lider segun la categoria de los mismos.
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2.8.5.3. Estrategia de las 5 fuerzas de Porter

Segun Porter (2009), esta es una importante herramienta que proporciona las estrategias
necesarias para determinar si un sector especifico es rentable, ademés realiza una

evaluacion de las proyecciones a futuro y el valor de la empresa que opera en el sector.

Las 5 fuerzas de Porter analizan competencia, proveedores, productos sustitutivos, nuevos

competidores y clientes.

1. Poder de Negociacion con los Clientes: Los clientes tienen poder cuando cuenta
con las capacidades para negociar con las empresas en un determinado sector o
mercado, este punto puede influir por:

Poca cantidad de los clientes

Cuando los productos o servicios son estandar y no son diferentes entre si.

Volimenes altos de compras

Y V V V

Cuando los clientes presionan para que se reduzcan los precios.

2. Poder de Negociacion con los Proveedores:
Es el poder que tiene el proveedor para negociar con las empresas en un
determinado sector. Puede ser muy amplia 0 muy poca la existencia de los

proveedores en comparacion con la empresas.
Este tipo de estrategia puede influir cuando:

Los costos implican un cambio en la materia prima.

Cuando existen pocos o muchos proveedores en relacion con las empresas.
Cuando existe mayor cantidad de materia prima sustituta en el mercado
Cuando los proveedores imponen sus precios y toman el control de los pedidos.

Desarrollan mejor los servicios que ofrecen.

YV V V V V V

no dependen de los beneficios de la empresa si no de los proveedores.
3. Amenazas de Nuevos Competidores: Los nuevos competidores entran en un

mercado a aportar con sus recursos, con la intension de ganarse una parte del

mercado para competir por precio, por costos entre otros.
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4. Amenaza de Productos Sustitutos: Cuando los productos o servicios sustitutos que
ofrecen las empresas son mas baratos y eficaces que los que existen en el mercado.
Esto hace que los negocios tengan que bajar los precios y conlleva a la reduccion de

los ingresos de las mismas.

5. Rivalidad entre Competidores: Competir con otras empresas que ofrecen el mismo

producto o servicio.

2.8.5.4. Estrategia de Diferenciacion por Medio de los Servicios

Segun Kotler y Keller (2006), la estrategia de diferenciacién consiste en que las empresas
ofrezcan servicios mejores que la competencia, ademas que les proporcionen soluciones
eficientes y rapidas a los clientes. Como coincide Lovelock y Wirtz (2015), esto permitira

captar nuevos clientes y fidelizar a los actuales.

Entre los aspectos mas importante de la implementacion de esta estrategia

tenemos:

e Capacitacion a los empleados para atender de una manera eficiente y correcta a
los clientes

e Ofrecer a los clientes servicio de mantenimiento y reparacion de los productos
adquiridos por ellos.

e Facilitar a los clientes la adquisicion del producto.

2.8.6. Implementacion de Marketing

En este punto se procede a evaluar si las estrategias planteadas son las apropiadas para
conseguir los objetivos esperados por la empresa, ademas sin un plan de implementacion

las estrategias de marketing no podrian tener éxito.

Ademas es indispensable asignar al equipo adecuado quienes seran los responsables de la
ejecucion de las estrategias, el tiempo de la implementacion, y la asignacion del

presupuesto.
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2.8.7. Acciones de un Plan de Marketing

Segun la guia para la elaboracion del plan de marketing Edumarketing (2005), el plan de
accion define como se realizarén las estrategias y el cumplimiento de los objetivos fijados
al inicio del plan de marketing propuesto por la empresa como lo ratifica Garcia (2008
p.46).

» Las acciones pueden aplicarse en los productos: mediante el lanzamiento de
nuevos servicios, cambios 0 modificaciones,

» En las ventas y distribucion: cambiando los canales de distribucion,
mejorando los plazos de entrega.

> Los precios: cuando hay descuentos y modificaciones en los mismos

» La comunicacion: en promocion de ventas y la publicidad.

2.8.8. Evaluaciony Control

Es necesario evaluar y controlar periédicamente los resultados de la aplicacion de las
estrategias de marketing, en este proceso se podran detectar las fortalezas y debilidades

del plan.

A través del control del plan, se deben tomar en cuenta ciertos puntos importantes como
hacer un analisis de los objetivos que ya se han propuesto, hacer una medicion de los
resultados de las acciones llevadas a cabo, detectar si existen problemas y hacer las debidas

correcciones.

29



Capitulo 111 metodologia de la investigacion

En el desarrollo de este capitulo se procedera a realizar el analisis situacional de la
empresa SERMOLEND.

3.1. Enfoque de la Investigacion

El estudio aplicado tendra un enfoque mixto cualitativo y cuantitativo por la naturaleza de
la informacion requerida ya que se realizar el diagnostico de la situacion actual de la

empresa.

El enfoque cualitativo permitira obtener informacion del mercado en relacién a la

percepcion que se tiene del servicio de SERMOLEND y su posicionamiento.

Se empleara un enfoque cuantitativo porque permitira explorar y describir con exactitud la
situacion de la compafiia a través de una serie de indicadores que se presentaran

estadisticamente.

3.2. Tipo de Investigacion
El proyecto requerira de la aplicacion de los siguientes tipos de investigacion:

e Investigacion Exploratoria
e Investigacion Descriptiva

3.2.1. Investigacion Exploratoria

La aplicacion de estudio exploratorio tiene como objetivo obtener una visién amplia del
tipo de negocio y mercado en el que se desarrolla SERMOLEND. Esto permitird
determinar la situacion en que se encuentra la empresa internamente y en relacién a su

mercado objetivo, para lo cual se requiere iniciar con una investigacion documental.
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3.2.2. Investigacion Descriptiva

Un estudio descriptivo permitira realizar el analisis situacional externo de Sermolend, en
él se recogerdn datos de la situacion del mercado en que se desenvuelve la misma, asi

como la percepcidn que tiene el mercado objetivo sobre la empresa.

3.3. Disefio de la Investigacion

La investigacion se realizara con un disefio no experimental porque no existe manipulacion
de variables y lo que se obtendra es informacion que permita analizar la situacion real de
la empresa. Ademas de conocer los perfiles de los posibles clientes de Sermolend y de la
competencia y con los datos que se obtenga se dard solucion y propuestas para el

mejoramiento de la empresa.

3.4. Técnica de Recoleccion de Datos

El instrumento de recoleccion de datos seré el cuestionario, se seleccion6 por la facilidad
de aplicacion, tiempo y lo econémico de su aplicacion. Para tal efecto se desarrollaron tres

cuestionarios ver anexos 1,2y 3:

« Anexo 1: Cuestionario para clientes actuales.
« Anexo 2: Cuestionario para clientes potenciales

« Anexo 3: Cuestionario para Proveedores de Servicios de Internet.

3.4.1. Fuentes Primarias

Cuadro N° 4, Fuentes Primarias de la Investigacion
FUENTE INSTRUMENTO INFORMACION
CLIENTES e Nivel de satisfaccion con SERMOLEND
ACTUALES Encuesta e Posicionamiento de SERMOLEND

e Nivel de satisfaccién con sus proveedores

actuales
CLIENTES Encuesta e Procesos de seleccion y contratacion de
POTENCIALES proveedores

e Posicionamiento actual de SERMOLEND

Elaborado: Autora.
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3.4.2. Fuentes Secundarias

Se constituirdn como fuentes secundarias los archivos de la empresa en las siguientes

areas:
Cuadro N° 5, Fuentes Secundarias de la Investigacion
FUENTE INSTRUMENTO INFORMACION
« Observacion « Estructura organizacional
DEPARTAMENTO « Levantamiento de | « Reportes de ventas

ADMINISTRATIVO informacion

« Estado de Resultados Afio 2015
« Prospeccion de mercado
« Documentos de la empresa

« Observacion
« Levantamiento
informacién

AREA TECNICA

de

« Oferta de servicios
« Organizacion de equipos de trabajo
« Sistemas de calidad

ARCOTEL (Agencia de
Regulacion y control de

las telecomunicaciones)

« Informacion publicada

- Estadistica de instalacién de radio
bases de los tltimos 5 afios.

« Estadistica de cuentas sobre el internet
fijo y movil de los dltimos 5 afios.

Elaborado: Autora

3.5. Poblacion y Tamario de la Muestra

El mercado de servicios técnicos para instalacion y mantenimiento de Radio bases esta

conformado de la siguiente manera:

« Contratistas civiles de las telefénicas

o Proveedores de Servicios de Internet.

Cuadro N° 6. Contratistas Civiles que prestan Servicios a las Telefonicas

OPERADORAS TELEFONICAS

CONTRATISTAS CIVILES

EDIPLARQ

CONECEL (CLARO)

DIPLOTER

IGUIMVAL

LEADCOM

OTECEL (MOVISTAR)

RHELEC Cia. Ltda.

SETALECTEL

SERVIRIERA

CIMENTAR PLUS

CNT EP

INMOKENT

SERCOSIKA

Elaborado : Autora
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Las compafiias telefénicas trabajan directamente con contratistas civiles a quienes asignan
ordenes de trabajo en funcion de sus necesidades, en la ciudad de Guayaquil solo 10
empresas manejan este mercado como se puede observar en el cuadro N° 6, de las cuales 3
actualmente son clientes de SERMOLEND, por lo que el mercado potencial asciende a 7

empresas.

En funcion de esto se aplicara la encuesta a los representantes de las diez empresas y por lo

tanto no seré necesario usar la formula para el célculo de la muestra.

La segunda parte del estudio se aplicara a los 50 proveedores de servicios de internet o ISP
(Internet Service Provider) que operan en la ciudad de Guayaquil y se encuentran
registrados en ARCOTEL, como se puede observar en el Anexo 4, por lo que tampoco sera

necesaria la aplicacién de la férmula para el calculo de la muestra.

3.6. Andlisis Situacional de la Empresa Sermolend S.A
3.6.1. Analisis Interno

El andlisis interno incluye el estudio de todas las &reas de la organizacion que por su
naturaleza pueden ser controladas por la empresa, permitiendo el desarrollo de acciones
preventivas y correctivas para su adecuado funcionamiento y la consecucion de los

objetivos planteados.

3.6.1.1. Mision y Vision

No existe una declaracion de mision y vision para la compafiia hasta el momento y la
administracion no lo ha considerado necesario, por lo que la orientacién hacia el mercado y

la adopcion de estrategias se han dificultado.

3.6.1.2. Estructura Organizacional

La empresa Sermolend esta integrada por el Gerente General, un supervisor del éarea
eléctrica de alta y baja tension, quienes toman las decisiones en conjunto con el técnico
dibujante y los ayudantes en el area eléctrica , el contador vy el chofer de la misma, cada

una de esta posiciones se describe a continuacion:
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Cuadro N° 7. Estructura Organizacional de la Empresa

GERENCIA GENERAL

Esta posicién la ocupa el propietario de la empresa, quien toma las
decisiones, contrata personal y supervisa la calidad del trabajo de

acuerdo a las especificaciones técnicas.

PERSONAL DE OFICINA

Secretaria: Colabora en las labores administrativas de la empresa.
Dibujante: Es el encargado de digitalizar los proyectos eléctricos para la
presentacidn a los clientes y su posterior implementacion.

Contador: Es el encargado de llevar los registros contables de la

empresa.

SUPERVISOR DE ALTA Y
BAJA TENSION

Organiza, controla y dirige el trabajo del equipo de electricista
asegurandose del cumplimiento de las especificaciones técnicas de los

proyectos asignados a su cargo.

AREAS DE ALTA Y BAJA
TENSION

Esta area estd conformada por dos electricistas especialista en baja
tension y uno para alta tension y dos ayudante que colabora con los

electricistas de ser necesario.

Fuente: Sermolend S.A

La estructura funcional de SERMOLEND se limita los cargos antes descritos, no existe un

organigrama y tampoco la descripcion de los cargos de cada miembro de la empresa. Esto

impide a la compaiiia presentar una imagen formal frente a su publico interno.

3.6.1.3. Recursos Humanos

La gerencia de SERMOLEND considera a su equipo humano como su principal recurso

por lo que pone especial atencion en los procesos de reclutamiento, capacitacion y

administracion de su personal como se detallar en el Cuadro N° 8.
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Cuadro N° 8. Proceso de administracion del recurso humano de

Sermolend
4 N
( )

RECLUTAMIENTO :> Ante una vacante se solicita personal por medio de prensa escrita.
_ / \_ Y,
( h ( L i liza las hojas de vida de | irant | N

< => a gerencia analiza las hojas de vida de los aspirantes y escoge e

SER=eele mejor perfil de acuerdo a la experiencia y nivel de instruccion.

(. J \_ )

REMUNERACION |

Después de seleccionar al candidato idéneo para el puesto, el
gerente y el empleado acuerdan los términos de la remuneracién
con los beneficios de ley correspondientes.

J

técnica.
G

N
La empresa capacita a sus empleados 1 vez al afio, en el area

N
( CAPACITACION N f
& )ﬁ
- ~
INCENTIVO |:>

Dentro del plan de incentivos se otorga un bono anual al equipo
técnico por cumplimiento eficiente de sus labores.

SEGURIDAD EN E>
EL TRABAJO

La compafiia promueve la seguridad en el trabajo, por lo que
provee al equipo de técnicos con material y equipos de proteccion
como: guantes, cinturén de Seguridad, botas especiales con puntas
de acero, extintores.

Elaborado: Autora

3.6.1.4. Servicios

La gerencia pone especial atencion en la satisfaccion de sus clientes, por lo que este

proceso se inicia de manera general con el disefio de los proyectos solicitados; trabajo

realizado directamente por el gerente propietario y el dibujante; en el caso de las radio

bases se recibe una orden de trabajo y luego se asigna un equipo para ello. Es importante

destacar la participacién activa de

para garantizar la calidad del servi

la gerencia antes y durante el desrrollo de los proyectos,

cio.
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3.6.1.5. Cartera de Servicios

SERMOLEND ofrece los siguientes servicios:

>

Disefio, implementacion y mantenimiento eléctrico en estaciones de
telecomunicacion.

Instalacion de postes

Montaje de Transformadores.

Disefio, implementacién y mantenimiento de sistemas eléctricos residenciales e

industriales.

3.6.1.6. Precios
Los precios son establecidos en funcién de la magnitud de los proyectos, tipo de trabajo

requerido, material necesario y el tiempo. Como parte del servicio la empresa incluye los

materiales requeridos para cada trabajo.

Los precios que se detallan a continuacion son los precios promedio que se facturan por

cada tipo se servicio que ofrece la compafiia.

Tabla N° 2. Precios de los Servicios
SERVICIOS PRECIOS PROMEDIO
INSTALACION ELECTRICA DE RADIO BASES $ 7.598,46
MANTENIMIENTO DE RADIO BASES $2.026,00
PROYECTOS RESIDENCIALES $12.435,30
PROYECTOS EMPRESARIALES/INDUSTRIALES $30.269,59

Fuente: Sermolend S.A

3.6.1.7. Herramientas de Comunicacion

En lo que respecta a la comunicacion, la gerencia le ha otorgado poca importancia a los

aspectos de comunicacion corporativa, esto se evidencia en los siguientes aspectos:

No se ha disefiado papeleria corporativa, las comunicaciones impresas se realizan
en papel sin membretes y los contactos con los nuevos clientes se los hace con una
carta de presentacion donde detalla los servicios que ofrece.

La compafiia no cuenta con un correo institucional, las comunicaciones se realizan

a traveés del correo electronico del gerente general.
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3.6.1.8. Cartera de Clientes

Cuadro N° 9. Cartera de Clientes
TIPO DE CLIENTE EMPRESA SERVICIOS
¢ Disefio, implementacion vy
mantenimiento eléctrico para las
CONTRATISTAS e EDIPLARQ radio bases.
CIVILES ¢ DIPLOTER e Instalacion de postes y acometidas
¢ IGUIMVAL e Cobertura en Guayaquil y el canton

(vinculados a Telefénica

Conecel - Claro)

Durén

e CONSTRUCTORA THALIA

CONSTRUCTORAS VICTORIA - . Diseﬁo_ implementqcién y
Proyecto Portal al Sol mantenimiento de sistemas eléctricos
e ESPOLTEL residenciales y de oficinas.
Proyecto Universidad de Guayaquil
COMERCIOS E :g"él';"CAOCI\'IET'\‘VEES RSUPER EXITO 1, Disefio implementacion y
INDUSTRIAS « AVICOLA AVESCA mantenimiento de sistemas eléctricos

industriales.

Fuente: Sermolend S.A

3.6.1.9. Ventas de Sermolend

Para poder captar clientes SERMOLEND realiza una

investigacion de los nuevos

contratistas civiles que se incorporaran como proveedores de las compaiiias telefonicas,

para la cual sigue el siguiente proceso:

e Envio de una carta presentando los servicios que ofrece la compafiia a los nuevos

contratistas.

e Entrevista personal con los nuevos contratistas para poder detallar los servicios con

lo que cuenta.

e Se especifican los requerimientos técnicos entre las partes para poder iniciar una

relacion de trabajo.

e Se firma un contrato entre las partes.

En el afio 2015 a pesar de haber realizado los contactos y visitas no se pudo incorporar

nuevos clientes.

Las ventas anuales de SERMOLEND presentan un crecimiento del 71.72% en el periodo

2013-2014, mientras que en el afio 2015 el crecimiento de las ventas apenas es de 16.61%

como se puede apreciar en la tabla N°3, en ambos periodos el crecimiento de las ventas

tiene su base en el trabajo con los contratistas civiles.
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Tabla N° 3.

Comparativo de las Ventas Anuales de Sermolend
Periodo (2013 — 2015)

TRABAJOS CON DISENO E VENTAS PORCENTAJES
ANOS CONTRATISTAS INSTALACION DE ANUALES DE
CIVILES SISTEMAS CRECIMIENTO
Instalacion y ELECTRICOS EN ANUAL
mantenimiento OBRAS CIVILES
de radio bases
2013 $ 200.503,97 $ 35.383,05 $ 235.887,02 0%
2014 $ 364.579,16 $ 40.508,80 $ 405.087,96 71.72%
2015 $ 405.251,25 $ 67.130,61 $472.381.86 16.61%

Fuente: Sermolend S.A

Grafico N° 1.

Se puede afirmar entonces, que el trabajo como subcontratista genera mayores ingresos
que las otras actividades, como lo demuestra la tabla N° 4, que compara el aporte a las
ventas anuales de cada tipo de clientes. En esta tabla se puede observar que en el afio 2014

la facturacion a las contratistas civiles alcanzo el 90% de la facturacion anual, mientras en

Comparativo de ventas anuales

500.000,00
400.000,00
300.000,00
200.000,00
100.000,00

2013

M Instalacion y mantenimiento de radio bases

Fuente: Sermolend S.A.

periodo 2013 -2015

2014

M Obras civiles

el afio 2015 presenta un decrecimiento con relacién al afio anterior llegando al 85.97%.

Tabla N° 4, Aporte por Tipo de Cliente a las Ventas Anuales (2013-2015)
APORTES A LAS VENTAS APORTES A LAS VENTAS
ANOS ANUALES DE LOS ANUALES DE LOS TOTAL
TRABAJOS CON TRABAJOS
CONTRATISTAS CIVILES PARTICULARES
2013 85% 15% 100%
2014 90% 10% 100%
2015 85.79% 14.21% 100%

Fuente: Sermolend S.A.
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Como se puede observar en la tabla N° 5, el mayor porcentaje de facturacion corresponde a
las instalaciones de radio bases por el costo que implican aunque estas se dan en menor

numero con relacién al mantenimiento.

TablaN°5  Facturacion por Tipos de Servicios a los Contratistas Civiles

2013 2014 2015
NUMERO NUMERO NUMERO
DE DE DE
ORDENES | FACTURACION | ORDENES | FACTURACION | ORDENES | FACTURACION
TIPOS DE DE DE DE
SERVICIOS TRABAJO TRABAJO TRABAJO
INSTALACIONES 20 $ 150.377,98 36 $ 273.434,37 40 $ 303.938,44
MANTENIMIENTO 25 $50.125,99 45 $91.144,79 50 $101.312,81

Fuente: Sermolend S.A.

3.6.1.10. Politicas de Ventas

La compafiia no tiene politicas de ventas establecidas, pero en el caso de nuevos clientes se
realizan acuerdos y en funcion del tipo de trabajo y el costo se procede a realizar un
descuento en el primer trabajo, como una estrategia para captar clientes.

3.6.1.11. Politicas de Crédito

Sermolend cuenta con capital propio y otorga créditos a sus clientes actuales con plazos de
60 a 90 dias; con las nuevas empresas se acuerda un anticipo del 50% y para el cobro del
saldo los plazos de pago se establecen en funcién de la magnitud del proyecto, de manera
general estos van de 30 a 60 dias, el cobro rigurosos de dichos valores es necesarios para
continuar los procesos de inversion en la compra de materiales que necesarios para los

nuevos proyectos.

3.6.1.12. Politicas de Compras

La gerencia se encarga del proceso de compra de equipos y materiales que necesite la
empresa, realiza también el control de inventarios, procurando mantener un stock de los
materiales mas usados; de esta manera se asegura que los materiales cumplan con las

especificaciones técnicas y de calidad ademas que responde de forma inmediata a los
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requerimientos de los clientes y genera buenas relaciones y negociaciones con los

proveedores.

Los proveedores le otorgan a SERMOLEND un crédito de 30, 60 y hasta 90 dias de plazo
que dependera de los montos de compra y ademas le otorgan de un 3 a 4 % de descuento
también por monto de compra. Esto permite a la empresa otorgar mayores plazos de pago a

sus clientes.

3.6.1.13. Cartera de proveedores de la empresa Sermolend S.A

Sermolend cuenta con una cartera de proveedores para la compra de los materiales
eléctricos como se detalla a continuacion en el Cuadro N° 10, que ademas incluye los

montos de crédito y los plazos.

Cuadro N°10.  Proveedores de materiales eléctricos de laempresa Sermolend

PROVEEDOR PRODUCTOS MONTO DE PLAZOS DE
CREDITO PAGOS
ELECTROLEG Tuberia, luminaria y focos, eléctrica $20.000 30, 60 dias
general y herrajes.
INPROEL S.A Transformadores de alta, media y $60.000 30,60 y 90 dias

baja tension, luminarias, camaras de

seguridad y medidores.

ECUATRAN S.A Venta de transformadores. $40.000 30, 60 dias
Repuestos y accesorios para

transformadores.

CASA DEL CABLE | Fibra dptica $40.000 30, 60 dias
Cableado estructurado
Calidad de energia
Sistema de seguridad

Networking y telefonia

ELECTROKOLER Articulos de ferreteria $ 25.000 30, 60 dias
Ensamblaje, mantenimiento e $ 40.000 30, 60 dias

INTRANSFORMAN | instalacion de transformadores

S.A eléctricos

Elaborado: Autora
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De este grupo se prefiere los servicios de Inproel S.A, porque ofrecen un stock completo
de materiales eléctricos, ademas el monto de crédito es mayor en relacion a otros

proveedores y le otorgan plazos mas largos.

3.6.2. Analisis Externo
3.6.2.1. Tamafo del Mercado

Las empresas telefonicas deben instalar radio bases para las diferentes tecnologias que se
comercializan en el mercado. Segun los datos de ARCOTEL (Agencia de Regulacion y
Control de Telecomunicacion) las telefénicas han instalado radio bases a nivel nacional,

presentando la siguiente distribucion hasta 2015 como se presenta en la tabla N°6.

Tabla N° 6. Namero de radio bases instaladas a nivel nacional (2012-2015)

OPERADORAS | 2012 2013 2014 2015
Conecel 4388 4793 5216 6498

Cnt 504 1044 1261 1791

Otecel 2920 3099 3543 4903
TOTAL 7812 8936 10020 10192

Fuente: ARCOTEL

La informacion que se presenta en la tabla N° 6, se corroboraré con los graficos N° 2, 3y

4, que se presentan a continuacion:

Gréafico N° 2. Implementacion Anual de radio bases por tecnologias en Ecuador
2003-2015 Conecel

CONECELS.A.

“ i a = = H - = i
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Fuente: Estadisticas de ARCOTEL (Agencia de Regulacion y Control de Telecomunicacion) Afio 2013-2015.
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Gréfico N° 3. Implementacion Anual de radio bases por tecnologias en Ecuador
2003-2015 CNT-EP

CNTE.P.

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

M COMA EMUMTS  MLTE AWS  WLTE 700

Fuente: Estadisticas de ARCOTEL (Agencia de Regulacion y Control de Telecomunicacion) Afio 2015.

Grafico N° 4. Implementacion Anual de radio bases por tecnologias en Ecuador
2003-2015 Otecel
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Fuente: Estadisticas de ARCOTEL (Agencia de Regulacion y Control de Telecomunicacion) Afio 2015.

Adicionalmente en la tabla N° 7, se detalla el nimero mensual de radio bases instaladas

por operadora telefénica en la ciudad de Guayaquil hasta junio del 2016.
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Tabla N° 7.  Numero de radio bases instaladas en Guayaquil por operadora
telefonica hasta el mes de junio del 2016

OPERADORAS JUNIO 2016
CONECEL -CLARO 1874
OTECEL - MOVISTAR 787
CNT 330
TOTAL 2991

Fuente: ARCOTEL

Gréfico N°5. Numero de radio bases instaladas por operadora en Guayaquil
hasta junio del 2016

JUNIO 2016
2000
1500 -
# Conecel -Claro
1000 - .
H Otecel - Movistar
500 7 W CNT
O -
Conecel -Claro Otecel - Movistar CNT

Fuente: ARCOTEL

Como se puede observar en el grafico N° 5 Conecel es la operadora con mayor nimero de
radio bases en Guayaquil, lo que implica una mayor cantidad de trabajo en instalaciones y

mantenimiento al afio para los contratistas civiles.

3.6.2.2. Estructura de mercado

El mercado de Sermolend estd compuesto por las operadoras telefnicas que en este caso
son las contratantes, los contratistas civiles y los subcontratistas en el area eléctrica, como

se detalla en el siguiente cuadro.
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Cuadro N°11. Mercado de la Empresa Sermolend

CONTRATANTES ) CONTRATISTAS SUBCONTRATISTAS AREA
OPERADORAS TELEFONICAS ELECTRICA
e PARRES S.A
CONECEL (CLARO) EDIPLARQ e SERMOLEND
e SICOELECTRONIC Cia. Ltda.
DIPLOTER e SERMOLEND
e ELECTRICSYSTEMS S.A
IGUIMVAL e SERMOLEND
OTECEL (MOVISTAR) LEADCOM e COELTECS.A

RHELEC Cia. Ltda. | ¢ DILECONST

SETALECTEL e SISTELECSER
SERVIRIERA e INTENERGY
CNT EP CIMENTAR PLUS e INDUELECTRIC

W INMOKENT « IMETEL

SERCOSIKA

CORPELSA

Elaborado : Autora

En este mercado existen 10 contratistas civiles vinculados a las telefonicas en la ciudad de
Guayaquil, a ellos se les asignan diversidad de obras entre las que se encuentran la
instalacion y mantenimiento de radio bases. Estas empresas a su vez contratan a
especialistas en diferentes areas para realizar los trabajos, a los que se denomina
subcontratistas, que segun el cuadro anterior son 11 empresas. La informacion
correspondiente a los contratistas civiles ha sido clasificada en funcién de la operadora con

la que trabajan como se puede observar en los cuadros N° 12,13 y 14.
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Cuadro N° 12.

Contratistas Civiles de la operadora Conecel (claro)

EMPRESA REPRESENTANTE SERVICIOS OFRECE
¢ Disefio, y construccion de obras civiles,
DIPLOTER S.A o Representante legal Ing. comerciales e industriales.
José Luis Camana Rojas. o Alquiler de maquinaria: como
h"bw r 'J | !J. mezcladora y vibradora de concreto,
*"L%A plancha compactadora.
D et

e Construccion e instalacion de radio

bases.

e Construccion de viviendas unifilares en

INMOBILIARIA o Representante  legal es Guayaquil.
IGUIMVAL S.A Emilio Leonardo Guim | e Construccion e instalaciéon de radio
Loqui. bases.
o Disefio arquitectdnico
EDIPLARQ e Ingenierias y  coordinacién  de
e Representante legal es la proyectos.(eléctrico)
@ Arq. Tania Lucin Assany la | e Construccion residencial
- Arg. Sandra Ricaurte Santos i6 i
gd[plarq. q e Construccién comercial

e Construccion industrial
e Construccion e instalacion de radio

bases

Elaborado: Autora

Cuadro N° 13. Contratistas Civiles de la operadora Otecel (movistar)
EMPRESA REPRESENTANTE SERVICIO QUE OFRECE
LEGAL
Leadcom del Ecuador o Representante legal de la | e Reparacién, instalacion y
| José mantenimiento de radio bases.
leqde’“ o empresa € ING- 0S¢ | Tendidos de redes eléctricas y de
Viloria Radar.
Rhelec ingenieria Cia. | e Cecilia Amparito Flores | e Construccion de infraestructura
Ltda. Pérez, Jos¢ Moisés Flores | e Mantenimiento de estaciones de
_ Pérez y Lilian Magdalena telecomunicacion.
Rhelec Flores Pt_érez_tienen 20 afios | e Montaje de generadores
ndenicria - 414 de experiencia. e Construccion de tableros eléctricos.
e Construccion de  estaciones de
telecomunicacion.
e Instalacion de accesorios eléctricos.
Setalectel S.A e Representante legal es Paul | ° Rfedes informaticas L
Llumiquinga Moromenacho | * L[neas de telecc.)rp’unlcauones.
o Lineas de television por cable
e Antenas parabdlicas que incluye

conexion de aparatos eléctricos.
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Serviriera S.A o Representante legal es | e Venta al por menor y mayor de piezas,

Jacinta Nubia Garcia Luque. materiales y accesorios de
construccion.

e Implementacién y mantenimiento de

Radio Bases.
Elaborado: Autora
Cuadro N° 14, Contratistas civiles de la operadora CNT-EP
EMPRESA REPRESENTANTE LEGAL SERVICIO QUE OFRECE
Cimentar Plus e Disefios arquitectdnicos
R (X0 « Representante legal es Pedro | * Construc_:c_lon de residencias y
: condominios

:%J} /’k Patricio Plua Barragan. e Obras sanitarias y pavimentacion.

»9 E e Construccién de radio bases

e Construccién de cuartos de
comunicacion.

e Construccion/cimentaciones para
torres CNT.
Servicio para la o Construccion de toda clase de edificios
construccion S.A eR tant leqal de residencia como: vivienda para
(Sercosika) epresentante ega es ancianatos, casas religiosas,
Orlando Orly Olvera torres. penitenciarias, entre otros

¢ Rehabilitacidn, remodelacién y
renovacion de las  estructuras

existentes.
¢ Implementacion de radio Bases.
Inmokent SA e Fabricacion e Instalaciones de
estructuras metalicas como: Torres
g o Representante legal es Javier monopolos, mastiles y polos para
FMUAER 50 Granados Gamarra. telecomunicaciones.

e Tanques de Combustibles, Cerchas,
Escalerillas, Galpones.
e Obra civil.

Elaborado: Tesista

En el cuadro N° 15, se detallan las empresas que son proveedoras de servicios eléctricos
para las contratistas civiles antes mencionadas consideradas como competidores directos,
en este cuadro se puede observar que la mayoria de estas empresas ofrencen una cartera de
servicios mas amplia y ademas complementan sus servicios con la venta al por mayor y

menor de materiales eléctricos.
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Cuadro N° 15.

Perfil de los subcontratistas de servicios eléctricos

NOMBRE DE LA
EMPRESA

PERFIL

SERVICIOS

PARRES S.A

Empresa que esta ubicada en la
Kennedy Norte Av. Francisco de
Orellana, su representante legal
es Franklin Avila Chiriboga, Esta
asociada con la matriz que esta
en Meéxico desde el 13 de
octubre del 2004.

o Instalacion, mantenimiento y
reparacion  de  estaciones  de
telecomunicacion.

o Instalacion, mantenimiento y
reparacion de redes eléctricas.

e Ventas al por mayor y menor de
material eléctrico.

e Ventas al por mayor y menor de
materiales, piezas y accesorio de
construccion.

e Es una de las empresas con mayor
potencialidad dentro del grupo de
Subcontratistas de CONECEL

SICOELECTRONIC
CIA. LTDA.

La empresa se inici6 el 9 de
Agosto del 2000, tiene 16 afios
de experiencia en reparacion y
mantenimiento eléctricos. Esta
ubicada en Machala en Oro
plaza. Su representante legal es
Enrique Nelson Alvarez.

e Actividades de instalacién y montaje
de equipos electronicos y mecéanicos.

e Montaje e instalacion eléctrica de alta
y baja tensién en radio bases

e Ventas al por mayor y menor de
materiales y equipos eléctricos.

e Mantenimiento de equipos
electronicos y mecanicos.

e Le sigue a Parres en tamafio y
potencial para atender las demandas
de servicios de CONECEL.

ELECTRICSYSTEMS
S.A

(Electricidad, seguridad
electrénica & sistemas en
informatica)

La empresa estd ubicada en
Samanes 7 solar 10, su
representante legal es Francisco
Javier Meza Weber.

e Mantenimiento, supervision y
servicios eléctricos en general.

e Disefio e implementacion eléctrica en
radio bases.

Estd ubicado en Luis Urdaneta

e Disefio eléctrico en radio bases

COELTECS.A . ; oo
304 y Baquerizo Moreno, su | e Construcciones de edificios, centros
(Construcciones representante  legal es Ing. | comerciales.
eléctricas tecnolégicas | Hernan Fernando Grunauer. e Consultoria, fiscalizacion.
S.A) e Construcciones  de subestacién
eléctrica.
Disefios y La empresa se inicio el 31 de | e Soluciones civiles eléctricas,

construcciones
eléctricas S.A
( Dileconst)

marzo del 2010, representante
legal es Juan Javier Drouet
Aguilera.

mecanicas y telecomunicaciones.

e Infraestructura industrial
Soluciones  civiles 'y eléctricas
Mantenimiento de estaciones celulares
y radio bases

e Prestacion de servicios de ingenieria.
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SISTELECSER S.A
Sistemas  eléctricos vy

servicios.

A SistelecserS.A.

Sisteras bléctnces y Sarecies

La empresa se inicié el 12 de
julio del 2011, se encuentra
ubicado en Luis Urdaneta y

Esmeraldas, su representante
legal es Jazmin  Sacarelo
Ramirez,

e Ventas al por mayor y menor de
equipos y suministros de computacion.

e Instalacion, mantenimiento y
construccion de sistema de
telecomunicacion.

e Instalacion, mantenimiento y
reparacion de sistema de seguridad.
e Instalacion, mantenimiento y

construccidn de servicios eléctricos.
e Ventas al por mayor y menor de
equipos y material eléctrico.

INTENERGY

Es una empresa que esta ubicada
en la Urbanizacion—Herradura
calle Av. Juan Tanca Marengo
Solar 8 M10.Su representante
legal es Miguel Angel Albuja
Albuja.

eDa servicios y soluciones eléctricas.

e Desarrolla e implementa planos y
construcciones eléctricas industriales y
de radio bases.

INDUELECTRIC

(Industriales y Eléctricos
Asociados).

Representante legal es el Ing.

Julio Cérdenas.

e Servicios de inspeccion de equipos
electronicos.

e Ingenieria eléctrica y electronica

e Servicios de instalacion,
mantenimiento y  reparacion de
aparatos de distribucién y control de
la energia eléctrica.

e Servicios de ingenieria eléctrica en
baja, media y alta tensién en las areas
de automatizacion y potencia.

Mecanica Suministros y
Servicios Cia. Ltda.)

e Disefio e implementacion de radio
bases.
e Distribucién de materiales
IMETEL Representante Iegall es Diego electromecanicas.
Salvador Barrera, esta ubicada en | e Servicio  técnico de  ingenieria
(Ingenieria eléctrica y | el parque California Il Local 17. eléctrica.

o Instalacion eléctrica de radio bases
para sistemas de telefonia movil.

e Suministros de materiales para
sistemas de distribucién eléctrica para
la mayoria de las empresas eléctricas
del Ecuador.

Corpel S.A
(Corporacién
S.A)

eléctrica

Es una empresa que esta ubicad

en el Kml Via Puntilla-
Samborondén, su representante
legal es Javier Buendia
Astudillo.

e Instalacion, mantenimiento y
reparacion de sistemas eléctricos.

e Proyectos de construcciones eléctricas
a nivel residencial, comercial e

industrial y €n radio bases.

Elaborado: Autora

Al revisar los precios promedio que maneja la competencia, podemos afirmar que la
mayoria se encuentra dentro de los mismos rangos que SERMOLEND , como se evidencia
en la tabla N° 8, esto se debe a que es un mercado muy competitivo en el que el precio es

determinante
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Tabla N° 8. Precios de los servicios de la competencia

INSTALACION ELECTRICA MANTENIMIENTO DE
EMPRESAS COMPETIDORAS DE RADIO BASES RADIO BASES

PARRES S.A $ 7.550,00 $2.020,00
SICOELECTRONIC Cia. Ltda. $7.380,00 $ 2.000,00
ELECTRICSYSTEMS S.A $7.690,00 $2.000,00
COELTECS.A $ 7.750,00 $2.035,00
DILECONST $ 7.500,00 $2.030,00
SISTELECSER S.A $ 7.450,00 $2.50,00
INTENERGY $ 7.660,00 $2.031,00
INDUELECTRIC $7.460,00 $2.035,00
IMETEL $7.620,00 $2.012,00
CORPEL S.A $ 7.400,00 $2.020,00

Elaborado: Autora

Tabla N° 9. Ordenes de trabajo generadas por las operadoras durante el afio 2015 —
Guayaquil

OPERADORA INSTALACIONES | MANTENIMIENTOS TOTAL
CONECEL 311 2123 2434
CNT 84 272 356
OTECEL 188 886 1074
Total 583 3281 3864

Fuente: Autora

Gréafico N° 6.

Ordenes de trabajo generadas por las operadoras durante el afio
2015 -Guayaquil

OTECEL —
CNT F
CONECEL —
0 500 1000 1500 2000 2500

B MANTENIMIENTOS  ® INSTALACIONES

Fuente: ARCOTEL
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Tabla N° 10.

Valor del mercado de servicios eléctricos para radio bases en dolares

al afo 2015
OPERADORA INSTALACIONES MANTENIMIENTOS TOTAL
CONECEL $ 2,346,806.00 | $ 4,295,465.90 $ 6,642,271.90
CNT $ 633,864.00 | $ 550,337.60 $ 1,184,201.60
OTECEL $ 1,418,648.00 | $ 1,792,643.80 $ 3,211,291.80
Total $ 4,399,318.00 | $ 6,638,447.30 $ 11,037,765.30
Elaborado: Autora
GraficoN° 7
Valor del mercado de servicios electricos para radio bases
al ano 2015
$5.000.000,00
$4.000.000,00
$3.000.000,00
$2.000.000,00
$1.000.000,00 . .
s I .
CONECEL CNT OTECEL

B INSTALACIONES

Elaborado: Autora

B MANTENIMIENTOS

Tabla N° 11. Participacion de mercado de Sermolend
INSTALACIONES MANTENIMIENTO TOTAL
VALOR TOTAL DEL
MERCADO $ 4,399,318.00 | $ 6,638,447.30 | $ 11,037,765.30
VENTAS DE
SERMOLEND $ 30393844 | $ 101,312.81 | $ 405,251.25
PARTICIPACION 3.67%

Elaborado: Autora

A pesar de conocer el nimero de instalaciones y mantenimientos realizados durante el afio 2015,

no se ha podido determinar la participacién de mercado de las otras empresas por falta de

informacion ya que se desconoce el nimero de 6rdenes de trabajo asignadas a cada subcontratista.
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3.6.2.3. Proveedores de Servicio de Internet

La tendencia al uso de las nuevas tecnologias ha crecido exponencialmente en los Gltimos
afios en el Ecuador, las conexiones a internet pasaron de ser calculadas en miles a
proyectarse en millones para el 2020 segun la proyeccion de Arcotel (Agencia de
regulacion y control de las telecomunicaciones); esto se debe al incremento de los indices
de penetracion del servicio de internet tanto fijo como mévil, informacion que se puede

observar en el gréfico N° 8.

Grafico N° 8.
USUARIOS INTERNET FJO Y MOVIL POR CADA 100
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Fuente: ARCOTEL

Este crecimiento ha traido consigo el desarrollo de un nuevo tipo de negocios los Ilamados
proveedores de servicio de internet (Internet Service Provider — ISP), empresas que se
encargan de conectar a los usuarios finales y negocios al internet publico, por este medio
se accede a una red de internet y a los servicios de comunicacion de datos y conexion

telefonica.

Segun la Arcotel el numero de ISP crecid en un 21% a nivel nacional de 14 ISP en el afio
1998 a 292 ISP en el afio 2015 y para junio de 2016 presenta un crecimiento del 22.26%
alcanzando la cifra de 357 ISP, este crecimiento del mercado ha provocado que exista
mucha competencia en cuanto a calidad, precios y garantias en el servicio como se observa

en Tabla N° 12 y se corrobora en el grafico N° 9.
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Tabla N° 12. Crecimiento de los proveedores del servicio de internet

ANO NUMERO DE PROVEEDORES PORCENTAJE DE
DEL SERVICIO DE INTERNET CRECIMIENTO
1998 14
21%
2015 292
2016 357 22.26%

Fuente: Arcotel

Grafico N° 9.
Crecimiento de los ISP entre 1998 - 2016
357
292
21% 22,26%
14
ANO 1998 ANO 2015 ANO 2016

Fuente: Arcotel

En este mercado los proveedores de servicios de internet fijo con la mayor participacion a
nivel nacional hasta junio del 2016 son CNT EP con un 56.53% seguido de SETEL S.A
conun 16.10% y TELCONET S.A con un 9.13% como se observas en el grafico N°10.
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Grafico N° 10.

DISTRIBUCION DEL MERCADO DE INTENET FIJO
JUNIO 2016
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Fuente: ARCOTEL

Mientras que en relacion al internet mavil, el proveedor con mayor cantidad de usuarios a
nivel nacional hasta junio del 2016 es CONECEL con un 59.65% seguido de OTECEL

con un 28.03 % y CNT EP 12.02 %, como se evidencia en el grafico N° 12.

Gréfico N° 11.

Prestadores Cuentas/Usuarios Internet Movil
Junio 2016

CNT EP
12,02%

Fuente: ARCOTEL
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3.6.2.4. Estudio de mercado

Para complementar la informacion que se posee del mercado, se procedié a desarrollar un
estudio en tres partes, la primera corresponde a los clientes actuales y la segunda a los
clientes potenciales; para lo cual se desarrollé un instrumento de medicion que permitié

obtener la informacion necesaria, ver anexos 1y 2.

La tercera parte corresponde al estudio aplicado a las proveedoras de servicios de internet

ISP para las que se desarroll6 otro instrumento de medicion, ver anexo 3.

3.6.2.4.1. Objetivo general

Determinar la dinamica del mercado de servicios eléctricos para instalacion y

mantenimiento de radio bases en el area de telefonia e internet.

3.6.2.4.2. Objetivos especificos

e Identificar los requerimientos del mercado de servicios eléctricos al
momento de realizar la contratacion de empresas proveedoras

e Conocer los procesos de seleccion de empresas subcontratistas e 1SP.

e Opiniodn sobre la oferta de servicios eléctricos existente en el mercado.

e Problemas recurrentes con los subcontratistas del area eléctrica.

e Conocimiento del mercado sobre los servicios de SERMOLEND.

e Evaluacion de los servicios que ofrece SERMOLEND

El estudio se aplico a las siguientes empresas Contratistas de servicios eléctricos:

CLIENTES ACTUALES DE SERMOLEND CLIENTES POTENCIALES

e Leadcom

e Diploter e Rhelec

e Ediplarg e Setalectel

e |guimval e Serviriera
e Cimentar Plus
e Inmokent
e Sercosika

Elaborado: Autora
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3.6.2.4.3. Resultados del estudio a contratistas civiles

PREGUNTA 1:
PROCEDIMIENTOS PARA BUSCAR PROVEEDORES DE SERVICIOS ELECTRICOS
PORCENTAJE DE

PROCEDIMIENTO RESPUESTA

Recomendaciones de especialistas y 60%

técnicos

Informacidn en internet 30%

Publicaciones especializadas 10%

Total 100%

PROCEDIMIENTOS PARA BUSCAR PROVEDORES DE SERVICIOS
ELECTRICOS

60%

30%

d

Recomendaciones de Informacion en internet Publicaciones especializadas
especialistas y técnicos

PROCEDIMIENTOS PARA SELECCIONAR PROVEEDORES DE SERVICIOS ELECTRICOS

PORCENTAJE DE
PROCEDIMIENTO RESPUESTA
Solicitud y recepcidn via internet 40%
Visita de representantes comerciales 60%
Total 100%

PROCEDIMIENTO PARA SELECCIONAR PROVEEDORES DE
SERVICIOS ELECTRICOS

40% 60%

) = bl @

Solicitud y recepcion de informacién via Visita de representantes comerciales
internet
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Se considerd importante determinar como realizan sus procesos de busqueda los
contratistas civiles, encontrando que la busqueda de nuevos proveedores la realizan por
medio de recomendaciones en un 60% y por informacion que aparece en internet un 30%,

otra fuente que suelen emplear son las publicaciones especializadas en un 10%.

En lo que respecta al proceso de seleccion, la recepcion de informacién se realiza con la
visita de representantes comerciales en un 60% y mediante solicitud y recepcion de
informacion via internet el 40%. Adicionalmente todas las contratistas para la aprobacion

del proveedor, solicitan los siguientes documentos:

» Expedientes de trabajos anteriores

> Certificacion de la calificacion emitida por SGS (SOCIETE GENERALE DE
SURVEILLANCE) sociedad general de vigilancia (compafiia de auditoria), que
exige que tenga al personal, infraestructura y vehiculos adecuados para ejecutar el

proyecto.

PREGUNTA 2:

ASPECTOS IMPORTANTES AL MOMENTO DE CONTRATAR NUEVOS PROVEEDORES

CONSIDERACIONES PORCENTAJE DE RESPUESTA
Precio 30%
Calidad del servicio 20%
Formas de pago 10%
Plazos de entrega 20%
Experiencia 20%
Total 100%

ASPECTOS IMPORTANTES AL MOMENTO DE CONTRATAR
NUEVOS PROVEEDORES

30%

20% 20% 20%

Precio Calidad del Formas de pago Plazos de entrega  Experiencia
servicio
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Entre los aspectos considerados como importantes al momento de la contratacion
estdn el precio con un 30%, la calidad del servicio, experiencia y plazos de entrega con
el 20% vy las formas de pago con el 10%. Lo que nos permite establecer que el precio es el

factor mas importante en la negociacion.

PREGUNTA 3:

¢COMO DEFINEN LOS CONTRATISTAS CIVILES EL MERCADO DE SERVICIOS
ELECTRICOS EN LOS SIGUIENTES ASPECTOS?

NIVEL DE COMPETITIVIDAD

CONSIDERACIONES PORCENTAJE DE RESPUESTA
Muy competitivo 70%
Competitivo 30%
Total 100%

NIVEL DE COMPETITIVIDAD

70%

30%

Muy competitivo Competitivo

ASPECTOS PREDOMINANTES DE LA OFERTA

PORCENTAJE DE
CONSIDERACIONES RESPUESTA
Precio 40%
Calidad 30%
Servicios 30%
Total 100%
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ASPECTOS PREDOMINANTES DE LA OFERTA

40%

30% 30%

Precio Calidad Servicios

Al preguntar sobre los aspectos que caracterizan el mercado de servicios eléctricos, el 70%
de los encuestados lo definen como muy competitivo y el 30% como competitivo, entre
los principales aspectos de la oferta estan el precio con el 40%, la calidad con el 30% y los
servicios con el 30%. Esto confirma porque los precios de la competencia se manejan en
los mismos rangos.

PREGUNTA 4:

LOS PROBLEMAS MAS RECURRENTES QUE TIENE CON SUS PROVEEDORES ELECTRICOS

PROBLEMAS RECURRENTES EN EL AREA DE SEGURIDAD

PROBLEMAS PORCENTAJE DE RESPUESTA
Incumplimiento de normas de seguridad 70%
Empleo de equipos inadecuados 30%
Total 100%

PROBLEMAS RECURRENTES EN EL AREA DE
SEGURIDAD
70%
30%
Incumplimiento de normas de seguridad Empleo de equipos Inadecuados
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PROBLEMAS RECURRENTES EN LA CALIDAD DEL SERVICIO

PROBLEMAS PORCENTAJE DE
RESPUESTA
Incumplimiento de plazos 60%
Atencion de requerimientos 40%
TOTAL 100%

PROBLEMAS RECURRENTES EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO

60%
40%

R — = .

Incumplimiento de plazos Atencion de requerimientos

Los contratistas civiles manifestaron que los problemas mas frecuentes que tienen los
proveedores de servicios eléctricos en el area de seguridad, son el incumplimiento de
normas 70%, y el empleo de equipos inadecuados 30%, situacién que puede ocasionar
accidentes en las obras. En lo relacionado con los problemas de calidad estid el

incumplimiento de plazos 60% Y la falta de atencién a los requerimientos del cliente con el

40%.

PREGUNTA 5:
CONTRATISTAS CIVILES QUE CONOCEN A SERMOLEND
RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 90%
NO 10%
TOTAL 100%

CONTRATISTAS CIVILES QUE CONOCEN A SERMOLEND
90%

10%

Sl NO
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Se consider6 importante determinar el nimero de personas que tienen conocimiento de la
existencia de la compafiia SERMOLEND, encontrando que el 90% tenia referencias,
mientras el 10% no habia escuchado sobre ella. Esto es normal ya que siendo un mercado
relativamente pequefio todos se conocen o tienen informacion general de las empresas

existentes en el mismao.

PREGUNTA 6:

REFERENCIAS QUE TIENEN SOBRE SERMOLEND

SERVICIOS RECORDADOS

PORCENTAJE
REFERENCIA DE RESPUESTA
Empresa de servicios eléctricos para urbanizaciones e industrias 30%
Empresa de servicios eléctricos para radio bases 50%
Servicios eléctricos en general 10%
No conocen sobre sus servicios 10%
TOTAL 100%

SERVICIOS RECORDADOS
50%

Empresa de servicios Empresa de servicios  Servicios eléctricos  NO conocen sobre sus

electricos para eléctricos para radio servicios
urbanizaciones e bases
industrias

Como se observa en los resultados de la pregunta 6, el 50% de los entrevistados conocen a
Sermolend como Empresa de servicios eléctricos para radio bases, un 30% como
proveedor de servicios eléctricos en urbanizaciones e industrias y el 10% como proveedor
de servicios eléctricos en general. Esto implica que dentro del mercado se asocia a la

empresa en mayor grado al trabajo con radio bases.
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PREGUNTA 7:

COMPANIAS PROVEEDORAS DE SERVICIOS ELECTRICOS
A CONTRATISTAS CIVILES

CONTRATANTES i CONTRATISTAS SUBCONTRATISTAS AREA
OPERADORAS TELEFONICAS ELECTRICA
e PARRESS.A
EDIPLARQ e SERMOLEND

e SICOELECTRONIC Cia. Ltda.
CONECEL (CLARO))

DIPLOTER ¢ SERMOLEND
« ELECTRICSYSTEMS S.A
IGUIMVAL ¢ SERMOLEND
LEADCOM « COELTECSA
RHELEC Cia. Ltda. | « DILECONST
OTECEL (MOVISTAR) SETALECTEL o SISTELECSER
SERVIRIERA « INTENERGY

CIMENTAR PLUS e INDUELECTRIC

CNT EP INMOKENT e IMETEL
SERCOSIKA e CORPELSA

El mercado de servicios eléctricos para operadoras telefonicas es pequefio, estd
conformado por 10 contratistas civiles y once subcontratistas como se detalla en el cuadro
anterior. Al momento, Conecel empresa con mayor numero de radio bases en Guayaquil
cubre su necesidad de instalaciones y mantenimiento con 3 contratistas civiles y cuatro

subcontratistas, grupo del que forma parte Sermolend.

PREGUNTA 8: EVALUACION DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS ELECTRICOS
ASPECTOS TECNICOS DEL SERVICIO

EMPRESAS DE SERVICIOS CALIFICACION
ELECTRICOS PROMEDIO

SERMOLEND 4.1
PARRES S.A 4.2
SICOELECTRONIC 3.8
ELECTRICSYSTEMS 3.6
COELTEC 4.4
DILECONST 4

SISTELECSER 4.4
INTENERGY 4.6
INDUELECTRIC 4

CORPELSA 4.8
IMETEL 4.2
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ASPECTOS TECNICOS DEL SERVICIO

4,6 4,8
4,1 4,2 3,8 36 44 4 4,4 4 ‘ | 4,2

E SERMOLEND H PARRES S.A i SICOELECTRONIC
E ELECTRICSYSTEMS & COELTEC E DILECONST

i SISTELECSER & INTENERGY I INDUELECTRIC

il CORPELSA i IMETEL

Entre los aspectos técnicos del servicio que se tomaron como base para evaluar a las once
empresas que existen en el mercado tenemos: organizacion del trabajo en la obra,
cumplimiento de las especificaciones técnicas de cada trabajo, calidad de los materiales,
equipos con los que cuenta la empresa, calidad de los trabajos de las empresas existentes
en el mercado; encontramos que Corpelsa ocupa el primer lugar con una calificacion
promedio de 4.8 equivalente a excelente, en segundo lugar se encuentra Intenergy con 4,6
que de igual manera entra en el rango de excelente, el tercer lugar lo ocupan Coeltec y
Sistelecser con 4,4 en el rango de muy bueno, luego encontramos Parrel e Imetel con 4,2 y

a Sermolend con 4,1 que se ubica en quinto lugar en el rango de muy bueno.

ATENCION AL CLIENTE

EMPRESAS DE SERVICIOS CALIFICACION
ELECTRICOS PROMEDIO
SERMOLEND 4.1
PARRES S.A 3.6
SICOELECTRONIC 4
ELECTRICSYSTEMS 4
COELTEC 4
DILECONST 4
SISTELECSER 5
INTENERGY 4
INDUELECTRIC 4
CORPELSA 4
IMETEL 5
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ATENCION AL CLIENTE

41 36 4 4 4 4 > 4 4 4 >

E SERMOLEND H PARRES S.A i SICOELECTRONIC & ELECTRICSYSTEMS
& COELTEC & DILECONST i SISTELECSER & INTENERGY
LI INDUELECTRIC & CORPELSA i IMETEL

En lo que respecta a atencion al cliente, se evalud la atencion personal y telefonica, la
respuesta a los requerimientos del cliente y la asesoria técnica, en este sentido Imetel y
Sistelecser alcanzaron la calificacion de 5 equivalente a excelente, en segundo lugar se
encuentra Sermolend con 4.1 que equivale a muy bueno, por encima del resto de las
empresas que fueron evaluadas con 4. En lo que respecta a la evaluacion de Sermolend
por sus clientes encontramos que fue calificada con un promedio de 4 equivalentes a muy
bueno, siendo importante destacar que Iguimval la calificé con un promedio de 4.3.

ATENCION AL CLIENTE SERMOLEND

4 4
EDIPLARQ DIPLOTER IGUIMVAL

TIEMPO DE RESPUESTA EN EL SERVICIO

CALIFICACION

EMPRESAS DE SERVICIOS ELECTRICOS PROMEDIO
SERMOLEND 4.1
PARRES S.A 4
SICOELECTRONIC 3.7
ELECTRICSYSTEMS 4
COELTEC 4
DILECONST 4.3
SISTELECSER 4
INTENERGY 4
INDUELECTRIC 4
CORPELSA 4
IMETEL 4
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TIEMPO DE RESPUESTA EN EL SERVICIO

4,3
41 4 4 4 ’ 4 4 4 4 4
D e I N o ot ot

E SERMOLEND H PARRES S.A i SICOELECTRONIC
H ELECTRICSYSTEMS i COELTEC i DILECONST
i SISTELECSER E INTENERGY L INDUELECTRIC

El tiempo es uno de los factores importantes en este mercado, esto se debe al volumen de
trabajo que las operadoras asignan a cada contratista, por tanto se espera el cumplimiento
de los plazos acordados, el tiempo de gestion por parte del equipo técnico en la obra, la
entrega oportuna de los proyectos para evitar retrasos en los cronogramas. En este sentido
Dileconst 4,3 y Sermolend 4,1 son las que més rapido responden a los requerimientos de

sus clientes. Lo que se reafirma con la evaluacion de 4.3 que le hace Iguimval a

Sermolend.
TIEMPO DE RESPUESTA - SERMOLEND
4 4
EDIPLARQ DIPLOTER IGUIMVAL

SERVICIO POSVENTA

EMPRESAS DE SERVICIOS CALIFICACION
ELECTRICOS PROMEDIO
SERMOLEND 4
PARRES S.A 4.3
SICOELECTRONIC 4
ELECTRICSYSTEMS 3.7
COELTEC 4
DILECONST 4
SISTELECSER 4
INTENERGY 4
INDUELECTRIC 4
CORPELSA 47
IMETEL 4
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SERVICIO POSVENTA

4,7
4 4,3 4 3,7 4 4 4 4 4 4

E SERMOLEND H PARRES S.A i SICOELECTRONIC E ELECTRICSYSTEMS
i COELTEC i DILECONST i SISTELECSER i INTENERGY
I INDUELECTRIC & CORPELSA i IMETEL

En el competitivo mercado de los servicios eléctricos a nivel empresarial, comercial y de
telefonia el servicio posventa tiene mucha importancia, constituyéndose en uno de los
elementos que influyen en la seleccion del proveedor; al investigar sobre el tema
encontramos que Corpelsa con una calificacion de 4.7, Parres con 4.3 son consideradas
como las empresas con mejor servicio posventa. En el caso de los clientes de Sermolend

sus clientes coinciden en darle una calificacion de 4 equivalentes a muy bueno.

SERVICIO POSVENTA - SERMOLEND

' EH =

EDIPLARQ DIPLOTER IGUIMVAL

COMPARATIVO DE LOS SERVICIOS DE SERMOLEND VS. OTRAS EMPRESAS
(GRUPO CONECEL)

COMPARATIVO DE LOS SERVICIOS DE SERMOLEND VS. OTRAS
EMPRESAS
(GRUPO CONECEL)

E SERMOLEND
H PARRES S.A
il SICOELECTRONIC

H ELECTRICSYSTEMS

EDIPLARQ DIPLOTER IGUIMVAL
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Se considerd importante solicitar a los tres entrevistados que forman parte del grupo de
contratistas civiles de Conecel, el realizar una comparacion entre Sermolend y sus pares
considerando que tiene relaciones comerciales con las tres empresas y de esta manera
precisar la posicion de Sermolend frente a sus competidores, en este sentido se encontro
que EDIPLARQ calific6 a Sermolend con 4 (Muy bueno) y a Parres S.A. con 4,5
(Excelente), en el caso de DIPLOTER calificaron a Sermolend con 4 (Muy bueno) y a
Sicoelectronic con 4.25 que se mantiene en el rango de muy bueno, IGUIMVAL con
4.25 también dentro del rango de muy bueno pero por encima de Electricsystems a quien
califica con 4, esto nos permite concluir que al grupo de los contratistas civiles de Conecel
ingresaron dos empresas que ofrecen mejor calidad en sus servicios como Parres y
Sicoelectronic, lo que es la causa de la disminucion en la participacion de mercado de
SERMOLEND.

3.6.2.4.4. Resultados del estudio a empresas proveedoras de Internet

PREGUNTA 1:

ISP QUE REQUIEREN SERVICIO DE MANTENIMIENTO ELECTRICO

RESPUESTA PORCENTAJE
sl 74%

NO 0

NO RESPONDIERON 26%
TOTAL 100%

ISP QUE REQUIEREN SERVICIOS DE MANTENIMIENTO
ELECTRICO

74%

26%

Sl No No respondieron
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De las 50 empresas proveedores de servicios de internet en Guayaquil, solo el 74%

respondieron que si requieren servicios de mantenimiento eléctrico periodicamente y el

26% se negaron a responder la encuesta.

Pregunta 2:
QUIENES REALIZAN EL MANTENIMIENTO DE LOS SISTEMAS ELECTRICOS EN LAS
RADIO BASES
RESPUESTA PORCENTAJE
Técnicos de la empresa 24%
Contrata proveedores 62%
Ambos 14%
TOTAL 100%

QUIENES REALIZAN EL MANTENIMIENTO EN LOS SISTEMAS
ELECTRICOS EN LAS RADIO BASES

24%

Técnicos de la empresa

62%

14%

Contrata proveedores Realizan ambas

Al consultar sobre el mantenimiento de los equipos, encontramos que las empresas mas

grandes el 24% poseen su propio equipo de técnicos para mantenimiento, mientras el 62%

contrata proveedores de este servicio y el 14% debe combinar el trabajo de sus técnicos

con la contratacion de algunos servicios.

Pregunta 3:

CUANTAS VECES AL ANO REALIZA EL MANTENIMIENTO A LAS RADIO BASES

PERIODOS PORCENTAJE
2 VECES AL ANO 100%
TOTAL 100%
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CUANTAS VECES AL ANO REALIZA EL MANTENIMIENTO DE
LAS RADIO BASES

100%

2 veces al afo

El 100% de las empresas encuestadas realizan el mantenimiento de las radio bases dos
veces al afio.

Pregunta 4:

PROCEDIMIENTOS PARA BUSQUEDA Y SELECCION DE PROVEEDORES DE SERVICIOS

ELECTRICOS
PROCEDIMIENTO PARA LA BUSQUEDA DE SERVICIOS ELECTRICOS
) PORCENTAJE DE
PROCEDIMIENTO DE BUSQUEDA RESPUESTA

Publicaciones en medios de comunicacion 2%
Recomendaciones de especialistas y técnicos 57%
Busca informacion en internet 24%
Publicaciones especializadas 14%
Colegio de Ingenieros eléctricos y electronicos 3%
TOTAL 100%

PROCEDIMIENTOS PARA BUSQUEDA DE
SERVICIOS ELECTRICOS

Colegio de Ingenieros eléctricos y... 3%
Publicaciones especializadas 14%

Busca informacion en internet 24%

Recomendaciones de especialistas y... 57% |

Publicaciones en medios de... J|2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Considerando la importancia del mantenimiento de los equipos los ISP que contratan

proveedores de servicios eléctricos prefieren obtener referencias por medio de especialistas

y técnicos en un 57%, seguidos por el 24% que prefiere hacerlo por medio de internet y el

14% en revistas especializadas.

PROCEDIMIENTO PARA SELECCIONAR PROVEEDORES DE SERVICIOS ELECTRICOS

PORCENTAJE DE
PROCEDIMIENTO DE SELECCION RESPUESTA
Solicitud y recepcion via internet 38%
Visita de representantes comerciales 43%
Visita a las empresas proveedoras 19%
TOTAL 100%

PROCEDIMIENTOS PARA SELECCIONAR PROVEEDORES DE

SERVICIOS ELECTRICOS

43%

38%

19%

solicitud y recepcion via internet Visita de representantes comerciales Visita a las empresas proveedoras

Para seleccionar a los nuevos proveedores el 43% de las ISP reciben la visita de los

representantes comerciales para escuchar sus propuestas e iniciar la negociacion, el 38%

solicita y recibe informacion via internet de manera inicial y el 19% prefiere conocer las

empresas de sus futuros proveedores.
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Pregunta 5:

ASPECTOS A CONSIDERAR AL MOMENTO DE CONTRATAR PROVEEDORES
DE SERVICIOS ELECTRICOS

ASPECTOS PORCENTAJE DE
RESPUESTA

PRECIO 27%
CALIDAD 26%
PLAZOS DE ENTREGA 9%

SERVICIOS POST VENTA 15%
EXPERIENCIA 23%
TOTAL 100%

ASPECTOS A CONSIDERAR AL MOMENTO DE CONTRATAR
PROVEEDORES DE SERVICIOS ELECTRICOS
27% 26% 23%
15%
9%
PRECIO CALIDAD PLAZOS DE  SERVICIOS POST  EXPERIENCIA
ENTREGA VENTA

Los aspectos primordiales que consideran los proveedores de servicios de internet al
momento de contratar son el precio y la calidad con un 27%, seguido de la experiencia con
un 23%.

Pregunta 6:

¢SUS PROVEEDORES ACTUALES DE SERVICIOS ELECTRICOS LE PRESTAN BUEN
SERVICIO?

RESPUESTA PORCENTAJE
S 51%
NO 49%
TOTAL 100%

¢SUS PROVEEDORES ACTUALES DE SERVICIOS ELECTRICOS LE
PRESTAN BUEN SERVICIO?

51%

- -

| NO
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El 51% de las empresas encuestadas afirman que sus actuales proveedores de servicios
eléctricos les ofrecen un buen servicio en contraste con el 49 % que afirman recibir un

servicio catalogado como malo.

Pregunta 7:

¢CUALES SON LOS PRINCIPALES PROBLEMAS QUE PRESENTAN SUS PROVEEDORES DE
SERVICIOS ELECTRICOS?

PRINCIPALES PROBLEMAS QUE APRESENTAN LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS

ELECTRICOS
PORCENTJAE DE

PROBLEMAS RESPUESTA
Demoras en el servicio 41%
Problemas que persisten después 11%

de la revision

Mal servicio al cliente 32%

Falta de seriedad 16%

Total 100%

PRINCIPALES PROBLEMAS QUE PRESENTAN LOS PROVEEDORES
DE SERVICIOS ELECTRICOS

41%
32%

0,

Demoras en el servicio Problemas persisten Mal servicio al cliente Falta de Seriedad
después de la revision

Los ISP comentan que tienen grandes dificultades con sus proveedores ya que para el 41%
existen demoras en el servicio que contratan y para el 32% sus proveedores presentan un
mal servicio al cliente situaciones que repercuten de manera directa en la calidad de los

servicios de la ISP.
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Pregunta 8:
¢CUANTO ACOSTUMBRA PAGAR A SUS PROVEEDORES POR ESTE TIPO DE SERVICIOS?

PAGOS POR MANTENIMIENTO DE RADIO BASES PARA INTERNET

RANGOS PORCENTAJE DE RESPUESTA
$ 550- 600 53%
$ 600- 650 47%

Total 100%

PAGOS POR MANTENIMIENTO DE RADIO BASES
PARA INTERNET

H $ 550- 600
H $ 600- 650

PAGOS POR INSTALACION DE RADIO BASES PARA INTERNET

RANGOS PORCENTAJE DE RESPUESTA
$ 1700-2000 44%
$ 2000-2300 56%
TOTAL 100%

PAGOS POR INSTALACION DE RADIO BASES PARA
INTERNET

$ 1700-2000 $2000-2300
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Pregunta 9:
¢ CUANTAS RADIO BASES TIENE INSTALADAS ACTUALMENTE?

El promedio de instalacion de las antenas es de 14 para abastecer la demanda en la ciudad

de Guayaquil.

Pregunta 10:

¢ TIENE ALGUNA REFERENCIA EN RELACION A LA COMPANIA DE SERVICIOS
ELECTRICOS SERMOLEND?

RESPUESTA PORCENTAJE
SI 38%
NO 62%
TOTAL 100%

¢TIENE ALGUNA REFERENCIA EN RELACION A LA
COMPANIA DE SERVICIOS ELECTRICOS SERMOLEND

62%

38%

S

El 38% de los entrevistados tienen alguna referencia de la compafia SERMOLEND,

mientras el 62% no habia escuchado de ella.
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Pregunta 11:

¢QUE CONOCE DE LA EMPRESA SERMOLEND?

RESPUESTA PORCENTAJE
ES UNA COMPANIA DE SERVICIOS 25%
ELECTRICOS
HACE MANTENIMIENTO DE RADIO 47%
BASES
SU SERVICIO ES BUENO 28%
TOTAL 100%

¢QUE CONOCE DE LA EMPRESA
SERMOLEND?

47%

25% 28%

- .

Es una compafiia de Servicios Hace mantenimiento de Su servicio es bueno
eléctricos radio bases

De las 14 empresas que conocen a Sermolend el 47% la asocia al mantenimiento de radio
bases, el 28% conoce del buen servicio que presta y el 25% la identifica como una empresa
de servicios eléctricos, lo que nos permite afirmar que su imagen estd asociada al

mantenimiento de radio bases.

3.7. Diagndstico

Luego de realizar el analisis situacional interno y externo de la empresa Sermolend se

puede emitir el siguiente diagndstico:

> Son diversos los aspectos del servicio técnico que han contribuido a fortalecer la
imagen de SERMOLEND de manera general en el mercado, entre los que se

pueden mencionar:

1. La cartera de servicios desarrollada para los dos mercados que atiende
SERMOLEND es adecuada en funcion de la especialidad de la empresa,
pero seria importante ampliar esa cartera de manera que se pueda fortalecer

la oferta en otros segmentos del mercado de servicios eléctricos.
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Alto nivel de responsabilidad y cumplimiento, lo que se refleja en los
proyectos asignados, que son entregados en el tiempo establecido y
manteniendo los estandares de calidad requeridos por sus clientes, este
aspecto es muy valorado por los clientes ya que del buen funcionamiento de
las radio bases depende la cobertura. Es importante destacar SERMOLEND
en este aspecto es muy bien evaluado y los comentarios muy favorables,

considerando que este es uno de los aspectos predominantes en el mercado.

El primer elemento que determina la oferta en este mercado es el precio, en
los resultados del estudio se puede observar que las diferencias en precios en
los competidores no es muy grande y por lo general tiene una relacion
directa con el tipo de trabajo y el costo de los materiales; en este se sentido
SERMOLEND maneja una linea de precios bastante competitiva ya que se

encuentra en el mismo rango que sus competidores directos.

En este mercado el 36% de los subcontratistas las empresas mas grandes de
este mercado, han incluido una linea de distribucion y venta de materiales
eléctricos al por mayor y menor, lo que incide de manera directa en la
estimacion de los costos de los materiales para las obras. SERMOLEND por
su parte posee un sistema de adquisiciones que se basa en una gran
capacidad de negociacién con sus proveedores quienes le otorgan plazos de
pago entre 60 y 90 dias y buenos descuentos, lo que facilita el dar a sus

clientes también amplios plazos de pago y buenos precios.

El equipo técnico que posee la empresa es también una de las principales
fortalezas de SERMOLEND, el cual esté liderado por su gerente. En este
sentido es importante destacar el interés en realizar una adecuada seleccion

de personal, y el otorgarle una capacitacion constante.

De las fortalezas planteadas ninguna se puede destacar como una gran
ventaja diferencial ya que en términos generales todas las empresas en este
mercado presentan un perfil parecido y SERMOLED en todos estos aspectos

ha alcanzado una calificacion promedio de 4,1 equivalentes a Muy Bueno lo
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que le ubica en medio de las empresas de este mercado ya existen cuatro

empresas con calificacion superior.

» Sermolend presenta una imagen como empresa, asociada al nombre de su

propietario, situacion que hasta ahora ha sido muy 0til para captar clientes ya que
es una persona con reconocimiento en el medio por su seriedad y profesionalismo,
pero la falta de una imagen corporativa formal, afecta de manera negativa su
imagen frente a los pablicos internos y externos que no tienen referencia de su
propietario y por lo tanto a la captacion de nuevos clientes. Este es uno de los
aspectos mas débiles de SERMOLEND, el no haber desarrollado una imagen
corporativa que le permita consolidar su posicionamiento en un mercado tan
competitivo. Resultando indispensable el implementar una estrategia de imagen

combinada con otra de comunicacion.

De manera general la demanda para las telefénicas genera una serie de negocios
paralelos, entre ellos los de construcciones, instalaciones y mantenimientos de
antenas las cuales estan provista de radio bases que emiten las sefiales, como
consecuencia del crecimiento de la demanda y de las nuevas tecnologias estas se
ven obligadas a instalar nuevas antenas cada afio, en este sentido el nimero de
instalaciones para el afio 2014 crecidé un 8% y en el 2015 crecié el 25%, del total de
antenas instaladas el 63,75% corresponde a CONECEL. Sin embargo el mercado
de servicios eléctricos para las telefonicas actualmente lo conforman sélo 11
empresas de las cuales 4 prestan servicios a CONECEL vy el valor total de ese
mercado es de $ 11°037.765,30 el cual se divide entre instalaciones de nuevas radio
bases y mantenimiento periédico de las mismas, de este mercado Sermolend tiene

3.67% de participacion.

El mercado de servicios eléctricos para las telefénicas es pequefio en relacién a la
oferta, se maneja basicamente por precios, los competidores mas fuertes dentro de
este grupo son Parres S.A. y Sicoelectronic ya que también ofrecen servicios
mecanicos. Aunque los requerimientos de estos clientes incluyen estandares altos
de calidad, el factor precio se ha convertido en el elemento que determina una
negociacion, por lo tanto calidad y precio son las principales barreras de entrada

para nuevos competidores en este mercado.
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» Dentro del mercado de las telecomunicaciones existe otro segmento que requiere de
la instalacion y mantenimiento de radio bases, los denominados proveedores de
servicios de internet o ISP (Internet Service Provider), que segun los registros de
ARCOTEL son 50 empresas que operan en Guayaquil, de los cuales 47 también
operan nivel de la provinciay 3 a nivel nacional, aunque ARCOTEL no dispone de
una estadistica de antenas instaladas por ISP, si presenta el nimero de cuentas de
internet que asciende a 7°791.315 a nivel nacional y plantea un crecimiento anual
de 25% a junio del 2016. Este segmento se constituye en un mercado sumamente
interesante ya que incluye empresas que deben disponer de una infraestructura con
la capacidad de soportar un gran numero de usuarios que desean estar conectados
ilimitadamente los cuales intercambian informacion en un canal con un ancho de
banda capaz de satisfacer sus requerimientos; en este tipo de negocios las antenas
empleadas son de menor tamafio en relacion a las que usan las telefonicas pero
requieren de dos mantenimientos anuales ; la relacion de costos en los servicios
eléctricos es inferior pero es un mercado en crecimiento, en el que podria

incursionar Sermolend aprovechando su experiencia con radio bases.

» El mercado de servicios eléctricos para radio bases es econOmicamente interesante
y proyectan un gran crecimiento, por siempre existira la posibilidad de que nuevas
empresas pretendan ingresar en él y que las existentes mejoren sus servicios para

captar una mayor participacion.

» Por lo que se recomienda inicialmente desarrollar estrategias para fidelizar a los
clientes actuales, fortalecer el servicio generando diferenciacion y paralelamente
crear una imagen corporativa que refuerce la percepcién del mercado sobre la
empresa, hacer uso de diferentes formas de comunicacion para hacer presencia de
marca. Estas mismas estrategias seran de utilidad al incursionar en el mercado de
los ISP. En términos generales el planteamiento estratégico de marketing para
Sermolend es muy sencillo ya que el mercado estd compuesto por pocas empresas y
se evidencia claramente la relacion precio-calidad, asi como un fuerte sistema de

referenciacion de clientes.
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Cuadro N° 16.

Matriz FODA de la empresa Sermolend

FORTALEZAS

Cartera de servicios que permite a

DEBILIDADES

Ausencia de la mision,

MATRIZ la empresa desarrollarse en Visién, objetivos y valores
diferentes segmentos del mercado institucionales.
de servicios eléctricos. No cuentan con una estructura
e Precios competitivos. organizacional funcional.
F.O.D.A e Ofrece a sus clientes buenos Presentan una imagen de
e plazos de pago informalidad frente a su
e Buenas relaciones con los publico interno y externo.
proveedores de materias primas. Su cartera de clientes es
e Personal altamente capacitado. pequefia.
e Entrega oportuna de los proyectos Baja nivel de participacion en
asignados. un mercado que sélo cuenta
e Calidad en los servicios eléctricos. con 11  proveedores de
e Buen servicios al cliente. SErviclos
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS F.O, ESTRATEGIAS D.O.
¢ Innovacion en el campo de
las telecomunicaciones que
siempre representard una | e Mantener los niveles en la calidad
oportunidad para quiernes de los servicios eléctricos asi Desarrollar  elementos  de
estén inmersos en este como la entrega eficiente de los Imagen  corporativa  que
campo. proyectos contribuyan a fortalecer el

e La creciente demanda de
usuarios de internet que
propicia el crecimiento de
los ISP en oferta de
servicios 'y numero de
antenas instaladas.

o Debilidades que presenta las
empresas competidoras :

» En el tiempo de
entrega.
> En la calidad del

servicio eléctrico.
» En la planificacion de

Dimensionar la oferta del servicio
mediante la incorporacion de
garantias.

Incorporar un plan de
bonificaciones por volumen de
trabajo.

Desarrollar un plan de fidelizacion
de clientes.

posicionamiento de la
empresa

Disefar estrategias de
comunicacioén publicitaria que
contribuyan a captar nuevos
clientes.

los proyectos
asignados.
AMENAZAS ESTRATEGIAS F.A. ESTRATEGIAS D.A.
e Acciones estrategicas de la | e« Mantener las fortalezas Establecer vinculos con los

competencia para mejorar la
calidad de sus servicios y en
la planificacion de sus
proyectos.

e Migracién de proveedores
de otros segmentos con
empresas mejor estructuradas
y servicios de mayor calidad
atraidos por la dinamica del
mercado.

encontradas en la empresa para
fidelizar a los clientes actuales y
captar a los potenciales.

Compromiso  permanente  del
personal técnico con el fin de
adquirir una mayor reputacion
como compafiia.

potenciales clientes generando
presencia de marca, de
manera que Se genere una
brecha de oportunidad al
momento de existir una
necesidad.

Adaptarse a las cambiantes
necesidades del mercado
mediante planes de
innovacion del servicio.

Elaborado: Autora
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Capitulo IV Plan de marketing para la empresa Sermolend S.A
4.1. Mision

Brindar a nuestros clientes, servicios técnicos de alta calidad en el area de disefio
e implementacion de sistemas eléctricos, sustentados en normas y estandares
internacionales, que aseguren la satisfaccion de nuestros clientes en la

consecucion de sus proyectos.
4.2. Vision

Ser considerada una de las mejores compafiias de disefio, instalacién y
mantenimiento de sistemas eléctricos, por el alto nivel de eficiencia, calidad y

puntualidad que nos caracteriza.
4.3. Valores Institucionales

LEALTAD

Trabajar en beneficio de nuestra empresa con el compromiso de cumplir con los
objetivos y metas planteadas, actuando siempre con responsabilidad y

transparencia.

RESPETO

Conservar un ambiente laboral amable y cordial entre el equipo de trabajo
para lograr el éxito de la empresa.

INNOVACION

Trabajar para la creacion de nuevas ideas, que se orienten al fortalecimiento de

las capacidades del personal através de un continuo aprendizaje.

HONESTIDAD

Transmitir una imagen de fiabilidad hacia clientes y proveedores, sustentada en

nuestras acciones.

LABORIOSIDAD

Aplicar toda nuestra capacidad intelectual y fisica con esmero, para lograr los

resultados esperados y obtener la satisfaccion de nuestros clientes
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4.4. Objetivo General

Incrementar la cartera de clientes actuales de la compafiia en el periodo 2016.

4.5. Objetivos Especificos

X/
X4

Desarrollar un programa de fidelizacion de clientes basandose en una nueva oferta

.,

de valor y un programa de servicio a clientes.
%+ Conseguir recomendaciones de los clientes actuales para la captacion de nuevos

clientes

>

Incursionar en otro segmento del mercado de las telecomunicaciones denominado

o
A5

Proveedores de Servicios de Internet o ISP (Internet Service Provider), con la
misma oferta de servicios eléctricos.

+ Posicionar a Sermolend como una de las mejores empresas de servicios eléctricos
en el area de las telecomunicaciones.

¢ Desarrollar de una imagen corporativa que contribuya al posicionamiento deseado.

% Incorporar a la cartera de clientes de Sermolend 14 empresas nuevas del mercado

de ISP lo que representa el 29.79% de las empresas existentes.

4.6. Propuesta de Valor:

Sermolend se caracteriza por ofrecer a sus clientes un servicio de alta calidad basado en la
capacidad técnica de sus electricistas, experiencia de su propietario y calidad de los
materiales empleados, lo que garantiza la calidad del servicio que se entrega y el
cumplimiento en los plazos establecidos. Para dimensionar la oferta de valor se
implementara el sistema de garantia sobre los servicios de instalacién, mantenimiento y
reparacion, el cual consiste en la prevencion, identificacion y valoracion de deficiencias en

los servicios, los cuales seran subsanados en el menor tiempo posible por la empresa.

Durante un periodo de tiempo, denominado periodo de garantia, el proveedor reparara el
producto sin costo alguno para el cliente, si cumple con requisitos previamente

establecidos.
La garantia es limitada en cuanto a:

e Responsabilidad: De modo que Sermolend no sufra pérdidas debido a dafios

producidos por el cliente o por un tercero.
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e Desembolso: De modo que el Sermolend no llegue a ser victima de una escalada
de costos. En la forma usual de garantia, el compromiso de Sermolend se limita
solo al valor de reposicion del servicio contratado.

e Tiempo: De modo que los fallos después de un periodo razonable de tiempo de

utilizaciéon no se atribuirdn al Sermolend.

Una vez vencido el tiempo de garantia el proveedor reparara los productos debiendo pagar

el cliente por este servicio. Estas son las reparaciones post garantia.

4.7. Precio
Para mantenerse en un mercado tan competitivo, regido por el factor precio como una de

las principales condicionantes en el proceso de contratacion se propone lo siguiente:

1. Mantener los precios del afio 2015 a los clientes actuales, como una forma de
bonificacion
2. Dependiendo del volumen de érdenes de trabajo asignadas a Sermolend, se crea un

beneficio adicional en la oferta del servicio, que consiste en descuentos

Para esto es necesario desarrollar politicas internas relacionadas con la gestion de ventas y

de descuentos, para incentivar a los clientes ya sean de contratistas civiles o ISP.

Establecer rangos de oOrdenes de trabajo con la finalidad de dejar claro el beneficio y

otorgar las bonificaciones, como se detalla en la tabla N°13.

Tabla N° 13. Bonificaciones por volumen de trabajo
NUMERO INSTALACIONES

AL ANO PORCENTAJE DE DESCUENTO
20 5%
25 7%
30 10%

NUMERO DE MANTENIMIENTOS

AL ANO PORCENTAJE DE DESCUENTO
20 3%
25 5%
30 8%

Elaborado: Autora
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4.8. Planteamiento Estratégico

El planteamiento estratégico ha sido desarrollado tomando como base al diagndstico
resultante del analisis situacional. Las estrategias que se proponen, son una guia para el
logro de los objetivos establecidos por la empresa. La propuesta se sustentard en los

siguientes aspectos:

4.8.1. Liderazgo en costos

Esta estrategia es muy importante ya que la empresa se desarrolla en un mercado que se
maneja béasicamente por precios, los servicios de SERMOLEND mantendran sus costos
durante el afio 2016 considerando que muchos de los competidores elevan sus precios cada
6 meses. La forma en que podra implementarse esta estrategia, serd en base a trasladar los
descuentos por compra que recibe de los proveedores al costo del servicio lo que colocara
a la compafia en una posicion competitiva sostenible al captar un mayor nimero de

ordenes de trabajo, marginando la utilidad al volumen de trabajo.

4.8.2. Diferenciacién

Uno de los aspectos en que la empresa se destaca es en el alto nivel de responsabilidad y
cumplimiento lo que eleva sus estandares de calidad, situacion que los clientes reconocen
en SERMOLEND. Este aspecto serd mantenido mediante el cumplimiento de normas de
seguridad en obras, respeto de plazos y compromisos, materiales de la mejor calidad y se
mejorara lo relacionado con el servicio al cliente, asi como una respuesta inmediata a los

requerimientos de los mismos.

4.8.3. Estrategia de Fidelizacion:

Considerando que el grupo de los contratistas civiles, representan el 85.79% de la
facturacion de SERMOLEND es importante desarrollar programas de servicio a clientes y
de fidelizacion que contribuyan a mantener cautivo a ese grupo, para lo cual es necesario
fortalecer la oferta de valor actual, que estd basada en calidad y precios, a la que se

afiadiran garantias en el servicio.
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EMPRESA SERMOLEND S.A

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICAS RESPONSBLE TIEMPO
PERIODO
e Ofrecer
garantias sobre
los servicios de
la  compaiiia,
e Mejorar la | Dimensionar  la | estableciendo | Gerente General | 2016-2017.
actual oferta de los| estandares
oferta de servicios actuales minimos  para
servicios cada servicio.
e Desarrollar un
sistemas de
informacién
para medir el
nivel de
satisfaccion de
los clientes
e Generar un | Programa de le Administracién | Gerente General | 2016-2017
sistema de | servicio al cliente de relaciones
referenciaci con los clientes
on para que generen
captacion respuestas y
de nuevos soluciones
clientes, personalizadas
basado en el e inmediatas a
buen sus
servicio a requerimientos
los clientes de servicios o0
actuales. garantias.
e Establecer | Programa de Creacion de | Gerente General | 2016-2017
relaciones a | fidelizacion bonos financieros
largo plazo como:
que e Precios
garanticen estables
ingresos durante todo el
permanente afio 2016.
S a la
empresa. e Descuentos por

volumen de
ventas.

Elaborado: Autora
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4.8.4. Estrategia de Nichos

Esta estrategia esta orientada a la captacion de un nuevo segmento de mercado los ISP

(Internet Service Provider) Proveedores de Servicio de Internet, quienes requieren de

servicios eléctricos para sus radio bases.

Este segmento del

mercado de las

telecomunicaciones sera impactado por medio de material informativo y promocional

sobre los servicios de la empresa.

EMPRESA SERMOLEND S.A
OBJETIVO ESTRATEGIAS TACTICA RESPONSBLE TIEMPO
PERIODO
e Incursionar | Elaborar unPlan | e Establecer un
en el | de Ventas para cronograma de
segmento los ISP que visitas a los ISP
denominado | ofrecen sus por parte del
ISP (Internet | servicios en la Gerente General
Service ciudad de para ofrecer los
Provider) Guayaquil servicios.
Realizar una | Gerencia 2016-2017
oferta de valor, | General

basada en las
garantias y en el
precio
competitivo.

Resaltar la
importancia del
mantenimiento

preventivo para

asegurar la
calidad de los
servicios

ofrecidos por los
ISP a sus
clientes.

Elaborado: Autora
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4.8.5. Estrategia de Posicionamiento
Relacion Precio — Calidad.

Uno de los aspectos que aportan mayor valor a los clientes en el mercado de servicios
eléctricos es la relacion Precio — Calidad y en este aspecto SERMOLEND tiene una
posicion muy buena ya que es reconocida por la calidad de sus servicios y combinada con
la estrategia de liderazgo en costos, la posicion a la que se aspira es viable. A esto se
sumara la imagen de seriedad y cumplimiento que hasta ahora se ha podido mantener y
reforzar a lo largo del tiempo. Esto permitird mantener a los clientes actuales y captar

nuevos clientes sobre todo en el segmento al que se aspira ingresar.

EMPRESA SERMOLEND S.A
OBJETIVO | ESTRATEGIAS TACTICA RESPONSABLE | TIEMPO
PERIODO
e Posicionar | Ser reconocidos e Dar a conocer a
a por ofrecer los| los clientes
Sermolend | dos aspectos | actuales y
como una | principales de la| nuevos, la oferta
de las demanda de| de wvalor del
mejores servicios servicio, basada
empresas | eléctricos: buen | en la garantia.
de Servicio y precios Gerente General | 2016-2017
servicios competitivos. e Garantizar a los
eléctricos. clientes actuales
que los precios
del 2015 se
mantendran
durante el afio
2016.
Generar
recordacion  de e Resaltar
marca publicitariament
e la nueva
imagen de
SERMOLEND.

Elaborado: Autora
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4.8.6. Estrategia de Marca

Para fortalecer aspectos tan importantes como el posicionamiento y la recordacion se ha
procedido a disefiar la marca de la empresa, buscando establecer parametros de asociacion

al tipo de servicio pero a la vez de diferenciacion.

La estrategia de marca pretende, desarrollar una imagen visual que transmita modernidad,
profesionalismo y experiencia asociada a los servicios eléctricos, para ello se ha empleado
el color azul degradado y una tipografia (Sans Serif) que es muy legible y se ha
reemplazado la O por un bombillo que permita la asociacion a los servicios eléctricos; con
este disefio se ha querido diferenciar de las empresas del sector para no encasillarla en un
solo segmento de mercado. Ademas este disefio seré la base para el desarrollo de la imagen

corporativa.

SERM‘/LEND

SERM%

86



4.8.7. Imagen Corporativa

Uno de los factores claves del éxito de SERMOLEND ha sigo la imagen del gerente
propietario quien ha trasladado su imagen profesional de seriedad y cumplimiento a la
empresa, este elemento serd aprovechado para reforzar la imagen corporativa que hasta

ahora no ha sido manejada estratégicamente

Para tal efecto se creara la papeleria hojas, carpetas Yy tarjetas de presentacién que seran
empleadas en la comunicacion organizacional.

El tamafio de la hoja membretada sera tamafio estandar A4 cuyas medidas son 210 mm de

ancho y 297mm de largo.

El tamafio de las tarjetas de presentacion sera de 8.3 cm de ancho por 4.9 cm de alto, en el

que estara el logotipo de la empresa, el nombre del Gerente general y datos de contacto.

SERMZLEND

e ———

ANGEL LABANDA

ING. ELECTRICO
GERENTE

angeliobondc@hotmak com
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EMPRESA SERMOLEND S.A

OBJETIVO | ESTRATEGIA | TACTICAS | INDICAD | RESPON TIEMPO
OR SBLE PERIODO

e Desarrollar | Creacion de una | Disefio de la Manual

una imagen | imagen marca de Gerente

corporativa | corporativa que manejo | General 2016-2017

que refuerce la | Disefio de| de

contribuya | percepcion papeleria marca

al actual de

posicionami | profesionalismo,

ento experiencia 'y

deseado. confiabilidad.

Elaborado: Autora

4.8.8. Pagina Web

Como parte del desarrollo de la imagen corporativa se considera necesaria la creacion de
una pagina web que facilitara el acceso a informacion de la empresa, no solo de los clientes
actuales sino de los potenciales en cualquier mercado, lo que le otorga a la empresa una
imagen de prestigio y calidad, la cual se reafirma si se posee una pagina web de primer

nivel.

Generar el nivel de confianza necesario para que los clientes inviertan su dinero en una
empresa, requiere del desarrollo de una pagina web que transmita justamente lo que se
desea como posicionamiento para la marca: experiencia, profesionalismo y calidad en el

servicio.

Con esta premisa se ha desarrollado una pégina web completa y muy amigable que
permitird una interaccién permanente con el mercado, sirviendo de plataforma para
implementar algunas estrategias de marketing y publicitarias online en el futuro, que la

gerencia general pueda manejar sin mayores problemas:
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A ELECTRICA

NOSOTRO B

Somos una empresa dedicada al diseno e implemeniocién de proyectos
slechonicos residenciales industriales y de telecomunicaciones.

MISION

Brindar serviclos profesionales de alta calidad, sustentados en
normas y estandares nacionales e internacionalesque aseguren la
saofislacion denvestros clientes en las diferentes areas.

VISION

Ser considerada una de las mejores companas de disefio, instalacién
y mantenimiento de sislemas elecironicos por el alto nivel de eficiencia
calidad y punfualidad que nos caracteriza.
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O =

SERVICIO

Eléchrico radiobases Instalacion fransformadores.
g‘?

Residencial / Industrial Instalacién de postes.
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NOMBRES:

TELEFONOS:
EMAIL:
EMPRESA:

DETALLE:

ENVIAR

CDLA. BELLAVISTA MZ.85L. 10
4k 22007744- 0993172586

EMPRESA SERMOLEND S.A
OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICAS RESPONSBLE | TIEMPO
PERIODO
e Correo directo Envid de
informacion sobre
la compafia a
e Desarrollar todos los clientes | Gerencia General | 2016-2017
una serie potenciales:
de acciones Contratistas civiles
orientadas ISP
a e Optimizacion de
posicionar motores de | Desarrollo de un
laempresa | busqueda SEO | Blog de temas
(Search  Engine | relacionados  con
Optimization). los avances en
electricidad y

telecomunicaciones

Enlace del blog con
paginas de
Facebook y Twitter

Elaborado: Autora
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4.9. Presupuesto para el Plan de Marketing

Considerando que el 90% de los contratistas civiles encuestados conocen a Sermolend y el
38% de los ISP también lo conocen, no se requiere de una mayor inversion en marketing o
publicidad. El presupuesto requerido para la implementacion del Plan de Marketing
basicamente estd orientado a cubrir los costos del desarrollo de la imagen corporativa que
tienen su base en el disefio de la marca, asi como la creacion y mantenimiento de la pagina
web de la empresa, como se puede observar en la tabla N° 14, adicionalmente se incluyen
en este presupuesto los costos de la papeleria, elementos que otorgaran a la empresa una

imagen de formalidad.

Tabla N°14.  Presupuesto para la publicidad de la empresa

ITEM DESCRIPCION TOTAL
1 Creacion de la Pagina Web completa vy
mantenimiento con dominio de un afio ademas $ 7,546.80

de un manual de marca.

2 Papeleria Corporativa:
Tarjetas de presentacion, carpetas corporativas, $ 325.10

hojas membretadas, sobres manila.

TOTAL $ 7,871.90

Elaborado: Tesista

4.10. Proyeccion de Ventas para el Afio 2016-2017

En funcién del analisis realizado se proyecta el crecimiento de las ventas para los afios
2016 y 2017 del mercado de Contratistas civiles y de ISP como se puede observar en la
tabla N° 15, esta proyeccién ha sido desarrollada colocando a la empresa en un escenario
negativo con relacion al mercado de las telefénicas, considerando que podrian ingresar
nuevos competidores y por otro lado proyectando la incorporacién a la cartera de clientes
del 29.79% de los proveedores de servicios de internet que prestan servicios en la ciudad

de Guayaquil.
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Tabla N° 15. Proyecciones de Ventas para el Afio 2016 — 2018

PROYECCION DE PROYECCION DE PROYECCION DE
VENTAS ANO 2016 VENTAS ANO 2017 | VENTAS ANO 2018
CLIENTES
ACTUALES ORDENES | FACTURACION | ORDENES | FACTURACION | ORDENES | FACTURACION
(CONTRATISTAS DE DE DE
CIVILES) TRABAJO TRABAJO TRABAJO
Instalaciones 32 $243.114,01 32 $243.114,01 32 $243.114,01
Mantenimientos 40 $81.038,00 40 $81.038,00 40 $81.038,00
MERCADO DE
PROVEEDORES
DE SERVICIOS
DE INTERNET
ISP
Instalaciones 44 $99,455.34 53 $121,594.10 53 $121,594.10
Mantenimientos 196 $119,143.87 240 $ 145,665.29 240 $ 145,665.29
FACTURACION ANUAL $542,751.22 $591,411.41 $591,411.41

Elaborado: Autora

En funcién de las ventas proyectadas para los afios 2016 y 2017 se ha elaborado el
siguiente estado de resultados proyectados hasta 2017.

Tabla N° 16. Estado de Resultado Proyectado para el Afio 2016-2018

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADOS

2015 2016 2017 2018
INGRESOS $472.381,86 $542.751,22 $591.411,41 $591.411,41
COSTO DE VENTAS
Y PRODUCCION $283.429,12 $325.650,73 $354.846,84 $354.846,84
GASTOS DE
ADMINISTRACION |$  141.71456 $162.825,37 $177.423,42 $177.423,42
GASTOS DE
VENTAS $7.871,90 $200,00 $ 200,00
TOTAL COSTOS Y
GASTOS $425.143,68 $496.348,00 $532.470,26 $532.470,26
UTILIDAD ANTES
DE IMPUESTOS $47.238,18 $46.403,22 $58.941,15 $58.941,15
15%
PARTICIPACION $7.085,73 $6.960,48 $8.841,17 $8.841,17
IMPUESTO A LA
RENTA $8.833,54 $8.677,40 $11.022,00 $11.022,00
UTILIDAD DEL
ANO $31.318,92 $30.765,34 $39.077,98 $39.077,98

Elaborado: Autora
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5. Conclusiones y Recomendaciones
5.1. Conclusiones
Como resultado del desarrollo de este proyecto se puede concluir lo siguiente:

Sermolend forma parte de un grupo de once subcontratistas que ofrecen servicios eléctricos
a diez contratistas civiles, que trabajan directamente con las tres telefonicas del Ecuador;
en funcion del tipo de servicios requeridos se ha calculado el valor de este mercado en
$11°037.765,30 del cual Sermolend posee el 3,67%.

Sermolend presenta una estructura organizacional informal y asociada a la imagen de su
propietario que hasta el 2014 le dio buenos resultados, pero actualmente con el ingreso de
nuevos competidores directos representa una debilidad, que en corto tiempo implicara la
pérdida de participacion situacion que es facilmente observable si comparamos el
crecimiento de las ventas en 2014 que fue del 71.72% con el crecimiento de las ventas en

2015 que apenas alcanzo el 16.61%.

La principal caracteristica de Sermolend es su capacidad de cumplimiento, lo que se
refleja en los proyectos asignados, que son entregados en el tiempo establecido y
manteniendo los estandares de calidad requeridos por sus clientes lo que le ha merecido la
calificacion de 4 sobre 5 equivalente a Muy Bueno. Por lo que se resulta imprescindible
mantener y mejorar dichos estandares que se han constituido en la principal fortaleza de la

empresa.

La cartera de clientes que actualmente tiene Sermolend, le ha permitido desarrollarse en
dos segmentos de mercado muy competitivos, el de las telefonicas y en lo que denomina
proyectos civiles, pero en lo que respecta a los servicios eléctricos para las telefonicas
estos representa un 85.79% de la facturacion de la empresa y considerando que
CONECEL tiene el 1874 antenas instaladas en Guayaquil hasta junio de 2016, lo que
implica un mayor numero de trabajo, es importante mantener la participacion e
incrementarla en funcion de una mejor oferta de servicios. Ademas al prestar servicios a

CONECEL no tendra opciones como proveedor indirecto con otra telefonica.

En el mercado de las telecomunicaciones se identificO otro segmento que requiere el
mismo tipo de servicios, los denominados Proveedores de Servicios de Internet ISP,

segmento que presenta un porcentaje de crecimiento del 22.26% anual en nimero de
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empresas proveedoras para el 2016; aunque sus antenas son de menor tamafio y el costo de
mantenimiento e instalacion de sus radio bases es del 30% en relacion al mercado de las
telefonicas, resulta un segmento muy interesante para cualquier proveedor de servicios

eléctricos.

El mercado de servicios eléctricos para las telefonicas es relativamente pequefio por el
namero de empresas que lo conforman, casi todos se conocen, como lo demuestra el
estudio aplicado en el que, el 90% de los contratistas civiles entrevistados tienen
referencias de Sermolend y en el mercado de ISP el 38% también lo conocen, por lo que
realizar un plan de marketing para dar a conocer el servicio no es necesario ya que
tampoco puede ampliarlo a los contratistas de las otras telefonicas, la empresa necesita
mejorar su imagen para competir en igualdad de condiciones con sus competidores directos
que son Parres S.A., Sicoelectronic y Electricsystems e incrementar su participacion

captando un mayor nimero de 6rdenes de trabajo.

Siendo el objetivo de este proyecto incrementar la cartera de clientes de Sermolend, la
aplicacion del planteamiento estratégico de marketing propuesto, contribuiria a incorporar
14 Proveedores de Servicios de Internet para el 2016, lo que puede representar un ingreso

de  $218.599,21 lo que equivale al 53.72% de lo que facturd de la empresa en 2015.

El costo del Plan de marketing propuesto es de $ 7,871.90 el cual estd destinado al
desarrollo de la imagen corporativa y de los cuales el 95.87% corresponde a la creacion de
la pagina web que permitira mantener contacto permanente con los clientes actuales y el

acceso de los clientes potenciales a la informacion de la compafiia.

5.2. Recomendaciones

Los aspectos a considerar para el cumplimiento de los objetivos de este proyecto son los

siguientes:

» Conformar a la brevedad posible una estructura organizacional acorde a las
necesidades que tiene la empresa en funcién de la demanda que satisface, lo que

propiciara el cambio de imagen que la empresa necesita.

» Mantener y mejorar los estdndares de calidad que se han constituido en la ventaja
diferencial de la empresa.
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» Potencializaciéon del talento humano con el que cuenta la empresa para poder
cumplir con las estrategias de servicio al cliente y fidelizacion, ademas de que es la
clave para cumplir con la propuesta de valor basada en las garantias, la cual se

constituira en la ventaja diferencial.

» Para poder competir con empresas que son mas visibles es indispensable
implementar una estrategia de imagen combinada con otra de comunicacion que

contribuyan a reforzar el posicionamiento.

» Hacer revisiones periddicas para que se logre el cumplimiento de los objetivos
planteados con la finalidad de hacer correctivos en caso de que sea necesario para

la empresa.

» Monitorear permanentemente el mercado de las telecomunicaciones, para conocer
los avances tecnologicos que en él se generan y en base a este conocimiento
generar procesos de actualizacion técnica, de manera que contribuyan a mantener

las fortalezas de la empresa.

96



BIBLIOGRAFIA

American Marketing Association (1 de marzo de 1985). “AMA Board Approves New
Marketing Definition “.Marketing News, 19(5).

ARCOTEL (Agencia de regulacion y control de las telecomunicaciones). (16 de
Noviembre del 2015). Internet: Boletin Estadistico del Sector de
Telecomunicaciones edicion N°6. Recuperado de: http://www.arcotel.gob.ec/wp-
content/uploads/2015/11/Boletin6.pdf

Armstrong, G. y Kotler, P. (2013). Fundamentos del Marketing. México: Pearson
Educacién Recuperado de
http://es.slideshare.net/ContaFinancieral_GO05/fundamentos-de-marketing-11-

edicin-kotler-armstrong

Atapuma, P. (2008). Plan de marketing estratégico para una empresa constructora —
inmobiliaria, dirigida hacia el mercado del distrito metropolitano de Quito (Tesis
de Magister, Escuela Politécnica Nacional, Quito, Ecuador). Recuperado de
http://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/8608/3/CD-1847.pdf

Best, R. (2007). Marketing Estratégico. Madrid, Espafia: Pearson educacion Editores.

Bilancio, G. (2008). Marketing, Las ideas, el conocimiento y la accion. México: Prentice
Hall Pearson Education. Recuperado de
http://es.slideshare.net/karinaflorez/marketing-las-ideas-el-conocimiento-y-la-

accion

Camino, J. y De Garcillan, M. (2007). Direccion de marketing: Fundamentos vy
aplicaciones. Madrid, Espafia: ESIC .Recuperado de http://bit.ly/2bNBOgy

Casado, A. y Sellers, R. (2010). Introduccion al marketing: Teoria y practica. Espafa:
ECU Club Universitario. Recuperado de http://bit.ly/2bkTUG7

Coca, C. y Milton, A. (mayo-agosto 2008). Concepto del Marketing: pasado y presente.
Revista de Ciencias Sociales (ve) ,14(2).Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=28011672014

Cruz, I. (2007). Coleccion Mediterraneo Econémico: " Nuevos enfoques del marketing y la
creacion de valor", (11). Recuperado de http://docplayer.es/4470189-Nuevos-

97



enfoques-del-marketing-y-la-creacion-de-valor-coordinadora-maria-jesus-yague-

guillen.html

Echeverri, L. (2009). Marketing Practico: Una vision estratégica de un plan de Marketing.
Madrid, Espafa: StarBook Editorial, S.A.

Ferrell, O.C, y Hartline, M. (2012). Estrategia del Marketing. México: Cengage Learning
.Recuperado de http://es.slideshare.net/koelpinpatty/libro-estrategia-demarketing-
5a-ediccion-2012

Fisher, L. y Espejo, J. (2011). Administraciéon de la mercadotecnia. México: McGraw-
Hill/Interamericana. Recuperado de

http://es.slideshare.net/alfonsofvelazquez/mercadotecnia-44751332

Garcia, M.D. (2008). Introduccion al Marketing. En Manual de Marketing (p.19-
61).Madrid: ESIC (Eds.). Recuperado de http://bit.ly/2bfe8T7

Guia para la elaboracion de un plan de marketing. (2005). En Edumarketing. Recuperado
de http://bit.ly/LKBU9R

Hoyos, R. (2013). Plan de Marketing: Disefio, implementacion y control. Colombia: Ecoe

Ediciones

Jiménez, A. y Quero, M. (2011). Manual de Marketing y comunicacién cultural. Espafia:

Atalaya proyectos. Recuperado de http://bit.ly/2beS6jn

Kotler, P. y Armstrong, G. (2008). Principios del Marketing. México: Pearson Educacion
Editorial.

Kotler, P., y Keller, K. (2012). Direccion de Marketing. México: Pearson Educacion.
Recuperado de  http://es.slideshare.net/reduniversal/direccion-de-marketing-14-

edicin

Kotler, P. y Armstrong, G. (2012). Marketing. México: Pearson Education de México.
Recuperado de http://es.slideshare.net/danyagarza/marketing-autores-philip-kloter-

gary-armstrong-dcimo-cuarta-edicin

Lovelock, C. y Wirtz, J. (2015). Marketing de Servicios: Personal, tecnologia y estrategia.
México: Pearson Educacion Editorial.

98



Lambin, J., Gallucci, C. y Sicurello, C. (2007). Direccién de Marketing: Gestién
estratégica y operativa del mercado. México: Mc Graw Hill/Interamericana.
Recuperado de http://es.slideshare.net/marcosdelg/direccin-de-marketing-lambin-

galluccisicurello-2007
Maldonado, J. (2013). Principios del Marketing. Madrid, Espafia: Ediciones de la U.
Mesa, M. (2012). Fundamentos del marketing. Bogota, Colombia: Ecoe Editorial.

Mucifio, A. (2011). Plan de Marketing Estratégico para una microempresa ecoturistica
(Tesis de maestria, Escuela Superior de comercio y Administracion, Mexico).
Recuperado de http://bit.ly/2cicP55

Maldonado, J. (2013). Estrategia de Marketing: Un enfoque basado en el proceso de
direccién. Madrid, Espafia: ESIC Recuperado de http://bit.ly/2c4DIwQ

Nicolalde, J. (2013). Plan de marketing enfocado al consumidor para la inmobiliaria

Concreto en la ciudad de Cuenca (Tesis de Magister, Universidad Tecnoldgica

Israel, Quito, Ecuador). Recuperado de
http://190.11.245.244/bitstream/47000/263/1/UISRAEL-EC-ADME-378.242-
126.pdf

Porter, M. (2009). Ser competitivo. Barcelona, Espafia: Deusto .Recuperado de
http://bit.ly/2b0iS0j

Stanton, W., Etzel, M. y Walker, B. (2007). Fundamentos del Marketing. México:

McGraw- Hill Interamericana.
Stanton, W. (1986). Fundamentals of Marketing. Australian: McGraw —Hill Companies.

Sampieri, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2006). Metodologia de la Investigacion.
México D.F: Mac Graw-Hill/Interamericana. Recuperado de http://bit.ly/1xiTeCK

Shiffman, L. y Lazar, L. (2010). Comportamiento del consumidor. México: Pearson
Education de México. Recuperado de
http://es.slideshare.net/tineblandon/comportamiento-del-consumidor-10ma-edicion-

schiffman

99



Valdés, L. (2005). Modelo de la planeacion estratégica integral. En Planeacion estratégica
con enfoque sistémico (p.1-27). México: Fondo Editorial FCA. Recuperado de

http://bit.ly/2bgMS3]

Zambrano, C. (2008). Plan de Mercadeo — Superete Metrépolis (Tesis Doctoral, Pontificia
Universidad Javeriana, Bogota, Colombia). Recuperado de

http://javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis35.pdf

100



ANEXOS

ANEXO N° 1.
Encuesta a Clientes Actuales

La aplicacion de este cuestionario tiene como objetivo determinar la dinamica del mercado
de servicios eléctricos para contratistas civiles de las operadoras telefénicas en la ciudad de

Guayaquil

Nombre de la Empresa:

Nombre del Gerente General:

Direccion: Teléfono contacto:

1.- ¢Cuales son los procedimientos que aplica su empresa para buscar y
seleccionar proveedores de servicios eléctricos?

1. Publicacion en medios de comunicacion.

BUSQUEDA DE

) . Recomendaciones de especialistas y técnicos.
INFORMACION

. Busca informacién en internet.

. Publicaciones especializadas.

. Solitud y recepcion via internet.

SOLICITUD DE LA

R . Visi representan mercial
INFORMAGION sita de representantes comerciales

2
3
4
5. Colegio de Ingenieros eléctricos y electronicos
1
2
3

. Visita a las empresas proveedoras

2. Cuales son los aspectos primordiales que considera al momento de contratar nuevos
proveedores en el area servicios eléctricos?

1. Precio

2. Calidad

3. Formas de pago
ASPECTOS
VALORADOS 4. Plazos de entrega

5. Servicios postventa

6. Experiencia

7. Imagen en el mercado

3. ;Coémo definiria usted al mercado de servicios eléctricos en los siguientes aspectos?

1. Muy Competitivo

NIVELES DE

COMPETITIVIDAD 2. Competitivo

3. Nada competitivo
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ASPECTOS 1. Precio

PREDOMINANTES DE LA 2. Calidad

OFERTA —
3. Servicios

4. Otros:

4. ¢Cuales son los problemas mas recurrentes que tiene con sus proveedores en
esta rea?

1. Uso de equipos de proteccion

EN EL AREA DE 2. cumplimiento de normas de seguridad

SEGURIDAD 3. Empleo de equipos adecuados

1.Atencion de requerimientos

2.Cumplimiento de plazos

CALIDAD DEL SERVICIO —
3. Conocimiento del personal

4. Experiencia

OTROS

5. ¢Conoce a la compafilia SERMOLEND?

Sl x | NO

6. ¢ Qué referencias tiene sobre ella?

7. ¢ Qué compafiias le proveen de servicios eléctricos para sus obras?

8. Califique los siguientes elementos del servicio que ofrecen las empresas
proveedoras en funcion de la escala detallada a continuacion:

1 2 3 4 5
PESIMO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Empresa:
SERMOLEND
ASPECTOS TECNICOS DEL SERVICIO 112 |3 4 |5

1. Organizacion del trabajo en el lugar de la obra.

2. Cumplimiento de las especificaciones técnicas requeridas en cada trabajo

3. Calidad de los materiales usados en el servicio.

4. Los equipos con los que cuenta la empresa para realizar sus trabajos.

5. Calidad de los trabajos de instalacion y mantenimiento realizados.

ATENCION AL CLIENTE 112 |3 4 |5

1. Atencién al cliente personal y telefnica

2. Respuesta del personal a los requerimientos del cliente

3. Asesoria técnica requerida por el cliente para la contratacion del servicio.

TIEMPO DE RESPUESTA EN EL SERVICIO 112 |3 4 |5

1. Cumplimiento de los plazos acordados en los servicios solicitados.

2. El tiempo de gestién por parte del equipo técnico en la obra.

3. Entrega oportuna de proyectos

SERVICIO POST VENTA
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1. Cumplimiento de servicios técnicos y garantias de los proyectos
ejecutados.

2. Prontitud de respuesta a quejas y reclamos

3. Asesoria técnica post venta

Califique los servicios que ofrece Sermolend S.A, en relacion con la
experiencia que tiene de la otra empresa

1. Los conocimientos técnicos

2. El cumplimiento de los proyectos

3. La calidad de los servicios eléctricos

4. El servicio que presta a los clientes

Elaborado: Autora
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ANEXO N° 2.
Encuesta a Clientes Potenciales

La aplicacion de este cuestionario tiene como objetivo determinar la dinamica del mercado
de servicios eléctricos para contratistas civiles de las operadoras telefénicas en la ciudad de
Guayaquil.

FORMATO DE LA ENCUESTA PARA LOS CONTRATISTAS CIVILES

Nombre de la Empresa:

Nombre del Gerente General:

Direccion: Teléfono contacto:

1.- ¢Cuales son los procedimientos que aplica su empresa para buscar y
seleccionar proveedores de servicios eléctricos?

1. Publicacién en medios de comunicacion.

BUSQUEDA DE

) . Recomendaciones de especialistas y técnicos.
INFORMACION

. Busca informacidn en internet.

. Publicaciones especializadas.

. Solitud y recepcidn via internet.

SOLICITUD DE LA

R . Visi representan mercial
INFORMACGION sita de representantes comerciales

2
3
4
5. Colegio de Ingenieros eléctricos y electronicos
1
2
3

. Visita a las empresas proveedoras

2. Cuales son los aspectos primordiales que considera al momento de contratar nuevos
proveedores en el &rea servicios eléctricos?

1. Precio

2. Calidad

3. Formas de pago
ASPECTOS
VALORADOS 4. Plazos de entrega

5. Servicios postventa

6. Experiencia

7. Imagen en el mercado

3. (Como definiria usted al mercado de servicios eléctricos en los siguientes aspectos?

1. Muy Competitivo

NIVELES DE

COMPETITIVIDAD | 2 COmPpetitiv

3. Nada competitivo
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ASPECTOS 1. Precio

PREDOMINANTES DE LA 2. Calidad

OFERTA —
3. Servicios

4. Otros:

4. ¢Cuales son los problemas mas recurrentes que tiene con sus proveedores en
esta rea?

1. Uso de equipos de proteccion

EN EL AREA DE 2. cumplimiento de normas de seguridad

SEGURIDAD 3. Empleo de equipos adecuados

1.Atencion de requerimientos

2.Cumplimiento de plazos

CALIDAD DEL SERVICIO —
3. Conocimiento del personal

4. Experiencia

OTROS

5. ¢Conoce a la compafilia SERMOLEND?

Sl x | NO

6. ¢ Qué referencias tiene sobre ella?

7. ¢ Qué compafiias le proveen de servicios eléctricos para sus obras?

8. Califique los siguientes elementos del servicio que ofrecen las empresas
proveedoras en funcion de la escala detallada a continuacion:

Elaborado: Autora
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ANEXO N° 3.

Formato de Encuesta para los Proveedores de Servicio de Internet

La aplicacion de este cuestionario tiene como objetivo determinar la dindmica del mercado de
servicios eléctricos para Proveedores de Servicios de Internet en la ciudad de Guayaquil.

Nombre del proveedor:

1. ¢Su empresa requiere mantenimiento eléctrico periddico para las radio bases que tiene
instaladas?
Sl NO

2. ¢En lo relacionado al mantenimiento de sistemas eléctricos para sus radio bases lo hacen
técnicos de su empresa o contrata proveedores de este servicio?
Técnicos de la empresa Contrata proveedores

3. ¢Cuantas veces al afio realiza el mantenimiento a las radio bases?

4.- ¢ Cudles son los procedimientos que aplica su empresa para buscar Yy seleccionar proveedores
de servicios eléctricos?

. Publicacion en medios de comunicacion.

BUSQUEDA DE
INFORMACION

. Recomendaciones de especialistas y técnicos.

. Busca informacion en internet.

. Colegio de Ingenieros eléctricos y electronicos

. Solitud y recepcidn via internet.

1
2
3
4. Publicaciones especializadas.
5
1
2

SOLICITUD DE LA
INFORMACION

. Visita de representantes comerciales

3. Visita a las empresas proveedoras

5. Cudles son los aspectos primordiales que considera su empresa al momento de contratar nuevos
proveedores en el area servicios eléctricos?

1. Precio

2. Calidad

3. Formas de pago
ASPECTOS
PRIMORDIALES 4. Plazos de entrega

5. Servicios postventa

6. Experiencia

6. ¢ Sus proveedores actuales de servicios eléctricos le prestan buen servicio?

sl | NO

7. ¢Cuadles son los principales problemas que presentan sus proveedores de servicios eléctricos?

8. ¢ Cuanto acostumbra a pagar a sus proveedores por este tipo de servicios?

Instalacion: Mantenimiento:

9. ¢Cuantas radio bases tiene instaladas actualmente?

10. ¢ Tiene alguna referencia en relacién a la compafiia de servicios eléctricos SERMOLEND?

sl | NO

11. ; Qué conoce?

Elaborado: Autora
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ANEXO N° 4,

Proveedores de servicio de Internet en Guayaquil

COBERTURA

EMPRESAS

NACIONAL

o CNT
e OTECEL (Movistar)
o CONECEL (Claro)

PROVINCIAL

o ARTIANEXOS S.A

o ASAPTEL S.A

o ASEGLOB ASISTENCIA EMPRESARIAL GLOBAL S.A.

e AREVALO ERBETTA COMUNICACIONES A&ECOM S.A.

e BERMEO CABRERA EDGAR MOISES

e CODGRECS.A.

o COMM&NET S.A.

e COMUNICADORES DEL ECUADOR COMUNIDOR S.A.

e CORPORACION ELECTRICA DEL ECUADOR CELEC EP

e ECUADOR TELECOM S.A.

e ECUAONLINE S.A.

e ENRIQUEZ MONCAYO ANIBAL HUMBERTO

e ETAPA EP.

e GRUPO BRAVCO CIA. LTDA.

¢ GRUPO MICROSISTEMAS JOVICHSA S.A.

* GILAUCO S.A.

¢ INSTALACION DE SISTEMAS EN REDES INSYSRED S.A.

o INTEGRAL DATA SERVICIOS DE TRANSMISION INFORMATICA
SA

e LEVEL 3 ECUADOR LVLT S.A. (GLOBAL CROSSING)

e LONDONO CHAPARRO PATRICIA

o MEGADATOS S.A.

e MOROCHO ONA ELIANA VANESSA

o NEW ACCESS S.A.

e PULECIO VILLALVA ALEJANDRO DARIO

e PUNTO NET S.A.

e SERVICIOS AGREGADOS Y DE TELECOMUNICACIONES
NETWORK SATNET S.A.

e SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES CABLESS & WIRELESS
CIA. LTDA.

e SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A.

e SOCIEDAD INTERNACIONAL DE

e TELECOMUNICACIONES AERONAUTICAS SITA

e TRANSFERDATOS S.A.

e UBE ALVARO JOE HARRISON

e UNIVISAS.A.

o WIFITEL S.A.

¢ ZAMBRANO CARRENO HUMBERTO ALEJANDRO

LOCAL

e BEJAR FEIJOO JAIME SANTIAGO
e COACHCOMPANY S.A.

e COMPUTECNICSNET S.A.

e EBESTPHONE ECUADOR S.A.

e EMTELSUR S.A

e ESPOLTEL S.A

o LANDETA QUIMI DARIO RENE

e LKTRO-KOM S.A.

e MAILLOT S.A.

¢ NEGOCIOS Y TELEFONIA (NEDETEL) S.A.
e NETESERVICE S.A.

e PACIFICBUSINESS S.A.

e SPERTIS.A.

Fuente: Arcotel
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ANEXO N°5.

Actividad Econdmica de Sermolend en el Ao 2011-2012

I d SERMOLEND 8. A.

Guagaquil, Abril 05 del 2012

INFORME DE GERENCIA

A los seflores Acciont Y General de SERMOLEND S.A.

Dando cumplimiento a lo dispuesto en el Estado Social de la
Empresa y a regulaciones y resoluciones emitidas por la

Superintendencia de Compafias, para la entrega del de
gerencia y observando, ademdés las obligaciones @ mi
cargo, someto a sideracién de ustedes los Financiercs

¥ Anexos cortados al 31 de Diclembre del 2.011 y el Estado de
Pérdidas y Ganancias cerrado a la misma fecha.

Sobre los resultados obtenidos debo manifestar lo siguiente:

Al 31 de Diclembre del 2011 la compafia no tuwvo actividad
econdmica.

Las disposiciones emanadas por la Junta General fueron
acatadas y cumplidas flelmente para la buena marcha de la
empresa.

Esperando gque luego del andlisis a la gestién realizada, el

balance y las cuentas que he puesto en su sideracién meresca
vuestra aprobacién

Atentamente,

\1
' %.#L }'l'dl *'l'l
o e

Ing. n'Wah Hing Ching
GENERAL

Fuente: Empresa Sermolend
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ANEXO N°6.

Razén Social de la Empresa Sermolend

Fuente:

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
SOCIEDADES

: _Je hace blen ol paly)
NOMERD RUC: U alhaitea

RAZON SOCIAL: SERMOLEND $A

NOMBRE COMERCIAL:

REPRESENTANTE LEGAL: LABANDA MUAZ ANGEL RICARDD

CONTADOR: FERNANDEZ ALVARADO RICHARD IGRACIO

GLASE GUNTIOBUYEN & UTHOS VBLHAUL LLEVAK CONTABILIDAD: &
CAURCACIGN ARTESANAL: N NUMERO; AN
G UGS, FEC. INCIO ACTVIADES 010008

FIC, NICRPCON: 08107008 PEC, ACTUALIACYN: 110072016
FEC, WSPERSAN DEFMTVA: FEC. REINCI0 ACTIVIOR 06D

(ACTIVIOAD ECONONICA PRINGIPAL 6: o P ;

ACTMODADES DE CONBTRUCCION DE INSTALACIONES ELECTRICAS

Provon: GUAYAS Carar: OUAYAQUL TARGUI Oivdadols. URS. BELLAVISTA than 11 Maneane: Nnnnm.
CLIAGRAS O PACHICTL Tkhwn T AR o VD SERLAVIATA tmars: SOUM 1 et 1 Rl o
[o0WCILO ESpECL ‘
W
(oBuoaciones s tras =
ANEXD ACCIONIETAS, PARTICIPRS S0CI08, MIEMBROS DEL DIRECTORIO ¥ TRADOR

m&%«xm 0 BENEFICIOG « ADI e »

* ANEXD HMPLIFICADO
X OF IMPUESTO A LA RENT,
3 i

(406 COTABLECIVENTO8 REGBTRAOCH

SORIETARLICMIDTN DO TRADN °
WSO | 20NA B\ GUAYAS

1

http://bit.ly/2bHtH
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ANEXO N° 7.

PROPUESTA DEL ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA EMPRESA
SERMOLEND

GERENCIA I

SUPERVISOR DEL AREA
ELECTRICA

AREA DE AREA DE BAJA
ALTA .
TENSION TENSION

ELECTRICISTA ELECTRICISTAS

AYUDANTE I AYUDANTE I

Elaborado: Autora

‘ SECRETARIA I

DEPARTAMENTO
DISENO

DEPARTAMENTO

FINANCIERO

‘ DIBUJANTE I

CONTADOR I

110

LOGISTICA
>

CHOFER I



Anexo N° 8. Cotizacion para la Creacion de la Pagina Web.

imedie

Vendedor:
Erick

Terranova
COTIZACION A CLIENTES 2016-09-01

CLIENTE SERMOLEND
DIRECCION
CONTACTO Ing. Angel Labanda

CANTIDAD DESCRIPCION COSTO
1 Creacién de una pagina web completa S 3,100.00
1 Mantenimiento de pagina web S 200.00
1 Dominio S 120.00
1 Manual de marca S 1,200.00
1 Desarrollo de imagen corporativa S 2,000.00

SUBTOTAL |S 6,620.00

IVA|S 926.8

TOTAL |$ 7,546.80
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