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RESUMEN

La presente investigacion busca analizar el sistema de comercializacion de
la empresa Makrocel y su impacto en las ventas del afio 2017 en la ciudad

de Quito.

Dentro del trabajo se menciona como ha cambiado los ingresos de la
empresa Makrocel que es un distribuidor autorizado de la operadora Claro,
se analiza el sistema de comercializacion utilizado por la empresa para la
venta de servicios y productos de telecomunicaciones en la ciudad de Quito.
También se analiza los cambios de los indicadores econémicos del Ecuador

y su influencia en los ingresos de Makrocel.

Posteriormente en la investigacion realizada se detalla los conceptos
utilizados para respaldar el trabajo, se evalua las tendencias en cuanto a
sistemas de comercializacion, los canales de distribucion utilizados por las
empresas, las leyes y normativas que una empresa de telecomunicaciones
debe respetar. Se analiza el ambiente externo e interno de la empresa para
identificar sus: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas dentro del
mercado de distribucion de servicios y productos de telecomunicaciones, se
utiliza herramientas de investigacion para identificar los gustos y
preferencias de los clientes, las estrategias de mercadeo utilizadas por
Makrocel y las técnicas de ventas empleadas por de los asesores

comerciales.

Finalmente en la investigacion se busca validar la hipdtesis planteada
mediante la propuesta de actualizacion del sistema de comercializacion con
el objetivo de optimizar los recursos de la empresa mediante la utilizacién
de las nuevas herramientas y plataformas tecnologicas disponibles segun los

gustos y preferencias de los clientes.

Palabras clave: sistema de comercializacion, distribuidor autorizado, venta,

telefonia movil, Internet.
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SUMMARY

This research seeks to analyze the commercialization system of the
company Makrocel and its impact on the sales of the year 2017 in the city of
Quito.

Within the work is mentioned how it has changed the income of the
company Makrocel which is an authorized distributor of the Claro operator,
the marketing system used by the company for the sale of services and
telecommunications products in the city of Quito is analyzed. Changes in
Ecuador's economic indicators and their influence on Makrocel's income are

also analyzed.

Subsequently, in the research carried out, the concepts used to support the
work are detailed, trends are evaluated in terms of marketing systems,
distribution channels used by companies, laws and regulations that a
telecommunications company must respect. The external and internal
environment of the company is analyzed to identify its: strengths,
opportunities, weaknesses and threats within the market of distribution of
services and telecommunications products, research tools are used to
identify the tastes and preferences of the clients, the strategies of marketing

used by Makrocel and the sales techniques used by commercial advisors.

Finally, the research seeks to validate the hypothesis proposed by the
proposal to update the marketing system in order to optimize the resources
of the company by using the new tools and technological platforms

available based on the tastes and preferences of customers.

Key words: marketing system, authorized distributor, sale, mobile

telephony, internet.
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“ANALISIS DEL SISTEMA DE COMERCIALIZACION PARA LA EMPRESA MAKROCEL
Y SUIMPACTO EN LAS VENTAS EN EL ANO 2017 EN LA CIUDAD DE QUITO”

FASE 1: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. Planteamiento del Problema

Makrocel inicia sus operaciones en septiembre del 2003 bajo la modalidad de
Distribuidor Autorizado de Porta Ecuador, dicha empresa cambiaria su nombre comercial a
Claro en el afio 2011 por una decision estratégica de la empresa mexicana América Movil
duena de la marca Claro. Es asi como Makrocel empieza comercializando los productos de
telefonia celular de la multinacional. Actualmente la empresa est4 posicionada entre los 5
distribuidores mas exitosos e importantes de la Operadora. En un principio la empresa
mantenia operaciones en Quito, Santo Domingo, Esmeraldas y Riobamba con oficinas y
locales en los principales centros comerciales, ahora solamente opera en Quito con 7
locales y una oficina en Santo Domingo. Makrocel cuenta con 21 colaboradores y con una
fuerza de ventas formada por 49 personas, 9 con relacion de dependencia y 40 en la figura
de freelance.

Las ventas de Makrocel se hacen de la manera tradicional, mediante puntos de
ventas en centros comerciales y fuerza de ventas, esta estrategia es rentable siempre y
cuando el numero de servicios y productos vendidos cada mes superen el punto de
equilibrio caso contrario la empresa estaria incurriendo en un canal de distribucion costoso
ya sea por arriendos o sueldos de los ejecutivos.

Segun El Universo (2017) la empresa Claro en el afio 2016 tuvo un ingreso cercano
a los 1.500 millones de dolares, es decir un 10.4% menor en comparacion del afio 2015.

Makrocel al ser un distribuidor autorizado de Claro se vio afectado directamente
por la reduccion en las ventas de la multinacional en el afio 2016, por tal motivo la

empresa al inicio del 2017 hizo reducciones en sus costos operativos como: cierre de
1



“ANALISIS DEL SISTEMA DE COMERCIALIZACION PARA LA EMPRESA MAKROCEL
Y SUIMPACTO EN LAS VENTAS EN EL ANO 2017 EN LA CIUDAD DE QUITO”

locales en centros comerciales, despido de promotores y descenso en su némina en
especial en el area de ventas.

Segun la Comision Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL) la
economia de Ecuador se contrajo 1,5% en 2016, al sufrir dificultades por el desplome del
precio internacional del petrdleoy a millonarias pérdidas por un letal terremoto pero
estima que Ecuador crecerd en 0,6% en el 2017, lo cual representaria una mejora con
respecto al 0,3% mostrado en diciembre del 2016.

Sumada a la reduccion en ventas, se origind otro reto para Makrocel, la economia
del pais se contrajo, dando como resultado la optimizaciéon de gastos por parte de los
ecuatorianos, reduciendo su consumo en servicios de telecomunicaciones, en ciertos casos
pasando de tener un plan post pago a un servicio pre pago, en este ultimo escenario tanto
Claro y Makrocel reciben un ingreso variable ya que el cliente de pre pago realiza recargas
eventuales y no se garantiza un ingreso constante como el cliente postpago quien realiza un
pago mensual fijo. Las consecuencias del descenso en las ventas se vieron reflejadas en los

indicadores financieros de Makrocel:

Tabla 1 Indicadores Financieros de Makrocel

Afio
Indicador 2015 2016
Liquidez corriente 2,17 1,41
Prueba acida 1,09 0,49
ROA 0,16 0,10
ROE 0,10 0,17

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo

Fuente: Superintendencia de Compaiiias

Seglin los datos se evidencia una reduccion en los indicadores de liquidez corriente

y prueba acida, es decir la empresa tendria problemas para cubrir sus obligaciones a corto

2
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plazo y también se refleja una reduccion en el indicador (ROA) pasando de 16% a 10% por

lo tanto los activos en el afo 2016 generaron menor rentabilidad para la empresa.

La actividad comercial de Makrocel esta enfocado en la ciudad de Quito y Santo
Domingo, el total de los ingresos son generadas por los locales comerciales y la fuerza de
ventas. La empresa para ampliar su cobertura a otros mercados deberd incurrir en
inversiones para la apertura de nuevos puntos de ventas pero en el escenario actual de la
economia y la caida de las ventas en los servicios de telecomunicaciones, esta estrategia no
seria sustentable en el corto plazo. Segun los datos de la Superintendencia de Compaiiias,
la empresa Makrocel tuvo una reduccion en sus ventas del 17%, pasando de $
1’892.617,26 en el ano 2015 a $ 1°565.275,32 en el afio 2016, esta cifra es superior al

descenso de ventas de Claro en el mismo ano.

Los canales de distribucion actuales genera una fuerte dependencia de Makrocel
hacia los locales y fuerza de ventas para generar ingresos econdémicos, dicha estrategia no
es sustentable y tampoco garantiza un crecimiento constante para la empresa a largo plazo
ya que una disminucién en la demanda de servicios de telecomunicaciones generaria una
reduccion en el margen de rentabilidad al distribuir y comercializar los servicios de Claro,
se tomaria decisiones tales como cierre de locales que no cumplan con la cuota asignada

por ende el despido de colaboradores de la empresa.

1.1 Formulacion del problema

(Como ha impactado el sistema de comercializacion para la empresa Makrocel en

sus ventas en el afio 2017 en la ciudad de Quito?
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1.2 Sistematizacion del problema

(Cual es el impacto del proceso de comercializacion de la empresa Makrocel con
relacion a sus ventas en el ano 2017 en la ciudad de Quito?

(Cuéles han sido los resultados de las estrategias comerciales empleadas por
Makrocel en el ano 2017 en la ciudad de Quito?

(Cuales son los factores criticos en el proceso de comercializacion de servicios de

telecomunicacion para la empresa Makrocel?

1.3 Objetivo General

Analizar el sistema de comercializacion para la empresa Makrocel y su impacto en
las ventas en el afio 2017 en la ciudad de Quito mediante el empleo de herramientas de

investigacion para identificar aspectos relevantes en el canal de distribucion de la empresa.

1.4 Objetivos especificos

Determinar el impacto del proceso de comercializacion actual de la empresa
Makrocel con relacion a sus ventas mediante entrevistas con los supervisores del area
comercial para identificar los elementos principales en el proceso de venta de los servicios
de Claro.

Analizar los resultados de las estrategias comerciales empleadas por Makrocel en el
afio 2017 en la ciudad de Quito realizando una encuesta a los clientes para determinar el
impacto sobre las ventas de la empresa.

Realizar un diagnostico de los factores criticos en el proceso de comercializacion
de servicios mediante un Focus Group con los asesores comerciales para incrementar las

ventas de la empresa.
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1.5 Justificaciones

Justificacion practica.- La presente investigacion permitird analizar el
impacto que genera el sistema de comercializacion de la empresa Makrocel sobre sus
ventas, los factores criticos en el proceso de venta, la sinergia existente en la cadena de
valor de la empresa, los principales servicios y productos comercializados, la eficiencia y
rentabilidad de los distintos canales de distribucion utilizados por Makrocel, identificar los
principales competidores en la ciudad de Quito y sus estrategias comerciales utilizadas,
cuales son las condiciones de Claro para la distribucion de sus servicios e identificar los
hébitos de consumo de los clientes.

Segun Jiménez (2012) la actividad comercial ha sufrido grandes cambios en los
ultimos anos, especialmente en los canales de distribucion, cada vez los clientes tienen mas
opciones para conseguir sus productos, evitando en ciertos casos el uso de la fuerza de
ventas de una empresa.

Justificacion tedrica.- Esta investigacion también permitira aportar
informacion sobre los canales de distribucion existentes, la diversificacion en el sistema
de comercializacion por parte de las empresas de telecomunicaciones, cuyos resultados de
esta investigacion podra sistematizarse en una propuesta para ser incorporada en el sistema
de comercializacién de servicios y productos de telecomunicaciones, ya que se estaria

demostrando el impacto de los canales de distribucion sobre las ventas de Makrocel.

1.6 Identificacion y caracterizacion de variables

Variable independiente: sistema de comercializacion para la empresa Makrocel.

Esta variable hace referencia a la estrategia utilizada por una empresa para

comercializar sus productos o servicios, es decir como va a llegar a los clientes.
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Variable dependiente: ventas de la empresa Makrocel en el aio 2017 en la ciudad

de Quito.

Esta variable establece el ingreso generado por una empresa al comercializar sus

productos o servicios en un determinado periodo de tiempo.

1.7 Novedad y/o innovacion

La contribucién con este proyecto propuesto de investigacion es analizar el sistema
de comercializacion utilizado por la empresa Makrocel y disminuir su dependencia hacia
los canales tradicionales de comercializacion ya que actualmente la empresa no tiene un
plan de marketing definido tampoco se cuenta con un analisis actualizado sobre el sistema
de comercializacion utilizado pero sobre todo identificar los principales factores que

impactan en las ventas.

2. El Método

2.1 Nivel de estudio

Descriptivo, este tipo de investigacion es apropiada para la problematica planteada,
el cual permite describir de manera detallada y clara sobre el sistema de comercializacion

utilizado por la empresa Makrocel y cual ha sido su efecto en las ventas del afio 2017.

2.2 Modalidad de investigacion

De Campo
Se realizard un levantamiento de datos directamente con el supervisor del area
comercial de la empresa Makrocel, con la fuerza de ventas y adicionalmente se evaluara

los canales de distribucion utilizados por los clientes de la empresa.
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Documental

La investigacidon se apoyara con informacién obtenida de documentos impresos,
facturas de ventas, declaraciones de impuestos y datos registrados en la Superintendencia
de Compaiiias para conocer a detalle las ventas de Makrocel, antecedentes que influyan en

el trabajo de investigacion.

2.3 Método

Método Deductivo

A partir del andlisis de los resultados obtenidos de la actividad comercial en el
periodo de estudio de la empresa Makrocel Cia. Ltda. se podra determinar como mejorar y
actualizar el sistema de comercializacion pero también establecer estrategias para
optimizar los recursos de la empresa, de esta forma garantizar una rentabilidad en la
actividad comercial.

Método Inductivo

Al analizar las practicas comerciales de la industria de telecomunicaciones se podra
proponer estrategias para mejorar el proceso de venta de la empresa Makrocel Cia. Ltda.;

también determinar el segmento de mercado al cual atacar.

2.4 Poblacion y muestra

Poblacion: Los clientes de Makrocel registrados hasta el afio 2017 suman un total
de 1.475, también cuenta con 30 colaboradores que integran la fuerza de ventas y tres
supervisores. Para la investigacion cuantitativa se utilizard la poblacion de los clientes y

para la investigacion cualitativa se basard en los colaboradores de la empresa.
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Grafico 1. Tamaiio de la Muestra

z"2(p*q)
n=  e"2+(z"2(p*q))

N

Fuente: (Arias, 2012)

Donde:

Grafico 2. Variables de l1a Muestra

n= Tamafio de la muestra

p= Probabilidad de ser parte de la muestra
q= Probabilidad de no ser parte de la muestra
7= 1,96 confianza del 95%

N= Tamafio del universo

€= error

Elaborado por: Cristian I[iamagua Toalongo

Fuente: Arias 2012

Una vez identificados los valores, se hace el reemplazo en la formula de la muestra

y nos da el siguiente resultado:

Grafico 3. Resultado de l1a Muestra

7= 1,96
gz 28?; (1,96)2%(0,5%0,5)

- o 0,052 + (1,96°2(0,5%0,5)
N= 1475 1475

n=304,78= 305

Elaborado por: Cristian Iiamagua Toalongo
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2.5 Operacionalizacion de variables

Variable independiente: sistema de comercializacion para la empresa Makrocel

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNTCEAS—
INSTRUMENTOS

Sistema de comercializacién tiene el siguiente

concepto:

Esta enfocado a planificar, promover y
distribuir productos y servicios que satisfacen
necesidades de los clientes actuales o
potenciales y de esta forma obtener el

crecimiento de las cifras de venta.

Distribucion

Canales de distribucion
utilizados/Total de
Canales

¢ Cuadles son los
canales utilizados por

la empresa para

comercializar sus

productos y servicios?

Entrevista al
supervisores del area
comercial de la

empresa Makrocel.

Encuesta a Clientes

Comisiones para el

canal/Total de Ventas

¢ Cual es la estructura
de comisiones para el

canal de distribucion?

Focus Group a la

fuerza de Ventas

Inversion

Inversiéon para
implementar nuevos
sistemas/Presupuesto

para ventas

¢ Cual es el
presupuesto para el
desarrollo de nuevos

canales de

distribucion?

Inversién en
publicidad/Presupuesto

para ventas

¢, Como ha contribuido
la publicidad en los

objetivos de ventas?

Entrevista a
supervisores del area
comercial de la

empresa Makrocel.
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Variable dependiente: ventas de la empresa Makrocel en el afio 2017 en la ciudad de Quito

TECNICAS
CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS BASICOS INSTRUMENTOS
La ventas tienen el
siguiente concepto : Estados de Resultados (Cual fue la utilidad de la
empresa en el afio 2017?
Utilidad
Facturacion en el afio (En qué porcentaje crecieron
. 2017 las ventas de Makrocel en el afio 20177 .

Es el ingreso Entrevista al
generado por una empresa supervisor del area
al comercializar sus comercial de la
productos o servicios en empresa Makrocel.
los fllst}ntos,canales de Margen de Utilidad i (Cuanto facturé Makrocel en el

distribucion en un afio 2017?
determinado periodo de
tiempo.
Rentabilidad
ROA (En el afio 2017 se hicieron

inversiones en activos?

10




“ANALISIS DEL SISTEMA DE COMERCIALIZACION PARA LA EMPRESA MAKROCEL
Y SUIMPACTO EN LAS VENTAS EN EL ANO 2017 EN LA CIUDAD DE QUITO”

2.6 Seleccion instrumentos investigacion

Encuestas: se definiran preguntas estructuradas que serdn aplicadas a la muestra
establecida de 305 clientes de Makrocel, con el objetivo de obtener informacion relevante
sobre el uso de los diferentes canales de distribucion.

Entrevista: se elaborard un conjunto de preguntas pertinentes a los supervisores de
las tres areas de la empresa: Servicios de Post-Pago, Servicios de Pre-Pago y Recargas para
determinar aspectos sobre las ventas y los canales utilizados para generar las mismas.

Focus Group: se aplicard un cuestionario a 5 integrantes representativos de la
fuerza de ventas de Makrocel, dichas preguntas tendran el objetivo de generar un debate
sobre sus ventas generadas en el periodo de estudio e identificar las estrategias utilizadas

para generar las mismas.

2.7 Validez y confiabilidad de instrumentos

Para garantizar la validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacion
seleccionados se realizara pruebas pilotos pero en primera instancia se evaluara con el
Supervisor de Servicios Pos-Pagos las preguntas del cuestionario tanto de las encuestas
como de las entrevistas y con un experto en el area comercial de Claro se analizaran las
preguntas para el Focus Group. Posteriormente se haran 5 encuestas a clientes de Makrocel
para evaluar si la informacion obtenida es pertinente y alineada a los objetivos de la

investigacion.

3. Aspectos administrativos

3.1 Recursos humanos

* Investigador principal

e Director de tesis

11
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3.2 Recursos técnicos y materiales

Tabla 2 Recursos técnicos y materiales

Descripcion

Programa SPSS y Microsoft Office

Una computadora portatil

Material para encuestas

Filmadora

Celular

Sala para Focus Group

Elaborado por: Cristian [iamagua Toalongo

3.3 Recursos financieros

Tabla 3 Recursos Financieros

Descripcion Valor
Programa SPSS y Microsoft Office $200
Una computadora portatil $1.000
Material para encuestas $500
Celular $300
Total $2.000

Elaborado por: Cristian Iiamagua Toalongo
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3.4 Cronograma de trabajo

10/1/18 30/1/18 19/2/18 11/3/18 31/3/18 20/4/18 10/5/18 30/5/18

Aprobacién del tema _

Fase 1 ——
Entrega de la fase 1 ————
Modificaciones A

Revision -
Fase 2 e
Entrega de la fase 2 o Fechad de inicio

e . Duracié
Modificaciones — i Duracién

Fechad de inicio
Revision - # Duracién

Fase 3 A

Entrega de la fase 3

Modificaciones

Revision Final

Entrega de la Fase 3 Revisién Modificaciones Entrega dela Fase 2 Revisién Modificaciones Entrega de la Fase 1 Aprobacién del
fase 3 fase 2 fase 1 tema

Fechad de inicio 14/6/18 8/6/18 7/6/18 2/5/18 28/4/18 23/4/18 22/4/18 7/3/18 5/3/18 23/2/18 8/2/18 24/1/18 10/1/18
i Duracién 7 5 1 35 3 5 1 45 1 10 15 14 14

Fechad de inicio 14/6/18 8/6/18 7/6/18 2/5/18 28/4/18 23/4/18 22/4/18 7/3/18 5/3/18 23/2/18 8/2/18 24/1/18 10/1/18
& Duracién 7 5 1 35 3 5 1 45 1 10 15 14 14

Revision Final | Modificaciones

Elaborado por: Cristian [fiamagua
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FASE 2: FUNDAMENTACION TEORICA Y

DIAGNOSTICO

1. Fundamentacion teorica

1.1 Marco Conceptual

Es importante mencionar los principales conceptos que se utilizaran en la
investigacion, con la finalidad de proporcionar criterios para una adecuada comprension de
la problematica.

Sistema de comercializacion.- “El sistema de comercializaciéon debera estar
encaminado a planificar, fijar precios, promover y distribuir productos y servicios que
satisfacen necesidades de los consumidores actuales o potenciales pretendiendo como
objetivos fundamentales incrementar la cuota de mercado, la rentabilidad y el crecimiento

de las cifras de venta”. (Bueno, pag. 15, 1989)

Venta.- “es una accidon que se genera de vender un bien o servicio a cambio de
dinero. Las ventas pueden ser por via personal, por correo, por teléfono, entre otros
medios. La idea de que los consumidores no compraran una cantidad suficiente de los
productos de la organizacién a menos que ésta realice una labor de ventas y promocion a
gran escala”. (Kotler, pag. 20, 2003)

Canal de distribucién.-“conjunto de organizaciones que dependen entre si y que
participan en el proceso de poner un producto o servicio a disposicion del consumidor o

usuario final”. (Kotler, pag. 399, 2003)
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Servicio de telecomunicacién.-“este servicio, de caracter universal, esta dirigido a
todo el mercado en general, extendiéndose tanto al sector residencial como empresarial y
cubre tanto las necesidades bdasicas de comunicacion como otras aplicaciones mas

avanzadas”. (Moya, pag. 31, 2006)

1.2 Marco Tedrico

En este apartado se utilizara ciertos conceptos del area administrativa, financiera y
de marketing con el objetivo de analizar las estrategias utilizadas por Makrocel en su
sistema de comercializacion, asi se podra entender de mejor manera el alcance de la
investigacion.

En la era industrial el objetivo de una empresa era producir productos para que los
consumidores los compren pero en la actualidad dicho enfoque ha cambiado. Segun Kotler
& Armstrong (2017) “el marketing” se refiere a la creacion de valor para los clientes, es
decir, la primera tarea de una empresa es identificar las necesidades de sus clientes, se debe
entender que las empresas no pueden crear necesidades ya que éstas forman parte de los

seres humanos. En siguiente grafico podemos identificar los tipos de mercados.
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Grafico 4. Tipos de mercados de clientes

Mercados de
consumo

Mercados Mercados
internacionales J A  industriales

Mercados Mercados de
gubernamentales  J revendedores

Elaborado por: Cristian Inamagua Toalongo

Fuente: Fuente: (Kolter, pag. 120, 2003)

Posteriormente se determina los “deseos” de los clientes, es decir la forma que
toman las necesidades influenciadas por aspectos culturales y caracteristicas propias de
cada persona. Finalmente segin el poder adquisitivo de las personas surge la “demanda”
de productos o servicios. Por tal motivo segun Pujol (2002) considera al “marketing y la
venta” como disciplinas muy cercanas con un objetivo en comun <<vender>> pero con
cierta diferencia, el primero se enfoca en el consumidor y el segundo en el comprador. En
siguiente grafico se puede visualizar la interrelacion del marketing con otras areas de la

empresa:
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Graifico 5. El Entorno interno de la empresa

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo

Fuente: (Kolter, pag. 119, 2003)

Makrocel no tiene una estrategia de marketing definida ya que depende de la
gestion de Claro en cuanto a precios y servicios de telecomunicaciones pero la empresa
tiene un control en cuanto a las estrategias de comercializacion es decir sobre la plaza y
clientes finales.

Vender ha sido, es y seguird siendo una de las principales actividades de toda
organizacion, sin ventas no hay ingresos, sin ventas no se puede plasmar los
emprendimientos. El éxito o fracaso de una empresa dependerd en cierta medida de la
sinergia existente entre los distintos departamentos que la conforman, el valor agregado de
sus productos y servicios ayudaran a fidelizar a los clientes y segiin Jhonston & Marshall

(2009) la “administracion de las ventas” es un tema crucial para garantizar la sostenibilidad
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de la organizacion en el tiempo, recae sobre los gerentes de ventas la responsabilidad de
identificar las nuevas tendencias de mercado y tomar decisiones oportunas para reaccionar
con nuevos planteamientos. Entonces la planificacion dentro del 4rea comercial ayudara a
mitigar el impacto por el cambio de las variables econdmicas y segun Pujol (2002) “la
prevision de ventas” establece una estimacion del volumen de facturacion en un
determinado periodo de tiempo, para que la prevision sea valido debe existir una relacion
entre el mercado objetivo y un tiempo especifico ya que si la cartera de clientes cambia, el
pronostico de ventas no se cumplird. Es aqui donde se aborda otro concepto “la cuota de
venta” Pujol (2002) la define como las unidades fisicas o monetarios que un vendedor, un
grupo deben cumplir en un periodo determinado.

Makrocel al ser un Distribuidor Autorizado de Claro, debe cumplir una cuota
mensual en cuanto a ventas mensuales y anuales de servicios de telecomunicaciones, esto
lo establece la operadora Claro. Por tal motivo Pujol (2002) recomienda tener un “plan de
ventas” ya que es una herramienta de apoyo para el vendedor, de esta forma la actividad
comercial se cumplird con un alto grado de exigencia. Los ejecutivos de Makrocel no
disponen de un plan de ventas establecido formalmente pero tienen acceso a herramientas
que ayudan a conseguir potenciales clientes, por ejemplo tienen acceso al mapa de
cobertura de Claro en los servicios de internet, tv cable y telefonia fija en la ciudad de
Quito, los ejecutivos pueden verificar la calificacion crediticia de los clientes es decir el
cupo para financiar un celular, television o dispositivo GPS de esta forma se puede
asesorar de una forma efectiva a los consumidores. Otra herramienta comercial
recomendada por Pujol (2002) es la “promocion de ventas” cuyo objetivo es impulsar el
producto o servicio hacia el publico objetivo, las caracteristicas dentro de esta herramienta

son independientes del resto de actividades comerciales de la organizacion. Segun Pujol
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(2002) una estrategia comercial bien definida y una organizacién del equipo de ventas
ayudard a los asesores en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

Otro factor dentro de la fuerza de ventas, son las politicas de capacitacion, la
operadora Claro ofrece capacitaciones a la fuerza de ventas de los Distribuidores
Autorizados de forma trimestral o cuando la guia comercial amerite un refuerzo, también
Makrocel ofrece una capacitacion constante sobre las politicas de comercializacion
enfocadas a obtener mas ventas y reducir el riesgo en estafas.

Dentro del sistema de comercializacion de una empresa se considera la distribucion
de los productos/servicios. Segun Kotler & Armstrong define al “canal de distribucion”
como al conjunto de empresas que interactiian entre si con el objetivo de facilitar el acceso
de un producto/servicio al consumidor o usuario de negocio. A continuacion en el Grafico

5. se muestra los canales de marketing o distribucion de consumidores.
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Grafico 6. Canales de marketing de consumidores

Productor Productor
V
Minorista
Vv
Consumidor Consumidor
Canal 1 Canal 2

Elaborador por: Cristian Iiamagua Toalongo

Fuente: Kotler & Armstrong (2017, pag. 355)

Productor

’

Mayorista

!

Minorista

!

Consumidor

Canal 3

Analizando el grafico anterior, los autores mencionan que el “canal directo” es
9

cuando las empresas venden directamente sus productos a los consumidores sin emplear

intermediarios (Canal 1) mientras que el “canal indirecto” incluye a uno o mas

intermediarios (Canal 2 y 3) Actualmente Makrocel utiliza tanto el canal directo como el

indirecto, siendo el directo uno de los mas costosos y poco rentables por la inversion

necesaria para mantenerlos, ya sea por su estructura de costos o el niimero de integrantes

del canal. Kotler & Armstrong (2017) sostiene “como todos los aspectos del marketing, un

buen disefio de canal comienza con un andalisis de las necesidades de los clientes.
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Recuerde, los canales de marketing son verdaderas redes de transferencia de valor para el
cliente”

El avance tecnolégico ha implicado nuevos retos para los emprendimientos y
mucho mas para las organizaciones consolidadas, Kotler & Armstrong (2017) nos hablan
sobre la “desintermediacion” esto ocurre cuando los fabricantes de un producto o servicio
en lo posible tratan de evitar a los intermediarios tradicionales y llegar directamente a los
clientes finales, también se refiere a nuevos intermediarios que desplazan a los integrantes
tradicionales de un canal de distribucion. Es aqui donde el “comercio electronico” juega
papel importantisimo en la comercializacion, Fernandez (2002) lo define como el
intercambio de bienes o servicios a través del uso de las redes de telecomunicaciones y
herramientas electronicas, englobando también las actividades de acercamiento hacia el
cliente y el servicio postventa. Dentro del comercio electronico se maneja el comercio
entre empresas (B2B) y comercio minorista (B2C) para nuestro estudio se utilizara el
segundo, Fernandez (2002) define al “B2C” como todas las actividades comerciales
realizadas entre las empresas y los consumidores finales a través de medios electronicos,
para garantizar el éxito de un nuevo canal digital, el cliente debe tener la posibilidad de
hacer todas las actividades necesarias para una compra, desde el primer contacto, formas
de pago, seguimiento logistico y servicios de apoyo. Makrocel dentro de su canal de
marketing no maneja un sistema de comercio electrénico o un canal de comunicacion
digital, generando asi un reto para la empresa ya que al ser un distribuidor de Claro, existe
la posibilidad de quedar desplazado por nuevas tecnologias o nuevos competidores. Dentro
de la distribucion de servicios de telecomunicaciones de la Operadora Claro, Makrocel
tiene competidores que ofrecen los mismos servicios pero en distintas dimensiones ya que
la Operadora no autoriza a todos los Distribuidores a comercializar servicios como

internet, tv cable y telefonia fija, todo dependera de las garantias que proporcionen dichas
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empresas a la Operadora, por lo general son garantias econdmicas, cabe mencionar que
Makrocel posee la autorizacion para distribuir los servicios anteriormente mencionados.

Si una empresa se emprende en la tarea de desarrollar un nuevo canal de
distribucion dentro de su sistema de comercializacion, debe considerar las herramientas
necesarias para promover la venta de los productos o servicios a través del nuevo canal,
para el canal electronico surge el marketing digital y de social media, Kotler & Armstrong
(2017) sostiene: “uso de herramientas de marketing digital, como sitios web, social media,
aplicaciones y anuncios moviles, videos en linea, correo electronico y blogs para
involucrar a los consumidores en cualquier parte y en todo momento mediante dispositivos
digitales” (pag. 514)

La herramienta mas apropiada para Makrocel se determinard después de analizar

los resultados de las encuestas a los clientes, Focus Group y entrevista a experto.

El aspecto financiero de Makrocel también serd evaluado para determinar los
cambios en los ingresos, activos y utilidades en los ultimos afios. Segun Shim (2014) un
adecuado andlisis de los estados financieros de la organizacion proporcionard una

perspectiva de su gestion financiera en el pasado y su posible impacto en el futuro.

Desde un punto de vista general se pasard a temas especificos, para evaluar la
rentabilidad de la actividad comercial de Makrocel por tal motivo Horne (2010) propone el
analisis del “margen de utilidad” consiste en evaluar el ingreso que una empresa recibe por

cada dolar de venta después de impuestos y gastos.
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Grafico 7. Formula del Margen de Utilidad

Utilidad neta
Ventas

Margen de utilidad =

Fuente (Horne, pag. 149, 2010)

Finalmente se evaluard “el rendimiento sobre los activos” segiin Ross (2010) es

la contribucidn de los activos para la generacion de utilidad para la empresa.

Grafico 8. ROA

Utilidad neta

Rendimiento sobre los activos = — ——
Activos totales

Fuente: (Ross, pag. 55,2010)
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1.3 Marco Referencial

Articulo 1

Tema: ;Qué esta cambiando en la comercializacion?

Jocaja
Jordi Carri6 Jamila
Revista Puro Marketing

2015

En estos momentos las empresas enfrentan un desafio para adaptarse a  los
cambios en los habitos los consumidores, sumado a esto la crisis y sus consecuencias, cada
vez es mas complejo comunicar a los potenciales clientes el valor agregado de los
productos o servicios que una empresa ofrece. El mayor acceso a internet ha permitido que
los consumidores tengan informacion instantdnea de esta forma ellos consiguen un mayor

poder de negociacion en el proceso de compra.

Es comprensible la preocupacion de los directivos y el sin nimero de preguntas
ante este cambio en los habitos de consumo, pero quizds ha llegado el momento de
construir un nuevo modelo de comercializacion adaptado a los nuevos tiempos y a las

nuevas tecnologias de la informacion.

Cristian Inamagua Toalongo menciona que en este punto no tiene sentido hablar
sobre el canal de comercializacion online o canal offline ya que nuestros potenciales
clientes se comunicaran con la empresa mediante el canal que a ellos les parezca o en el
momento que lo necesiten. También menciona que la organizacion necesita un cambio de
actitud y estar motivado en ser integrante del cambio del entorno, los esfuerzos deben no
solo deben involucrar a la fuerza de ventas o al personal de marketing sino a todos, desde

los directivos hasta el ultimo empleado.
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Articulo 2

Tema: ;Como planificar la estrategia de comercializacion?

Jocaja

Jordi Carri6 Jamila
Revista Puro Marketing
2015

Segun el estudio que realizo la empresa CEB’s Marketing Leadership Council en
colaboracion con Google, en el cual se identific6 que mas del 60% de los potenciales
clientes no se comunican directamente con las empresas para efectuar una compra sin antes
haber hecho una investigacion y analizar las posibles empresas que pueden satisfacer sus
necesidades. Muchas veces los medios de consultas utilizados por los consumidores son el
internet y las redes sociales. Por tal motivo si nuestra empresa no estd bien posicionada en
el segmento de mercado de nuestra actividad en las redes sociales y en los buscadores de
internet, no existimos para los potenciales clientes. Entonces estaremos eliminando toda

oportunidad de que los consumidores adquieran nuestro servicio o producto.

Los directivos de las empresas, gerentes de ventas y los administradores deben
entender que Internet y las nuevas tecnologias han cambiado todo, por lo tanto los sistemas
y procedimientos de comercializacion que tradicionalmente se han usado, tienen fecha de

caducidad.

Finalmente los empresarios deben comprender que los cambios en el sistema de
comercializacién no dard resultados en el corto plazo ya que la elaboracion de un nuevo
sistema conlleva una fuerte inversiéon en recursos, muchos esfuerzos y formacion del
personal con el objetivo de cambiar la mentalidad de toda la empresa para ver los

resultados en el mediano plazo.
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Articulo 3

Los “social media” y su impacto en las ventas

Juan Carlos Sanclemente Téllez
Revista Dinero

2018

La relacion entre vendedores y compradores se ha visto afectada por los medios de
comunicacion sociales, dando como resultado un mayor poder de negociacion para los
compradores. Se entiende a “social media” como plataformas de comunicacion online en
donde el contenido es generado por los mismos usuarios mediante el uso de las tecnologias

disponibles, permitiendo de esta forma el compartir datos, publicarlos y editarlos.

El cambio en los mercados globales, la crisis econdomica, variacion en los habitos
de consumo y la tecnologia han generado un impacto en las profesiones pero sobre todo
obligados por estas “social media” por consiguiente el trabajo de los vendedores y sus
gerentes han cambiado pero su importante aporte no desaparecerd al contrario seran
indispensables para el desarrollo de una “venta relacional” teniendo en cuenta las

exigencias del nuevo entorno.
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1.4 Marco Legal

El sector de telecomunicaciones en el Ecuador se encuentra regido por la siguiente
normativa:

* Reglamento para la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios
de Radiodifusion por Suscripcion, Agencia de Regulacion y Control De Las

Telecomunicaciones (ARCOTEL)

REGIMEN DE PRESTACION

Articulo 5- Régimen de prestacion de servicios

“Los servicios de telecomunicaciones y servicios de radiodifusion por suscripcion a los
que aplica este reglamento, se brindardn en régimen de competencia, segun el drea de
prestacion autorizada y demas condiciones establecidas en el ordenamiento juridico vigente”.

(ARCOTEL, 2016, pag. 7)

Articulo 6.- Venta y distribucion de servicios

“Se entenderd como distribucion de servicios al conjunto de actividades que se
realizan desde que el servicio de telecomunicaciones se pone a disposicion del publico en
general, hasta que ha sido comprado, adquirido o suscrito por el abonado, cliente o
suscriptor. La venta y distribucion de servicios, podrd realizarse por medio de reventa,
acuerdos de distribucion u otro tipo de acciones, siempre y cuando se haya celebrado acuerdo
o contrato con el prestador de servicios de telecomunicaciones y radiodifusion por
suscripcion o por medio de un intermediario que en forma previa haya celebrado un convenio

o acuerdo con el prestador de dichos servicios”. (ARCOTEL, 2016, pag. 7)

Articulo 8.- Obligaciones de los poseedores de titulos habilitantes de concesion
0 autorizacion para la prestacion de servicios de telecomunicaciones (habilitaciones

generales)
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“Adicional a las obligaciones contempladas en la Ley Orgdnica de
Telecomunicaciones y en su Reglamento General, los prestadores de servicios de

telecomunicaciones cuyos titulos habilitantes se hayan instrumentado a través de

habilitaciones generales, deberdn cumplir con lo siguiente:”. (ARCOTEL, 2016, pag. 9)

“Instalar, prestar y explotar el servicio concesionado o autorizado, conforme a este
reglamento, lo establecido en su titulo habilitante y la normativa aplicable. Cumplir con el
Plan de expansion establecido en el titulo habilitante. Prestar los servicios concesionados o
autorizados en forma continua y eficiente de acuerdo con este reglamento y con los indices y
régimen de calidad del servicio establecidos por el Directorio de la ARCOTEL. Cumplir con

las obligaciones de ejecucion de politicas publicas”. (ARCOTEL, 2016, pag. 9)

Articulo 15.- Relacion con el abonado, cliente, suscriptor

“Las relaciones entre el prestador de servicios de telecomunicaciones y el abonado, y
las relaciones entre el prestador de servicios de radiodifusion por suscripcion y el suscriptor
se regiran por los términos y condiciones de un contrato de adhesion, el cual se sujetara a lo
previsto en la Ley Organica de Telecomunicaciones, su Reglamento General, Ley que norme
la Defensa del Consumidor y demds normativa secundaria; asi como a lo dispuesto en las

Resoluciones de la ARCOTEL y el correspondiente titulo habilitante”. (ARCOTEL, 2016,
pag. 12)
Articulo 17

“Es obligacion del prestador cumplir con el régimen de proteccion de los derechos de
los abonados, clientes, suscriptores, con sujecion a lo dispuesto en sus titulos habilitantes y lo

establecido en el ordenamiento juridico vigente”. (ARCOTEL, 2016, pag. 13)

Articulo 18
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“El prestador deberd recibir y atender los reclamos de los abonados, clientes,
suscriptores, conforme lo establecido en el ordenamiento juridico vigente y lo previsto en sus

titulos habilitantes, la compensacion a los abonados o clientes, de ser aplicable, se realizard

de conformidad con el ordenamiento juridico vigente”. (ARCOTEL, 2016, pag. 14)

CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

Articulo 21.- Calidad de los servicios

“Los parametros y metas de calidad de la prestacion de los servicios constardn en la
normativa o resoluciones que para el efecto emita el Directorio de la ARCOTEL para cada

servicio, debiendo estar relacionados al menos a:
1. Aspectos técnicos vinculados con la operacion y prestacion del servicio.
2. Atencion al abonado, cliente, usuario.
3. Emision correcta de facturas de cobro.

4. Plazos mdximos para atencion, reparacion e interrupcion del servicio”. (ARCOTEL,

2016, pag. 15)

Articulo 22

“Todos los costos relacionados con el cumplimiento de los pardametros y metas de

calidad de los servicios serdan asumidos exclusivamente por los prestadores de los servicios”.

(ARCOTEL, 2016, pag. 16)

Articulo 23

“Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y radiodifusion por suscripcion
establecerdn y mantendran un sistema de medicion y control de la calidad del servicio, cuyos

registros de mediciones deberdn ser confiables y de facil verificacion. Estos sistemas y
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registros estaran a disposicion de la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, cuando ésta lo

requiera”. (ARCOTEL, 2016, pag. 5)

Makrocel al ser un Distribuidor Autorizado de Claro debe cumplir con las politicas
de distribuciéon de los servicios y productos de telecomunicacion, dentro del contrato de
distribucion se establecen las multas por malas practicas comerciales ya sea por parte de
Makrocel o sus asesores comerciales, si bien es cierto el ente regulador ARCOTEL al
identificar una mala practica comercial, efectiia sanciones directamente a Claro y no a
Makrocel ya que los contratos con clientes son firmados a nombre de la operadora pero las

multas son transferidas al distribuidor si el caso lo amerita.

2. Diagnostico

2.1 Ambiente externo

2.1.1 Macro entorno

Factor Politico

En la actualidad los servicios de telecomunicaciones se han convertido en una parte
fundamental para la realizacion de actividades diarias ya sean personales o empresariales,
ofreciendo el acceso a internet o comunicando a sus usuarios, el crecimiento del sector ha

generado nuevos emprendimiento y fuentes de empleo.

Segun el Plan de la Sociedad de la Informacion y del Conocimiento (2018) se hace
una invitacion a los distintos actorores del sector de telecomunicaciones ha contribuir con
sus conocimientos y experiencia en el desarrollo de un documento que garantice el
desarrollo del pais y estar a la par con el mundo tecnoldgico, generando asi

emprendimiento y un futuro prometedor para los ecuatorianos.
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El gobierno con el objetivo de cambiar la matriz productiva ha disefiado politicas
encaminadas a incentivar la generacion de conocimiento y muestra de ello se evidencia en
el Codigo Ingenios que busca establecer el acceso a Internet como servicio publico. Segiin
el Codigo, las intituciones reguladoras verificaran un precio justo del servicio y las

regulaciones correspondientes.

Aquel panorama, ofrecera al Ecuador en el largo plazo un desarrollo sostenible ya
que se estaria usando un recurso ilimitado, en este caso el conocimiento. Para Makrocel se
identifica una oportunidad de negocio en la distribucion del servicio de internet, con el
apoyo del estado e inversiones privadas cada vez mas personas tendran acceso a internet, la
empresa deberd enfocar sus esfuerzos comerciales para conseguir una participacion de los

nuevos usuarios del servicio.

Factor Economico

El crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) del Ecuador en el afio 2017 fue del
3%, este cambio se debe al aumento en el gasto del consumo de los hogares, inversion del
Gobierno Central y las exportaciones, dando como resultado un PIB de $103,057 millones

(Banco Central del Ecuador, 2018)
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GRAFICO 9. PRODUCTO INTERNO BRUTO
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Fuente: Banco Central del Ecuador (2018)

En el 2017, dentro de las actividades econdmicas que presentaron un mayor
crecimiento esta la Comunicacion y Correos, destacando la variacion positiva del 9% de
las remesas recibidas. En el sector de las telecomunicaciones las lineas activas de servicio
movil en el 2017 crecieron en un 12,8%, internet fijo en 10,3% y el internet movil de 13,3

% (Banco Central del Ecuador, 2018)

Pese al crecimiento del PIB, el gobierno ha tomado medidas econdémicas para
reducir su gasto, especialmente en los sueldos del sector publico, reduccion del personal,
eliminacion y fusion de ministerios, focalizacion de subsidios, aplicacion de aranceles para
la importacion de ciertos productos y mayor control de la defraudacion tributaria, el plan
del gobierno central se enfoca en generar estabilidad y equilibrio fiscal, se plantea también

reducir el déficit fiscal del 5,64% en el 2018 al 2,47% en el 2021 (EI Comercio, 2018)
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Una leve recuperacion de la economia del pais, ofrece un panorama positivo para
las empresas, para Makrocel el afio 2017 no siginific6 un afio de crecimiento ya que
registro una utilidad negativa pese al incremento de las lineas activas, en el Ecuador, del
12,8% en telefonia movil y 10,3% del internet fijo. Entonces la empresa no esté creciendo

a la par del sector o de la economia del pais.

Factor Social

El sector de las telecomnicaciones ha venido contribuyendo con el desarrollo de la
economia al generar ingresos para las arcas fiscales y plazas de trabajo, para el 2018 se
espera terminar con 54.985 empleos directos y mas de 350.000 indirectos (Cero Latitud,
2018) El sector también influye en la competitividad y productividad del pais ya que al
existir una mejor conectividad entre las personas y empresas se desarrolla una sinergia mas

estrecha en el aparato productivo del Ecuador.

Otro aspecto social es la disminucion del analfabetismo digital, que se define como
el desconocimiento de las nuevas tecnologias por parte de las personas, en el 2008 este
indicador era del 32% y gracias a la inversion en conjunto del sector publico y privado de 7
mil millones de dolares, el analfabetismo digital bajo al 12% en el 2015 y espera que para

el 2017 esta cifra baje al 10% (Ministerio de Telecomunicaciones, 2016)

La tendencia a una sociedad cada vez mas comunicada generd la oportunidad para
nuevos emprendimientos o la consolidacion de empresas activas, dentro de esta tendencia
se identifica una mayor demanda de internet y un menor uso de los minutos tiempo aire.
Makrocel debera evaluar constantemente las necesidades de sus clientes, identificar
oportunidades de negocio y adaptar su cartera de servicios con el objetivo de fidelizar a sus

clientes.
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Factor Tecnoldgico

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) el Ecuador en el
2009, apenas el 24,6 % de personas habian usado internet; en el 2017, un 58,3 % usaron
este servicio, es decir al pais le ha tomado 8 afios para mejorar el acceso a internet. En la
actualidad seglin la Asociacion de Empresas de Telecomunicaciones (Asetel) en el pais
existen 8,1 millones de usuarios de intenet movil, 1,7 millones de suscripciones a internet
fijo y alrededor de 72.000 km de fibra dptica en todo el territorio nacional, también se han

desarrollado politicas inclusivas para garantizar el internet como servicio basico.

Seglin la ASETEL (2018) las telecomunicaciones juega un papel importantisimo
dentro la competitividad del pais, ya sea por los beneficios que ofrece el mundo digital y la
eficiencia productiva generada por el empleo de nuevas tecnologias. Pero todo esto no sera
posible sino existe un panorama de estabilidad politica para atraer la inverion tanto externa

como interna.

El Ministerio de Telecomnicaciones y la Sociedad de la Informacion afirma que
dentro del aspecto tecnologico un avance importante es la concesion de los 110 MHZ del
espectro radioeléctrico utilizada por las operadoras privadas para proveer la conexion a
internet utilizando la tecnologia (4G), de esta forma los dispositivos moéviles tendran
accesos a internet a una mayor velocidad. Fruto de la alianza puplica-privada el Estado

recibio 330 millones de dolares.

Seglin el informe de Akamai (2017), entidad internacional especializada en estudios
sobre acceso a las TIC. En el 2014, el Ecuador tenia una velocidad de Internet fijo de 3,7
megabites por segundo, para el 2016 se alcanzo una velocidad de 5,3 megabites por

segundo, es decir una variacion positiva del 43%, ubicando al Ecuador entre los principales

34



“ANALISIS DEL SISTEMA DE COMERCIALIZACION PARA LA EMPRESA MAKROCEL
Y SUIMPACTO EN LAS VENTAS EN EL ANO 2017 EN LA CIUDAD DE QUITO”

paises de la Region con mayor velocidad de Internet por encima de Perti, Colombia, Brasil,

Panamd, Costa Rica, Bolivia, Paraguay y Venezuela.

Ecuador ha demostrado un mejoramiento continuo en el aspecto tecnologico,
inclusive a nivel de latinoamerica, una vez mas el acceso a intenet es una prioridad para el
estado, de los 16 millones de habitantes del pais apenas el 10% tienen una suscripticion al
servicio, generando asi un reto tanto para el sector publico como para el privado. Makrocel
debera disenar estrategias sustentables en el tiempo para garantizar una participacion
constante en el crecimiento de la demanda del servicio de internet, ya sea mejorando su

oferta de valor o innovando con el proceso de venta.

2.1.1 Micro entorno

Es importante analizar el entorno en donde una empresa desempena sus actividades
comerciales, identificar los actores que influyen directamente o indirectamente en la
comercializacion de un producto o servicio, con el objetivo de mantener, en lo posible, una
buena relacion con ellos y garantizar el flujo empresa-cliente y viceversa, por tal motivo se

hara un andlisis desde el enfoque de las 5 fuerzas competitivas de Porter.
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Grafico 10. Modelo de competencia de las cinco fuerzas
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Elaborador por: Cristian [iamagua Toalongo

Fuente: (David, pag. 75, 2013)

Rivalidad entre empresas competidoras

Segun David (2013) la rivalidad entre empresas competidoras es la mas fuerte en el

entorno de una organizacion por tal motivo los directivo deberdn desarrollar estrategias

que generen una diferencia marcada versus la competencia es decir, una ventaja

competitiva sustentable en el tiempo.

El canal de distribucion utilizado por Claro es el directo que representa alrededor

del 30% de sus ventas y el indirecto en un 70%, aqui se encuentran los distribuidores. Las
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empresas o personas naturales pueden ser Distribuidores Autorizados (DA) de Claro

siempre y cuando cumplan los siguientes requisitos:

*  QGarantias econdmicas

*  Experiencia en el mercado

* Infraestructura fisica y tecnolégica

Los distribuidores tienen escaza o nula injerencia en las politicas de precio de los
productos o servicios de Claro, la operadora es quien define las estrategias de precio y las
caracteristicas del producto, por lo tanto los distribuidores pueden ejercer influencia en la
plaza y promocion. Makrocel ha desarrollado una ventaja competitiva en el mercado de
Quito, la estrategia consiste en comercializar todos los productos y servicios habilitados

por Claro hacia los distribuidores, es decir Makrocel distribuye:

*  Amigo KIT (celulares)

* Recargas en tiempo aire

*  Servicios de telefonia movil

* Servicio de internet y telefonia fija

Los beneficios de mantener una amplia oferta de servicios y productos de
telecomunicaciones son: satisfacer las necesidades de los clientes de forma eficiente y se
incrementa la probabilidad de éxito en el proceso de comercializacion por parte de la
fuerza de ventas.

Los principales competidores de Makrocel dentro del mercado de distribucion de

servicios de telecomunicaciones son:
* ACCEL
* ONLINE
* CELLCOME
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e LIDERCELL

Entrada potencial de nuevos competidores

Generalmente en el mercado de distribucion de servicios de telecomunicaciones,
son los ex colaboradores de Claro, Movistar o CNT quienes, después de haber adquirido el
know how del negocio, crean una empresa para la distribucion de los servicios pero se
debe recalcar que las operadoras estan constantemente buscando y capacitando a nuevos
distribuidores, es decir existe un constante ingreso de nuevos competidores en el mercado.

Segun la Superintendencia de Companias, Valores y Seguros (2018) en la ciudad
de Quito existen 41 empresas activas bajo la actividad econdémica J6190.04
“ACTIVIDADES DE REVENTA DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES” En
los ultimos 3 afios hubo un crecimiento del 36% en las empresas en dicha actividad
econdmica. Por tal motivo los directivos de Makrocel deberan establecer estrategias para
fortalecer su posicionamiento en el mercado con el objetivo de mitigar el alto riesgo de
ingreso de nuevos competidores.

Desarrollo potencial de productos sustitutos

La evolucion de la tecnologia y las nuevas leyes a favor del consumidor han
permitido a los usuarios disponer de mas opciones para elegir el proveedor de servicios de
telecomunicaciones, en el siguiente cuadro podemos observar los sustitutos de los distintos

servicios ofrecidos por Makrocel:
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Tabla 4. Sustitutos de servicios

Servicio de Telecomunicaciones

Empresa Telefonia Mévil [Telfonia Fija |Internet Fijo |Televisidon Pre-pagada
Claro v v v v
Movistar v X v X
CNT v v v v
Tuenti v X X X
Grupo TV Cable X v v 4
Telconet X X v X
Netlife X X v X
PuntoNet X X v X
Celerety X X v X
DirecTV X X X v
Cable Uniodn X X v v

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo

Fuente: Agencia de Regulacion y Control de Telecomunicaciones

Si bien es cierto al existir productos o servicios sustitutos en un mercado se genera
beneficios para los clientes en cuanto a precios y disponibilidad, también se reduce la

probabilidad del desarrollo de un monopolio por parte de alguna empresa.

Poder de negociacion de los proveedores

Segtin David (2013) un limitado ntimero de proveedores generara un alto poder de
negociaciéon para dichas empresas y mucho mds cuando no existe materias primas
sustitutas, limitando asi la capacidad de respuesta de las organizaciones para enfrentar un

cambio en los acuerdos comerciales por parte de los proveedores.

Claro es el principal proveedor de Makrocel en cuanto a servicios y productos de
telecomunicaciones por consiguiente el poder de negociacion de la operadora es muy alto
puesto que un cambio de proveedor implicaria una fuerte inversion en capital de trabajo,
reestructuracion de la empresa, capacitacion y adaptacion a las nuevas materias primas. El

directorio de Makrocel consiente del poder de negociacion del proveedor ha desarrollado
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buenas relaciones profesionales con las principales jefaturas de Claro tanto de la ciudad de
Guayaquil y Quito, la estrategia ha permitido mantener un proceso de venta mas eficiente,
reduciendo tiempos de respuesta a solicitudes y plazos de pagos. Makrocel también ha
desarrollado nuevos proveedores en cuanto a celulares, accesorios y recargas de tiempo

aire, en el ultimo aspecto la empresa distribuye recargas de Movistar, CNT y Tuenti.

Poder de negociacion de los clientes

Con el ingreso de nuevos competidores en el mercado, la reduccion en el costo de
los servicios y productos de telecomunicaciones, un mayor control por parte del estado
ecuatoriano hacia las empresas de telecomunicaciones en temas de precios y portabilidad
de nimeros, anteriormente un usuario no podia usar el mismo ntimero de celular cuando se

cambiaba de proveedor y tampoco se podia hacer llamadas entre operadoras.

Las condiciones del mercado y servicio han cambiado a favor del usuario, las
nuevas tendencias de comunicacion de minutos aire a una mayor demanda de datos,
convirtiendo poco a poco en un commodity al servicio de telefonia movil, la respuesta de
las operadoras ha sido un frecuente cambio en las caracteristicas de los planes de telefonia
movil. Este escenario ha proporcionado un mayor poder de negociacion para los clientes,
gracias al incremento del acceso a internet los usuarios pueden acceder a informacion de

primera mano sobre los servicios de telecomunicaciones.

Makrocel se enfoca principalmente en los clientes individuales, pequenas y
medianas empresas y muy poco en el sector corporativo. Los servicios con mayor demanda

son: el servicio de internet fijo y telefonia movil.
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2.2 Ambiente interno

Estructura Organizacional de Makrocel Cia. Ltda.

. Quiénes somos?

e “Jovenes con valores éticos, talento en el area comercial y administrativa, con
conocimiento del mercado de las Telecomunicaciones, amplia experiencia en la formacion
y desarrollo de canales de distribucion y ventas”. (Makrocel, 2017)

*  “Makrocel Cia. Ltda. se dedica al comercio al por mayor y al por menor, de
equipos y aparatos de comunicacion, incluidos sus partes, constituida al amparo de las
leyes ecuatorianas’. (Makrocel, 2017)

e “Makrocel es un Distribuidor Autorizado (DA) de Claro para los servicios de
telefonia fija y movil, servicios de TV suscripta e internet fijo. Siendo de esta forma uno de
los principales Distribuidores a nivel nacional, se caracteriza por la excelencia de los
servicios que ofrece y una imagen fortalecida que incrementa el nimero de clientes
altamente satisfechos”. (Makrocel, 2017)

Makrocel tiene establecido su mision y vision en funcion de las preguntas ;quiénes

somos? y ;,como?:

Mision

“MAKROCEL CIA. LTDA. es la empresa ecuatoriana lider en la distribucion de
servicios de telecomunicaciones bajo la marca Claro, que contribuye a la fidelizacion de
sus clientes de un marco de comercializacion de tecnologias de avanzada, seguridad,
honestidad y profesionalidad; de conformidad con preceptos de compromiso y bienestar

hacia nuestros trabajadores y accionistas” (Makrocel, 2017)
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Vision

“Para el ano 2018, ser el distribuidor lider a nivel de la regioén, de productos de
comunicacion, posicionando nuestra marca y brindando tranquilidad y seguridad en los
procesos de negociacion a nuestros clientes”. (Makrocel, 2017)

Objetivos:

* “Captar nuevos clientes, innovando el servicio, liderando los procesos de
incorporacion a la region, mejorando el servicio pre y post venta, creando en el cliente
fidelidad hacia la empresa y sus productos”. (Makrocel, 2017)

*  “Buscar nuevas alternativas de negocios, generar beneficios para la empresa y
remuneracion en los empleados”. (Makrocel, 2017)

e “Captar un buen porcentaje de nuevos clientes en la region durante el primer
semestre del afio 2018”. (Makrocel, 2017)

* “Reducir costos de desperdicio en un 5% en la parte administrativa”.
(Makrocel, 2017)

*  “Incrementar el presupuesto de personal de la empresa para poder incorporar
nuestras operaciones en la regién y que esta se vea reflejada en la comercializacion de los
productos y captacion de nuevos clientes”. (Makrocel, 2017)

Valores:

*  Honestidad

* Trabajo en equipo

*  Orientacion al Cliente
* Innovacion

* Responsabilidad Social
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Politicas:

e Asesorar a nuestros clientes ofreciendo soluciones acorde a sus necesidades,
superando sus expectativas con un constante soporte.

* Contar con un equipo de trabajo motivado, capacitado y enérgico que sean
especialistas en las areas de ventas, servicio al cliente, contabilidad y financiero.

* Mantener una relaciéon sostenible y rentable con nuestros clientes con

estrategias de marketing relacional.

A continuacion hablaremos del organigrama de la organizacion:
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Grafico 11. Organigrama de Makrocel Cia. Ltd
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Grafico 12. Analisis FODA de la empresa Makrocel Cia. Ltda.

Fortalezas Debilidades

Makrocel esta posicionada dentro de los Distribuidores Autorizados de Claro Insuficiencia de recursos financieros para inversiones
Experiencia y conocimiento del mercado de telecomunicaciones Falta de un plan de mercadeo

Amplia cartera de clientes activos Alta rotacion de personal

Linea de servicios y productos mas completa en comparacion a la competencia  No existe un plan de contingencia

Estrechas relaciones profesionales con los directivos de Claro Infraestructura tecnologica deficiente

Exclusividad en la distribucion de servicios de Claro

Oportunidades Amenazas

Nuevas politicas para mejorar el acceso al servicio de internet. Alto poder de negociacion de Claro.
Crecimiento constante de la venta de dispositivos mdviles (Celulares, tablets, etc.) Ingreso de nuevos distribuidores en el mercado.
Mayor participacion de mercado por parte de Claro. Cambios en la politica fiscal.

Tendencia a la implementacion y uso de las Tecnologias de la Informacion. Alta rotacion de la fuerza de ventas.

Mayor apertura de empresas de telecomunicaciones hacia los distribuidores. Baja demanda de servicios de telefonia movil.

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo
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2.2.1 Cadena de valor

Segun Porter (2015) la cadena de valor refleja todas las actividades realizadas
desde el ingreso de las materias primas, su tranformacion y posterior venta al

consumidor final.

Griafico 13. Cadena de Valor

Actividades Primarias

Logistica

Logistica Marketing y
externa Ventas

Servicios

interna Operaciones
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Actividades de Apoyo

mml| Infraestructura de la empresa

Gestion de Recursos Humanos

mml Desarrollo Tecnolégico

mml Aprovisionamiento

Elaborado por: Cristian Iiamagua Toalongo

Fuente: (Porter, pag. 46, 2015)
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Logistica Interna

Proveedores de Servicios
de Telecomunicaciones.

Compra de materia
prima.

Compra de tiempo aire.

Compra de celulares.

Compra de chips.

Grafico 14. Cadena de Valor de Makrocel Cia. Ltda.

Operaciones

Configuracion de los celulares.

Segmentacion del tiempo aire
(Movistar, Claro y CNT)

Configuracion del Sistema de
Telecomunicaciones.

Actividades Primarias

Logistica Externa

Embalaje de celulares

Distribucion mediante
Servientrega
(celulares, chips)

Desarrollo de nuevos servicios postpago.
Capacitacion de Asesores Comerciales.

Marketing y Ventas

Venta de celulares mediante
asesores comerciales.

Venta de tiempo aire mediante
Call Center.

Venta de planes corporativos
mediante Ejecutivos de Cuenta.
Entregar publicidad a los puntos

de Servicio al Cliente.

Creacion de islas en los Centros
Comerciales.

Actividades de Apoyo:

Reclutamiento de nuevos Ejecutivos de Cuenta.

Planificar eventos en distintas ciudades del pais.

Elaborado por: Cristian Iiamagua Toalongo

|

Servicio Postventa: ofrecer
nuevos servicios de
telecomunicacion.

Dar soporte técnico a los clientes
mediante Call-Center.

Visitar constantemente a los
puntos de Servicio al Cliente.
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3. Investigacion de campo

3.1 Elaboracion de los instrumentos de investigacion

Para recolectar informacion se emplearon tres herramientas:

Una entrevista a profundidad (Anexo A.) a los supervisores del area
comercial de la empresa Makrocel, una encuesta aleatoria a los clientes de la

empresa (Anexo B.) y un Focus Group con los asesores comerciales (Anexo C.)

Para validar la confiabilidad de las herramientas se realizaron pruebas pilotos
de la entrevista con expertos elaborando 4 preguntas del cuestionario de preguntas al

supervisor de post-venta.

3.1 Recoleccion de datos

A continuacion se detalla el proceso de la recoleccion de informacion

mediante las herramientas de investigacion.
Entrevista a expertos:

La primera entrevista se realizd al Supervisor de Pos-Pago de la empresa,
siendo las 13:00 pm del dia jueves 28 de noviembre de 2018, en su oficina, la
entrevista dur6 aproximadamente 30 minutos, el entrevistado prestd6 mucha atencion
al cuestionario que previamente fue depurado para no exponer informacion critica de

la empresa.

Cabe recalcar la amplia experiencia en el area de ventas del entrevistado, en
especial en el sector de telecomunicaciones y los resultados obtenidos a nivel
regional y nacional, prueba de ello son los reconocimientos obtenidos tanto por

Makrocel como por la operadora Claro.
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La segunda entrevista se realizo al Supervisor de Pre-Pago de la empresa,

siendo las 9:00 am del dia viernes 30 de noviembre de 2018, en la sala de reuniones
de la empresa, la entrevista dur6 aproximadamente 45 minutos, la entrevista se
desenvolvid con mucha elocuencia por parte del entrevistado debido a su
conocimiento del sector de telecomunicaciones y su previa experiencia como
colaborador en la operadora Claro, la informacion obtenida en dicha entrevista fue de

gran ayuda para la consecucion de los objetivos de la presente investigacion.

Para el Focus Group con la autorizacion respectiva de la empresa se
selecciond a colaboradores del area comercial, ejecutivos quienes manejan la
comercializaciéon tanto de productos y servicios de telecomunicaciones. La
herramienta de investigacion se ejecutd en la sala de reuniones de la empresa para
garantizar la asistencia de los colaboradores, se realizé el dia 3 de diciembre de 2018
a las 9:00 am, una fecha propicia para el Focus Group debido a la baja carga de

actividades comerciales por parte del personal por inicio de mes.

En primera instancia se expuso el objetivo del Focus Group y los temas a
tratar, en forma seguida se solicitd a los participantes que se presentaran y una breve
resefia de su experiencia en el area comercial. Posteriormente se realizaron las
preguntas del guion hacia los participantes quienes respondieron de forma

instantanea.

Al final se agradecié a los participantes por su colaboracién e importante

aportacion a la presente investigacion.

Finalmente para las encuestas se seleccion¢d aleatoriamente a 305 clientes

tanto del segmento individual como del corporativo, detallando explicitamente el fin
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académico de la encuesta y confidencialidad de la informacion obtenida en la

herramienta de investigacion. La encuesta fue disefiada en Google Forms y su
analisis se lo hizo en SPSS. El correo con el enlace de la encuesta fue enviada a los

clientes el dia 26 de noviembre de 2018.

Los resultados de las entrevistas a profundidad son los siguientes:
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Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 6

Tabla 5. Recoleccion de datos entrevista

Entrevistado 1
Se menciona que la empresa utiliza canales directos e indirectos para
la venta de servicios de telecomunicaciones. Dentro de los directos,
se encuentran los asesores comerciales, locales comerciales y oficina

matriz.

Entrevistado 2

El segundo entrevistado menciona que dentro del canal indirecto
tienen a sub-distribuidores, quienes reciben una comision por cada
venta efectuada. También recalca el aporte de los asesores en la

figura de freelance.

El decrecimiento en la demanda de servicios pre-pago ha dado

como resultado una preferencia por los servicios post-pago.

Definitivamente el servicio de telefonia movil, esto se debe a su
movilidad ya que anteriormente se daba una guerra de precios en el

costo por minuto y hoy se da prioridad al servicio y respaldo.

Dentro del departamento de post-venta tenemos a los asesores en

némina y comisionistas (freelance).

El segundo entrevistado menciona que dentro del departamento de
pre-pago se mantiene el mismo sistema de post-pago pero

adicionalmente se maneja el tema de sub-distribuidores.

Ambos mencionan que fue un afio complicado para la empresa por distintos factores econémicos y los cambios que se dieron en Makrocel.

Pese a todo eso Makrocel facturo (comisiones) $1.310,552 con una utilidad de $168,992.

Las ventas de Makrocel no crecieron en el afio 2017, se redujeron

alrededor del 15% debido a la situaciéon econdmica del pais.

Lamentablemente no hubo un incremento en las ventas, todo lo
contrario hubo una reduccién considerable por tal motivo se hizo
reduccion de personal y cierre temporal de locales en ciertos Centros

Comerciales, estimo que las ventas se redujeron alrededor del 20%.

No, al contrario se vendieron ciertos activos como camionetas,

motos, etc. teniamos que reducir gastos.

No, se tuvo que vender activos como el camién de la empresa, la
camioneta que se utilizaba para los viajes de los asesores y ciertas

motos del area de activaciones.
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Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9

Pregunta 10

Se menciona que la publicidad se hace directamente en los puntos de
ventas, redes sociales y a través de los asesores. Dando prioridad a

las promociones disenadas por la operadora.

Se menciona que Claro se debe sujetar a las politicas de
comunicacion establecidas por América Moévil, por ende Makrocel
se ajusta a dichas politicas. El disefio y material POP viene directo
de Claro, pienso que la publicidad ayuda a incrementar las ventas en

un 10%, dependiendo de las promociones vigentes.

Dentro de los productos post-pago no hubo una reduccion
significativa pero en el producto pre-pago si existié una reduccioén
en las ventas esto se debe a que es un producto masivo y las

personas deben pagar de contado.

Se menciona que sin duda el tema afect6 a muchas empresas, pero
para €l crisis es sinonimo de oportunidad y se debe dar mayor
énfasis al valor agregado de nuestros servicios: cobertura, eficiencia

y respaldo. Dejar de competir por precio.

Se menciona que especificamente no existe un monto destinado para
el desarrollo de nuevos canales pero la empresa mantiene un
presupuesto anual entre $10.000 y $15.000 para rubros de

publicidad y nuevos proyectos.

Se menciona que los nuevos proyectos deben ser discutidos con la
gerencia para evaluar su factibilidad y rentabilidad, de esta forma
determinar la inversion necesaria y obtener la aprobacion de la

misma.

Se menciona que el tema se deberia manejar bajo proyectos y de esta
forma establecer los procesos a seguir del nuevo canal de

distribucion.

El respaldo técnico es un aspecto fundamental dentro de los canales
de distribucion de productos de telecomunicacion, es decir
proporcionar una respuesta rapida y eficiente a las solicitudes de los

clientes, es decir generar una buena experiencia en nuestros clientes.

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo
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Los resultados del Focus Group son los siguientes:

Tabla 6. Recoleccion de datos del Focus Group

El grupo menciona que el telemercadeo, visita a clientes potenciales y referidos han generado buenos resultados pero también mencionan que
Pregunta 1 dentro del producto corporativo las relaciones interpersonales y la base de datos de las empresas son de vital importancia para generar ventas en
este segmento.

El grupo comenta que al ser un Distribuidor, el proceso de venta depende mucho de la capacidad de respuesta por parte de Claro ya que el
ejecutivo debe ingresar o enviar la solicitud del servicio en el sistema de Makrocel, es aqui donde el departamento de Activaciones revisa la
solicitud y procede a remitirla a Claro. En productos como celulares en concesion el tiempo de respuesta es de vital importancia ya que el cliente

Pregunta 2

esta presente en proceso de venta. Otro aspecto importante en el proceso de venta son las herramientas de consultas, donde el ejecutivo puede
verificar el record crediticio de los clientes y de esta forma generar ventas mas efectivas.

Aseguran que los servicios mas demandados dentro de sus clientes son el servicio de telefonia mévil con financiamiento de celulares y el servicio
|dicubiiziel de internet fijo tanto en el segmento corporativo como el individual. La tendencia es cada vez mas marcada a la demanda de MEGAS para
navegar pasando los minutos a ser un commodity.

El grupo comenta que alrededor del 70% de su cartera de clientes se concentra en el segmento individual y el resto en el segmento corporativo.
Pregunta 4 Mencionan también que el segmento corporativo es mas atractivo por el tema de comisiones y bajo nivel de chargeback (multa por suspension de
servicios contratados)

Dentro del grupo existe un acuerdo sobre el reto que ha implicado llegar a los cupos de ventas en el 2017, mencionan también que el uso de la
i sl tecnologia para promocionar los servicios ha sido de gran ayuda para generar un acercamiento entre el cliente y el asesor comercial, ahorrando
tiempo y dinero en el proceso de venta.

El grupo tiene la percepcion de una disminucion en las ventas en el afio 2017, relacionan la disminucion de las ventas por el cierre de ciertas
T locales en la ciudad de Quito y Santo Domingo, la venta de ciertos activos, la desvinculacion de ciertos colaboradores y el cambio de oficina de
Makrocel.
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Segun las respuestas de los ejecutivos, se podria establecer que en promedio el cumplimiento del objetivo de ventas en el afio 2017
fue entre el 80% y 90%. También se menciona que el cumplimiento de los objetivos de ventas depende en gran medida en utilizar las
Pregunta 7

g promociones disefiadas por Claro y aprovechar meses claves como abril (pago de utilidades), mayo y diciembre que compensan la

caida en ventas, como por ejemplo en enero.

Dentro del grupo existe una opinidén positiva sobre las comisiones por las ventas y los bonos semanales, quincenales y por
facturacion, también mencionan que existen otras empresas que pagan mejores comisiones pero no existe el tema de bonos.
Pregunta 8

Adicionalmente se menciona la seriedad de la empresa en cuanto a pago de comisiones, los colaboradores no han tenido problemas en

dicho tema.

El grupo menciona que Makrocel deberia capacitar a los ejecutivos en productos no tradicionales tales como: rastreo satelital de
Pregunta 9 flotas, de autos, mascotas y personas etc. De esta forma se podria ofrecer mas opciones a los clientes actuales y atacar otros
segmentos, también sugieren que el segmento corporativo es bastante atractivo por el nimero de lineas de telefonia mévil que maneja

cada empresa pero el ejecutivo necesita mas herramientas de post venta para gestionar adecuadamente las cuentas corporativas.

El grupo opina que el mundo digital ofrece un sin nimero de ventajas y mucho mdas para conseguir potenciales clientes y reducir

costos en el proceso de venta pero se debe considerar ciertos aspectos antes de usar los canales digitales: una capacitacién constante

Pregunta 10

para aprovechar y utilizar adecuadamente las herramientas digitales, aspectos técnicos, publicidad y depurar el proceso de venta por

canales digitales.

Elaborado por: Cristian I[fiamagua Toalongo
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Los resultados relevantes de la Encuesta a los Clientes:

Tabla 7 Recoleccion de datos de l1a Encuesta

El 67% de los encuestados tienen entre 26 y 33 afos de edad.

El 16,1% de los clientes ya no utiliza los servicios de Claro.

Los servicios mas utilizados por los clientes son la telefonia moévil e

internet.

Las oficinas y centros comerciales fueron los canales mas utilizados en

la adquisicion de los servicios de telecomunicaciones.

Las marcas de celulares més utilizadas son: Samsung, Huawei y Apple

El 58,1% registra un gasto mensual entre $10 y $30 en servicios de

telecomunicaciones.

Las plataformas digitales mas utilizadas por los clientes son Whatsapp,

Facebook e Instagram

MercadoLibre, OLX, Amazon son las plataformas de e-commerce

preferidas por los clientes.

El ahorro de tiempo, entrega a domicilio y las ofertas son los beneficios

mas relevantes al comprar en internet.

Elaborada por: Cristian Iiamagua Toalongo
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Grafico 15. Resultados de las Encuesta

Edad:

@ 18-25 anos
@ 25-33 anos
@® 34-41 anos
@ Mas de 41 Anos

Gasto mensual en servicios de telecomunicaciones
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Elaborada por: Cristian Ifiamagua Toalongo

Al comparar los resultados de las encuestas con el estudio realizado por la
Cémara Ecuatoriana de Comercio Electronico sobre el e-commerce en el Ecuador
publicado en noviembre del 2017, existe una gran similitud en variables de habitos

de compra, edades, gustos y preferencias.
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Tabla 8. E-commerce en el Ecuador

E-commerce en el Ecuador

Los compradores online estan en su mayoria entre los 26 y
33 afios de edad, cuentan con estudios universitarios y

pertenecen a un nivel socioeconémico medio

Indica que el 35% de los ecuatorianos “siempre o casi
siempre” adquiere productos o servicios por la Red,

mientras que un 34% algunas veces.

La categoria de mayor consumo es servicios, que incluye

turismo, restaurantes, cines, entre otros.

A la hora de comprar los ecuatorianos eligen portatiles por

la visualizacion del producto o servicio a elegir.

La tarjeta de crédito es el medio de pago mas utilizado, seis
de cada 10 ecuatorianos la elige a la hora de hacer compras

por la Red.

Elaborada por: Cristian Ihamagua Toalongo

3.2 Procesamiento, analisis e interpretacion

Entrevista a Profundidad:

De los datos recolectados en la entrevista a profundidad se puede determinar
que la empresa Makrocel Cia. Ltda. tiene una oportunidad de crecimiento en el

sector de telecomunicaciones en el Ecuador, sin embargo las ventas han disminuido

constantemente en los tltimos afios por las siguientes razones:
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* La empresa no ha desarrollado nuevos canales de distribucion para sus
productos y servicios, se mantiene un sistema de comercializacion tradicional y
costoso en cuanto a arriendos y derechos de funcionamiento.

*  Makrocel no posee servicios de telecomunicaciones propios, los servicios
distribuidos son proporcionados por la empresa Claro.

* Laempresa no posee una estrategia de marketing definida para el manejo
de la marca Makrocel.

* La empresa no ha desarrollado nuevos mercados en la sub-distribucion
de los servicios de telecomunicaciones.

*  Makrocel no ha diversificado su cartera de productos para fidelizar a los
clientes.

* Existe una alta rotacion en los colaboradores del area comercial por falta
de un plan de reclutamiento y seleccion de personal, tampoco es evidente un plan de
carrera atractivo para retener a colaboradores altamente calificados.

* La empresa no tiene ejecutivos especializados para gestionar el segmento
corporativo.

* Makrocel tiene poca o nula presencia digital, tampoco promociona
directamente los servicios de telecomunicaciones.

* La empresa depende de la gestion de Claro para la solucionar los

problemas de los clientes de Makrocel.
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Focus Group:

* El proceso de ventas de Makrocel depende en gran medida de la repuesta
de Claro a las solicitudes ingresadas por los ejecutivos de Makrocel, es decir la
empresa no hace un analisis de los clientes sino obedece a la evaluacion realizada por
el Departamento Financiero de la operadora, afectando directamente en la
experiencia del cliente cuando la compra se hace con un Distribuidor Autorizado.

* Las estrategias mas utilizadas por los ejecutivos de Makrocel para
generar ventas son: la visita a clientes, telemercadeo y referidos.

* Los servicios con mayor demanda son los planes de telefonia mévil y
servicio de internet tanto para el segmento individual y corporativo. El 70% de la
cartera de clientes pertenece al segmento individual.

* Existe una percepcion, dentro de los ejecutivos, de una reduccion en
ventas por parte de Makrocel en el afio 2017, apoyada por aspectos como la venta de
activos de la empresa, cambio de la oficina matriz, cierre de locales comerciales y
desvinculacion de colaboradores del area administrativa y comercial.

* La tabla de comisiones ofrecida por Makrocel es atractiva para los
ejecutivos ya que existen bonos por cumplimiento semanal, quincenal y mensual.

* Existe una opinidn positiva sobre los beneficios de los canales digitales
para conseguir nuevos clientes pero también se menciona sobre el proceso previo al
disefio de un nuevo canal, la capacitacion y aspectos técnicos deberian ser depurados

para aprovechar las ventajas del mundo digital.
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Encuesta a Clientes:

* Al analizar la informacion recolectada por las encuestas se evidencio en
los clientes habitos de consumo relevantes para el desarrollo del proyecto, por
ejemplo el 31% de los encuestados menciond que del total de sus compras entre el 41
y 60% son hechas via on-line pero los centros comerciales y oficinas son los canales
mas utilizados a la hora de adquirir servicios de telecomunicaciones, es decir todavia
existe una preferencia por parte de los clientes hacia los canales de distribucion
tradicionales.

* Por lo tanto si Makrocel desarrolla un canal de distribucion digital, las
campafas de publicidad deben enfocarse en comunicar los beneficios de comprar
servicios de telecomunicaciones via online, siendo el ahorro de tiempo, entrega a
domicilio y ofertas los beneficios mas posicionados dentro de los clientes.

* Seguidamente la empresa deberd utilizar Whatsapp, Facebook e
Instagram como canales de comunicacion hacia sus clientes debido al alto nivel de
uso, de dichas plataformas, identificado por parte de los encuestados.

*  Para obtener una mayor rentabilidad en el desarrollo de canales digitales,
Makrocel debera establecer los servicios que seran distribuidos en el nuevo canal y
segun los resultados de las encuestas, el servicio de telefonia movil e internet

muestran un uso muy frecuente dentro de los encuestados.
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FASE 3: VALIDACION DEL PROYECTO DE

INVESTIGACION Y DESARROLLO

1. Resumen de observacion:

Después de analizar los factores que afectan a la empresa, podemos destacar
la fuerte inversion en infraestructura tecnologica por parte del sector privado y
publico, también es clara la apuesta por parte del estado en garantizar el acceso de
internet a todos los ciudadanos, por tal motivo existen politicas que establecen la
conexion a internet como servicio basico, el resultado de la gestion publica y privada
se evidencia en el incremento del porcentaje de las personas que usan internet
pasando del 24,6% en el 2009 al 58% en el 2017. Actualmente el Ecuador esta
ubicado entre los principales paises de la regién con mayor velocidad de internet, en
el pais existen 8,1 millones de usuarios de internet moévil y 1,7 millones de
suscriptores a internet fijo.

Los datos anteriormente mencionados nos muestran una mejora significativa
en el sector de las Telecomunicaciones, un trabajo conjunto entre el sector privado y
publico pero sobre todo una apuesta por una sociedad mas conectada y aprovechar
las oportunidades ofrecidas por las Tics.

Sin embargo, es innegable el impacto que ha generado la caida del precio del
barril de petrdleo en la economia de nuestro pais y las consecuencias para el sector
productivo, inversiones y ventas para las empresas, una vez mas se evidencia la
fuerte dependencia de nuestra economia hacia el petroleo y la dificil tarea para el
sector privado al disefiar estrategias para mitigar la situacion actual de la economia

ecuatoriana.
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Del anélisis del micro entorno podemos identificar que la rivalidad entre

competidores se ha mantenido ya que se distribuye los mismos productos o servicios
de Claro pero existe una fuerte amenaza del ingreso de nuevos competidores en el
mercado ya que en los tltimos 3 afios hubo un incremento del 36% en las empresas
registradas en la actividad economica de distribucion de servicios de
telecomunicaciones.

El avance de la tecnologia ha permitido que los clientes tengan mas sustitutos
para la comunicacion, los minutos tiempo aire estan siendo reemplazadas por una
comunicacion basandose en una conexidn a internet y dentro de este servicio existe
una amplia variedad de posibles proveedores, creando asi un reto constante para las
empresas al desarrollar un valor agregado en sus servicios con el objetivo de captar
la preferencia de los posibles clientes y fidelizarlos.

Makrocel ha permanecido por mas de 15 afios en el mercado de
telecomunicaciones como Distribuidor Autorizado de Claro, la empresa se
caracteriza por distribuidor todos los servicios habilitados por la operadora, por tal
motivo Makrocel esta posicionada como uno de los principales distribuidores de
servicios de telecomunicaciones. Los servicios con mayor demanda son: la telefonia
movil e internet fijo, los principales clientes de la empresa se encuentran en el
segmento masivo o personas individuales.

La empresa mantiene un sistema de comercializacion tradicional y costoso,
no se han desarrollado nuevos canales de distribucion para garantizar el
cumplimiento de los objetivos de ventas y sobre todo no existe un plan concreto para
garantizar la sostenibilidad del negocio de distribucion de productos de

telecomunicacion.
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En la aplicacion de las herramientas de investigacion se identificoé una

apertura en los directivos comerciales hacia el desarrollo de nuevos canales de
distribucion y optimizacion de procesos para enfrentar la caida en la demanda de
servicios de telecomunicaciones. El mundo digital cada vez tiene mas aceptacion por
parte de los usuarios y dentro de los clientes de Makrocel se identificod el uso
frecuente de canales digitales para la compra de productos siendo el ahorro de
tiempo como caracteristica principal para usar éstos canales.

Finalmente dentro de la fuerza de ventas se identificd los aspectos a
considerar en el desarrollo de nuevos canales de distribucion para garantizar una

aceptacion y uso por parte de los clientes.

2. Induccion:

Del andlisis de la Matriz FODA en el Grafico 6 podemos destacar el
posicionamiento de la empresa dentro de los Distribuidores Autorizados de Claro, la
experiencia en el mercado de telecomunicaciones y la exclusividad en la distribucion
de servicios de Claro.

La empresa debe desarrollar nuevos canales de distribucion para reducir su
dependencia hacia los canales tradicionales ya que estos ultimos son bastantes
costosos en su mantenimiento y limitan la capacidad de respuesta de la empresa
hacia un cambio en la demanda de los servicios de telecomunicaciones.

Los canales de distribucion actual de la empresa se resumen en el siguiente

grafico:
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Grafico 16. Canal de Distribucion Actual de Makrocel
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Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo

Se ha identificado una gran oportunidad en el crecimiento de los suscriptores
del servicio de internet apoyado por politicas para garantizar como servicio basico el
acceso a internet. De igual forma existe una tendencia por parte de los clientes a una
mayor demanda de internet movil con una mayor presencia en el mundo digital. Para
aprovechar las oportunidades identificadas en el mercado, Makrocel debera
desarrollar un canal de distribucion enfocado a captar clientes que prefieren los
canales digitales para la adquisicion de bienes y productos. Conjuntamente se debera
establecer en qué plataformas digitales la empresa tendra presencia y los servicios a
promocionarse.

Debe gestionar su Recurso Humano con el mejoramiento del proceso de

seleccion para identificar perfiles que se adapten con las necesidades del Area
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Comercial y desarrollar estrategias de retencion de colaboradores con el objetivo de

reducir el indice de rotacion de personal.
Y finalmente la empresa debera desarrollar sus propios productos y servicios
para realizar ventas complementarias a sus actuales y futuros clientes y de esta forma

garantizar el cumplimiento de los objetivos financieros de los accionistas.

3. Hipdtesis:

(La actualizacion de los canales de distribucion, mejorara las ventas en la

empresa Makrocel Cia. Ltda.?

4. Probar la hipotesis

Del anélisis interno y la investigacion de campo se identificé la necesidad de
actualizar el sistema de comercializacion mediante el desarrollo de un nuevo canal de
distribucion de los productos y servicios e incrementar las ventas anuales que han
descendido en los ultimos afios.

El canal de distribucion utilizado no se ha actualizado en los ultimos afios, en
el marco conceptual se detalld6 que un aspecto importante del sistema de
comercializacion es la distribucion y en la actualidad existen varias opciones dentro

de los canales directos e indirectos como se demuestra en el siguiente grafico.
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Grafico 17. Canales de Distribucion
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Elaborado por: Cristian Iiamagua Toalongo

El canal de distribucion actual es utilizado para comercializar los productos y

servicios detallados en la Tabla No. 9, cabe mencionar que en el canal indirecto no

se distribuye todos los servicios por motivos de cobertura técnica, por ejemplo en

ciertas ciudades la operadora Claro no tiene cableado para proporcionar el servicio

de internet fijo, television por cable y telefonia fija.
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Tabla 9. Productos

Telefonia Movil

Internet Fijo

Television por

Cable/Satelital

Telefonia Fija

Amigo Kit

Recargas tiempo aire

A continuacion se detalla la propuesta de una actualizacion del sistema de
comercializacion con énfasis en los canales de distribucion para la venta de los

productos y servicios de telecomunicaciones:
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Propuesta de actualizacion del sistema de comercializacion de la empresa Makrocel Cia. Ltda.

Grafico 18. Propuesta de Actualizacion del Sistema de Comercializacion
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Grafico 19. Flujo de actividades propuesto para pautar en medios digitales
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Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo
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Otro aspecto importante dentro del sistema de comercializacion es la
actividad de promover los productos y servicios, es decir como se va a comunicar a
los potenciales clientes y seglin los resultados de la encuesta a los clientes se definira

las plataformas a utilizarse en las campafas de publicidad.

En primera instancia se deberd definir los objetivos de la campaiia, es decir
qué se pretende obtener al pautar en medios digitales, para el caso de Makrocel es
conseguir potenciales clientes y un acercamiento con los clientes actuales. Pero no
todos los productos o servicios se deberdn pautar en los medios digitales, sobre la
base de los resultados de las herramientas de investigacion se determind que los
servicios de telefonia movil e internet fijo son los servicios mas demandados por lo

tanto la publicidad girara entorno a dichos productos.

El disefio de la campana debe considerar los gustos y preferencias de los
clientes actuales y potenciales que se determinaron en la encuesta, al mismo tiempo
es necesario ajustarse al presupuesto y obtener los mejores resultados es decir

optimizar el ROI de la publicidad.

El publico objetivo seria las personas cuya edad se encuentre entre 26 y 33
afios, quienes utilicen plataformas como Facebook e Instagram, compren bienes y
servicios en canales digitales; gasten mensualmente entre $10 a $30 en servicios de
telecomunicaciones. Todas las caracteristicas mencionadas anteriormente se pueden
segmentar en las plataformas digitales con el objetivo de que nuestra publicidad

llegue a nuestro publico objetivo.
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A continuacion se detalla los formatos que se deberan respetar para el disefio

de la publicidad en cuanto a iméagenes y mensaje ya que las plataformas digitales

exigen un porcentaje maximo de texto para garantizar la entrega de la publicidad:
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Grafico 20. Formato propuesto para publicidad
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Elaborado por Cristian Ifiamagua Toalongo:
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Grafico 21. Flujo de actividades propuesto para la venta en medios digitales
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El Grafico 19. muestra el proceso que debe seguir un asesor comercial para

gestionar la venta de los servicios de telecomunicaciones en medios digitales, desde
el contacto con el cliente hasta la entrega del servicio o producto, el flujo de
actividades estd disefiado para utilizar y optimizar los recursos disponibles de

Makrocel.

Con los planes de accidon propuestos se pretende diversificar los canales de
distribucion de Makrocel y paulatinamente enfocar los esfuerzos para desarrollar
canales mas eficientes, con baja inversion en activos y capital humano, ofreciendo

mayor rentabilidad a la empresa.

Entonces al comparar el canal de distribucion actual de Makrocel con el
propuesto se evidencia una optimizacion de los recursos disponibles, se establece un
proceso para la generaciéon de ventas en las plataformas digitales, un flujo de
actividades para pautar en nuevos canales comunicacidon pero sobre todo se estable
un formato para la publicidad de los productos y servicios de telecomunicaciones con

el objetivo de optimizar la inversion en publicidad.
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5. Demostracion o refutacion (antitesis) de la hipotesis.

Situacion Actual de l1a Empresa:

Tabla 10. Estado de Resultados Makrocel 2017

VENTAS SERVICIOS $1.343.693,00
(-) COSTOS DE VENTAS $-
= UTILIDAD BRUTA EN

VTAS $1.343.693,00

(-) GASTO SUELDOS $779.997,00
(-) DEPRECIACIONES $78.025,00
(-) GASTO DE

COMISIONES $74.276,00

(-) GASTO PROMOCION
Y PUBLICIDAD $56.698,00
(-) GASTO DE ARRIENDO $136.330,00
(-) OTROS GASTOS $314.666,00

= UTILIDAD

OPERACIONAL $-96.299,00

=UTILIDAD NETA $-96.299,00

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo

Fuente: Superintendencia de Compaiiias
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Grafico 22. Ingresos de Makrocel
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Grafico 23. Utilidad de Makrocel
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Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo

78



“ANALISIS DEL SISTEMA DE COMERCIALIZACION PARA LA EMPRESA
MAKROCEL Y SU IMPACTO EN LAS VENTAS EN EL ANO 2017 EN LA CIUDAD
DE QUITO”

En la Tabla 10. podemos observar el estado de resultados de Makrocel en el

afio de estudio se registra una pérdida de $96.399,00 y en el Grafico 21. se observa
una disminucién en los ingresos de la empresa en un promedio del 16% anual.
Inversion Inicial
La inversion inicial del nuevo canal de distribucion es de USD $17.038 que

incluye el capital de trabajo e inversion en Activos. (Anexo D)

El capital de trabajo se calculd para tres meses, con un valor de USD $11.178
que incluye el pago de ndémina administrativa, servicios bdsicos, publicidad,

suministros de oficinas.

Tabla 11. Inversion Inicial

Inversion en Activos $5.860
Inversion en Capital de Trabajo $11.178
Total $17.038

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo

El 100% del financiamiento de la inversion inicial se hard mediante un
préstamo bancario, el calculo de las cuotas mensuales e intereses se detalla en el

Anexo E.

Ingresos anuales esperados

Con el desarrollo del nuevo canal de distribucion se pretende generar ventas
en un principio al mismo nivel de los canales tradicionales, es decir 1500 lineas entre
servicios de telefonia mévil y fija, anualmente se proyecta un crecimiento del 10%
basandose en el crecimiento promedio de lineas activas en el sector de

telecomunicaciones.
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Tabla 12. Proyeccion de Ingresos del Canal

Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5
Numero de lineas
vendidas 1500 1650 1815 1997 2196
Comision por
linea $50,00 $50,00 $50,00 $50,00 $50,00

Ingresos Anuales $75.000,00  $82.500,00  $90.750,00 $99.825,00 $109.807,50

Crecimiento
anual de lineas 10%

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo
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Egresos anuales esperados

A continuacion se detalla los egresos anuales proyectados en el desarrollo del

nuevo canal de distribucion:

Tabla 13. Egresos anuales del canal

Descripcion ~ Afio 1

Teléfono+

Internet $840,00 $840,00 $840,00 $840,00 $840,00
Servicios

Basicos $780,00 $780,00 $780,00 $780,00 $780,00
Suministros de

oficina $240,00 $240,00 $240,00 $240,00 $240,00
Suministros de

limpieza $360,00 $360,00 $360,00 $360,00 $360,00
Noémina

Administrativ

a $33.491,76 | $33.491,76 | $33.491,76 | $33.491,76 | $33.491,76

Inversion en
Publicidad $9.000,00 | $9.900,00 $10.890,00 $11.979,00 $13.176,90

$44.711,76 $45.611,76  $46.601,76  $47.690,76  $48.888,66

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo

Utilidad proyectada

En la Tabla 14. se detalla la utilidad proyectada esperada del nuevo canal en
los proximos 5 afios, se espera que alrededor del 50% de las lineas activas se generen

en las plataformas digitales en el 5to afio.
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Tabla 14. Utilidad del Canal

VENTAS
SERVICIOS

$75.000,00

$82.500,00

$90.750,00

$99.825,00

$109.807,50

(-) COSTOS DE
VENTAS

$-

$-

$-

$-

$-

= UTILIDAD
BRUTA EN
VTAS

$75.000,00

$82.500,00

$90.750,00

$99.825,00

$109.807,50

(-) GASTOS DE
VENTAS

$22.500,00

$24.750,00

$27.225,00

$29.947,50

$32.942,25

(-) GASTOS
ADMINISTRATI
VOS

$44.711,76

$45.611,76

$46.601,76

$47.690,76

$48.888,66

= UTILIDAD
OPERACIONAL

$7.788,24

$12.138,24

$16.923,24

$22.186,74

$27.976,59

(-)
DEPRECIACION
ES

$1.292

$1.292

$1.292

$692

$692

= UTILIDAD
ANTES DE
INTERESES E
IMPUESTOS

$6.496,24

$10.846,24

$15.631,24

$21.494,74

$27.284,59

(-) GASTOS
INTERESES

1.279,20

$449.,45

= UTILIDAD
ANTES DE
IMPUESTOS

$5.217,04

$10.396,79

$15.631,24

$21.494,74

$27.284,59

(-) Participacion
Empleados 15%

$782,56

$1.559,52

$2.344,69

$3.224,21

$4.092,69

= UTILIDAD
ANTES IR

$4.434,48

$8.837,27

$13.286,55

$18.270,53

$23.191,90

(-) Impuesto a la
Renta 25%

=UTILIDAD
NETA

$1.108,62

$3.325,86

$2.209,32

$6.627,95

$3.321,64

$9.964,92

Elaborada por: Cristian Inamagua Toalongo

$4.567,63

$13.702,90

$5.797,98

$17.393,93
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Flujos de Caja, VAN y TIR

La tasa minima aceptable de retorno es del 10,85% la que sera utilizada como

tasa de descuento para el calculo del VAN y la TIR:

Tabla 15. La Tasa minima aceptable de rendimiento

Kd (costo de la deuda) 9,75%

Ks (costo del capital accionario) 15,00%

Inflacion 1,00%

Inversion Total = V $17.038,11

DEUDA A VALOR DE LA

EMPRESA 100,00%

CAPITAL A VALOR DE LA

EMPRESA 0,00%

TMAR ACCIONISTA Ks INFLACION | Prima
15,00% | 1,00% 0,15%

TMAR 16,15% | 0,00% 0,00%

TMAR DEUDA Kd INFLACION | Prima
9,75% |1,00% 0,10%

TMAR 10,85% [ 100,00% 10,85%

TMAR PONDERADA 10,85%

Elaborado por: Cristian Iiamagua Toalongo
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Tabla 16. Flujo de Efectivo del canal, VAN y TIR

VAN Flujo de efectivo

0 $-17.037,94

1 $4.617,86

2 $7.919,95

3 $11.256,92

4 $14.394,90

5 $18.085,93
W 10,85%
‘ VAN $22.177,49
TIR 44%

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo

Analisis Costo/Beneficio

Tabla 17. Costo/Beneficio del Canal

‘ Afio INGRESOS  COSTOS

0 $-17.037,94

1 $75.000,00 | $67.211,76
2 $82.500,00 | $70.361,76
3 $90.750,00 | $73.826,76
4 $99.825,00 | $77.638,26
5 $109.807,50 | $81.830,91
VA INGRESOS $333.146,52

VA COSTOS $272.408,07

VA COSTOS + INVERSION  |$289.446,01

B/C 1,2

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo
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Se espera una tasa interna de retorno del 44%, se obtuvo un VAN de

$22.177,49 y un costo beneficio de 1,2 que es aceptable para los accionistas, por tal

motivo el proyecto del nuevo canal de distribucion es viable.

En la siguiente Tabla 18. se hace una comparacion de la relacion utilidad neta

sobre los ingresos de la empresa Makrocel:

Tabla 18. Margen Neto de Utilidad de Makrocel

ANO
2015 2016 2017
INGRESOS $1.933.621,83 | $1.659.736,48 | $1.343.692,62
GASTOS $1.839.288,30 | $1.590.234,80 | $1.439.991,76
UTILIDAD $94.333,53 $69.501,68 $-96.299,14
Margen de
Utilidad 5% 4% -7%

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo

Tabla 19. Margen de Utilidad del Canal

Ingresos $75.000,00 | $82.500,00 $90.750,00 $99.825,00 $109.807,50
Utilidad $3.325,86 $6.627,95 $9.964,92 $13.702,90 $17.393,93
Margen de

Utilidad 4% 8% 11% 14% 16%

Elaborado por: Cristian Ifiamagua Toalongo
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Al comparar los margenes de utilidad neta de Makrocel con el margen del

Canal Propuesto, se comprueba una vez mas la rentabilidad del nuevo canal, cabe
mencionar que en el primer afio el margen de utilidad del canal es inferior al de
Makrocel pero en los siguientes afios las condiciones cambian a favor del nuevo

canal de distribucion.
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6. Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones:

* Con relacion al objetivo general de la investigacion y del andlisis del
actual sistema de comercializacion de Makrocel se efintifico aspectos
relevantes como la fuerte inversion para mantener el actual canal de
distribucién, siendo el pago de noémina y arriendos los mas
representativos dentro de los gastos, representando asi el 70% del total de
ingresos por tal motivo en el afio 2017 la empresa registrd una pérdida de

casi 100 mil ddlares en el ejercicio econdémico.

* Los elementos principales en el proceso de venta de los servicios de Claro
son: la prospeccion de los clientes, identificacion de las necesidades,
herramientas de evaluacidon financiera, técnicas de cierre de ventas y
servicio postventa. El actual sistema de comercializacién no proporciona
un respaldo a la fuerza de ventas para generar una base de potenciales
clientes y posteriormente poder realizar una adecuada prospeccion,

elemento crucial en el proceso de venta.

* Las estrategias comerciales de Makrocel ha permitido cumplir con los
cupos exigidos por la operadora Claro, la empresa goza de un
posicionamiento reconocido dentro de los Distribuidores Autorizados, de
los clientes entrevistados el 85% todavia mantiene algiin servicio activo

de la operadora.

* La disponibilidad de stock de celulares, las herramientas de evaluacion

financiera en linea, el tiempo de respuesta por parte del area de
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Activaciones y la gestion por parte de logistica son los factores criticos en

el proceso de comercializacion de servicios de telecomunicaciones.
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Recomendaciones:

* Desarrollar nuevos canales de comercializacion, cuyos resultados no
estén relacionados directamente con una inversidn progresiva en activos o capital
humano, con el objetivo de migrar paulatinamente la generacion total de las lineas en

estos nuevos canales y cerrar progresivamente los canales tradicionales y costosos.

* Realizar capacitaciones constantes sobre la utilizacion de las
herramientas tecnologicas disponibles para mejorar la prospeccion de los clientes,
fomentar la evaluacion crediticia previa de los potenciales clientes con el objetivo de

ofrecer soluciones adaptadas a sus necesidades.

* Mediante la estrategia de sub-distribuidores crear alianzas estratégicas
para atacar nuevos mercados por ejemplo: Latacunga, Otavalo, Ibarra, Ambato y
Riobamba, mercados donde tradicionalmente Movistar y CNT tiene la mayor
participacion de mercado, aprovechando asi el posicionamiento de la marca

Makrocel en la distribucion de servicios de telecomunicaciones.

*  Analizar la posibilidad de distribuir el servicio de internet de NetLife, la
empresa posee mejor cobertura que Claro en cuanto a infraestructura de cableado en

la ciudad de Quito y sus alrededores.

* Utilizar medios de comunicacion no tradicionales para ofrecer los
servicios o productos de telecomunicaciones, las redes sociales cuentan con gran

aceptacion por parte de los clientes actuales.

*  Definir adecuadamente el perfil del Asesor Comercial para disminuir la
rotacion del personal y disefiar planes de retencion para conservar ejecutivos con

buenos resultados en la empresa.
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8. Anexos

Anexo A. Entrevista a Expertos

Buenas tardes, mi nombre es Cristian Ifiamagua, agradezco que me haya concedido
esta entrevista, me interesa conocer su opinion sobre varios temas relevantes sobre el
sistema de comercializacion de Makrocel, la entrevista sera grabada con el fin de

obtener informacidn valiosa para la investigacion con fines académicos.

1. Actualmente ;cudles son los canales de distribucion qué estd utilizando

Makrocel para la comercializacion de los servicios de telecomunicaciones?

2. (Cuadles son los servicios o productos que tienen mayor demanda en el mercado?

3. (Como esté estructurada la fuerza de ventas en Makrocel?

4. (Cuanto facturé Makrocel en el afio 2017? ;Y Cual fue la utilidad de la empresa

en el ano 2017?

5. (En qué porcentaje crecieron las ventas de Makrocel en el afio 2017?

6. (En el afio 2017 se hicieron inversiones en activos?

7. (Coémo ha contribuido la publicidad en los objetivos de ventas?

8. Es una realidad que el cambio en el precio del barril de petréleo tuvo un impacto
en las economias de muchos paises, el sector empresarial también se vio

afectado. En su opinidn ;este cambio cémo afectd las ventas de Makrocel en el
afio 2017?
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9. (Cudl es el presupuesto para el desarrollo de nuevos canales de distribucion?

10. ;Cudl seria su recomendacion para el desarrollo de un nuevo canal de

distribucion para Makrocel?
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Anexo B. Encuesta
Diseno de la encuesta

Universidad Internacional SEK

Encuesta a Clientes de la Empresa Makrocel Cia. Ltda.

Fecha:

Ciudad: Edad: Genero: Masculino... Femenino...

Profesion:

Buenos dias/ tardes/ noches. Mi nombre es Cristian Iiamagua, funcionario de la
empresa Makrocel, me encuentro realizando un estudio a nuestros clientes con el
objetivo de mejorar constantemente nuestros procesos y servicios por tal motivo su

opinion es muy importante para nosotros. Muchas gracias.

1. (Actualmente usted utiliza algun servicio de Claro?

SI NO

2. (Por favor seleccione los servicios que usted utiliza y su frecuencia de uso?
1=Muy frecuentemente 2=Frecuentemente =~ 3=Ocasionalmente

4=Nunca

Telefonia Movil

Telefonia Fija

Internet fijo

Television Satelital
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3. (Donde adquirio estos servicios de telecomunicaciones?

Local comercial (oficinas)

Centros Comerciales

Call Center

Visita de un vendedor

Internet

Otro*

4. (Por favor, puede mencionar cuidl es su proveedor de los siguientes

servicios?

Telefonia Movil

Telefonia Fija

Internet fijo

Television Satelital

5. ¢Actualmente usted cuenta con un plan post pago de telefonia movil?

SI NO

6. (Cual es la marca de su celular?
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;Donde lo compro?

7. Mensualmente ;cuantos minutos consume en telefonia movil?

0-200 minutos

201-400 minutos

401-600 minutos

Mais de 600 minutos

No conoce

8. Mensualmente ;cuantos megabytes consume en telefonia movil?

0-2000 MB

2001-4000 MB

4001-6000 MB

Mais de 6000 MB

No conoce
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9. (Cuanto gasta mensualmente en servicios de telecomunicaciones?

$10-$30

$31-$50

$51-$70

Mas de $71

10. ;Ha comprado alguna vez servicios o productos de telecomunicacion por

internet?

SI NO

Si la respuesta es NO la encuesta ha terminado, gracias.

11. ;Seleccione los productos que ha comprado por internet?

Ropa

Celulares

Zapatos

Cine

Alimentos

Otros
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12. ;Seleccione las paginas web en donde ha comprado productos?

MercadoLibre

OLX

Amazon

eBay

Otra

13. ;Por favor seleccione las redes sociales que usa con mayor frecuencia?
1=Muy frecuentemente 2=Frecuentemente 3=Ocasionalmente

4=Nunca

Facebook

Instagram

Twitter

Whatsapp

LinkedIn

14. ;Ha comprado productos/servicios en las redes sociales anteriormente

mencionadas?

SI NO

15. ;Del total de sus compras en qué porcentaje es via on-line?

98



“ANALISIS DEL SISTEMA DE COMERCIALIZACION PARA LA EMPRESA
MAKROCEL Y SU IMPACTO EN LAS VENTAS EN EL ANO 2017 EN LA CIUDAD

DE QUITO”

0% --- 20%

21% -- 40%

41% -- 60%

61% -- 80%

81% --100%

16. ;Cuales serian los beneficios al comprar por internet?

Abhorro de tiempo

Ofertas

Entrega a domicilio

Precios competitivos

Variedad de productos

Otro beneficio:
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Anexo C. Focus Group

Buenos dias.

En primer lugar, quiero agradecer su presencia, las opiniones y criterios que se generen

en este grupo focal seran de gran ayuda.

El objetivo de este grupo focal es determinar los aspectos relevantes sobre el sistema de
comercializacion de Makrocel y su impacto en las ventas de servicios de

telecomunicaciones en el afio 2017.

* Por favor, les pido que me ayuden con sus nombres y que nos indiquen su
experiencia en el area comercial.
¢ Cudles son las técnicas de ventas que mejores resultados les ha generado?

* ;Cual es su opinion respecto al proceso de ventas de Makrocel?

* ;Cuales son los productos o servicios qué tienen mayor demanda por parte de
sus clientes?

* /Sus clientes pertenecen al segmento individual o corporativo?

* ;Han utilizado canales de ventas alternativos para cumplir sus objetivos
mensuales?

* (En su opinién, las ventas de la empresa Makrocel en el afio 2017 crecieron o
disminuyeron?

* Enelafio 2017 ;en qué porcentaje se cumplio su objetivo de ventas?

* (Es para ustedes atractiva la tabla actual de comisiones y bonos? ;Se deberia
modificar?

e Cudl seria su sugerencia para que Makrocel incremente la venta de los
productos y servicios?

e ;Cual es su opinion sobre los canales digitales?

Gracias por su ayuda, sus opiniones seran de gran ayuda.
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Anexo D. Inversion Inicial

Inversion en Activos

Equipos de Oficina Cantidad Precio Unitario Total

Computadores 4 $800 $3.200
Teléfonos 4 $65 $260
Escritorios 4 $230 $920
Sillas 4 $110 $440
Archivadores 4 $110 $440

Activos Intangibles
Web + Hosting + Dominio

Inversion en Capital de Trabajo

$5.860

KIT
Descripcion Mensual Inicial
Teléfono Internet $840,00 $70,00 $210
Servicios Basicos $780,00 $65,00 $195
Suministros de oficina $240,00 $20,00 $60
Suministros de limpieza $360,00 $30,00 $90
No6mina Administrativa $33.491,76 $2.790,98 $8.373
Inversion en Publicidad $9.000,00 $750,00 $2.250
| Total $11.178

Inversion Inicial Total
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Anexo E. Financiamiento del nuevo canal de distribucion

SISTEMA DE COMERCIALIZACION PARA LA EMPRESA
MAKROCEL Y SU IMPACTO EN LAS VENTAS EN EL ANO 2017 EN LA CIUDAD

MONTO
TASA
PLAZO
PERIODOS POR
ANO
TASA POR
PERIODO 0,81%
TOTAL PERIODOS 24,00
TOTAL SUMA
PAGADO INTERESES
18.766,65 1.728,65
PERIODOS PAGO INTERES ABONO DE SALDO
CAPITAL INSOLUTO
0 17.038,00
1 84821 138,29 709,92 16.328,08
2 842.45 132,53 709,92 15.618,17
3 836,68 126,77 709,92 14.908,25
4 830,92 121,01 709,92 14.198,33
5 825,16 115,24 709,92 13.488,42
6 819,40 109,48 709,92 12.778,50
7 813,64 103,72 709,92 12.068,58
8 807,87 97,96 709,92 11.358,67
9 802,11 92,19 709,92 10.648,75
10 796,35 86,43 709,92 9.938,83
11 790,59 80,67 709,92 9.228,92
12 784.82 74,91 709,92 8.519,00
13 779,06 69,15 709,92 7.809,08
14 773,30 63,38 709,92 7.099,17
15 767,54 57,62 709,92 6.389,25
16 761,78 51,86 709,92 5.679,33
17 756,01 46,10 709,92 4.969,42
18 750,25 40,34 709,92 4.259,50
19 744,49 34,57 709,92 3.549,58
20 738,73 28,81 709,92 2.839,67
21 732,97 23,05 709,92 2.129,75
22 727,20 17,29 709,92 1.419,83
23 721,44 11,52 709,92 709,92
24 715,68 5,76 709,92 0,00
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