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RESUMEN

En el trabajo que se presenta a continuacion se investigo y analizo el costo/beneficio de los
servicios que ofrecen las operadoras celulares en el Ecuador a sus abonados. Los abonados
manifiestan que ellos buscan una operadora que ofrezca mejores servicios y costos, es importante
indicar que la mayoria de ellos poseen teléfonos inteligentes, por lo cual estan muy interesados
en poseer mayores servicios en datos que los ayude a poder utilizar todos los beneficios que estos
celulares les ofrecen. El estudio de investigacion estd enmarcado en los sistemas de
telecomunicaciones, especificamente en las redes mdviles celulares, haciendo uso de estadisticas
actualizadas proporcionadas por la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones
del Ecuador; y encuestas realizadas a los usuarios de se benefician de servicios dados por las
operadoras Claro, Movistar y CNT, que permiten sustentar adecuadamente mecanismos que
ayuden a mejorar los costos y beneficios para los abonados, para elaborar la propuesta de
solucion al problema. Se plante6 una propuesta para cada uno de los planes ofrecidos por las
operadoras moviles celulares (Claro, Movistar y CNT), la del plan prepago consiste en reducir
sus costos en un 25% de todos los servicios ofrecidos, voz, sms y datos. Para el plan postpago
consiste en reducir sus costos en un 25% solo en datos, segln datos de la Superintendencia de
Compafiia, realizando un analisis entre los ingresos netos por venta con la utilidades recibidas
anuales de cada operadora indican que el plan planteado es efectivo y sera exitoso si alguna de
las 3 operadoras desea implementarlo posteriormente, mejorando la administracion de los
recursos o Servicios.

Palabras claves: Administracion de recursos, telecomunicaciones, redes méviles celulares,

encuesta, propuesta, beneficios, costos.
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ABSTRACT

The following work presents an investigation and analysis about the cost/benefit of the services
offered by the different Cell Operators in Ecuador to their users. This users manifest that they are
always looking for an Operator that offers the best services at a good price/low cost, it is also
important to note that most of the users own Smart Phones, therefore they are very interested in
using the best Data Services in order to use the maximum attributes that this user equipments can
offer. This investigation field covers Telecommunication systems, Mobile Cellphone Networks
specifically, making use of updated Statistics set by the Ecuatorian Regulatory and Control
Telecommunications Agency (ARCOTEL), and surveys involving users sharing their experience
about the services offered by the Operators Claro, Movistar and CNT, which will allow us to
expose properly the best mechanism to improve the benefits and lower costs for the users, and
propose a solution to this issue. A proposal was offered for each one of the Mobile Cellphone
Operators user plans. Prepaid Plans proposal was to reduce a 25% of all their service prices,
voice, sms and data packages. For Post Paid plans the proposal was to reduce only a 25% of their
Data Package Prices. Based on Data provided by the Superintendence of Companies
(SUPECIAS), making an analysis between Gross Income per sell vs. annually received utilities
of each Operator, we can confirm that the plan proposed is effective and will be successful if any
of the 3 Operators wish to implement this in the future, enhancing greatly the resource
management and Services.

Key Words: Resource Management, telecommunications, Cellular Mobile Network, Surveys,

Proposal, benefits, costs.
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Introduccion

Las redes de telecomunicaciones moviles de telefonia han experimentado un crecimiento
vertiginoso en los Gltimos afios especialmente en este pais, logrando niveles de inclusion y
demanda que han sobrepasado los pronosticos mas optimistas. EI mercado de las
telecomunicaciones mdviles de telefonia con las nuevas leyes implantadas en el Ecuador, ofrece
la posibilidad de introduccién de nuevos servicios, por ejemplo, en el afio 2015 ingreso a este
pais una nueva marca por parte de Movistar llamada Tuenti, ofreciendo cautivar con sus diversos
servicios de voz y datos, enfocados en un segmento de usuarios jovenes de mercado.

La evolucién de los mecanismos para administrar y gestionar el espectro ha sido posible
gracias a la investigacion y desarrollo de nuevas técnicas en la utilizacién de este recurso, que
han logrado desplazar la demanda desde los servicios tradicionales de voz hacia servicios mas
atractivos como los de mensajeria de SMS, acceso a internet, acceso a redes sociales, geo-
posicionamiento y otros que contintan incrementando el interés de la poblacion en utilizar las
redes moviles. En la presente investigacion se abordaran anélisis documentados y estadisticos
que posibilitaran realizar una comparacion de los servicios prestados y su costo de las operadoras
moviles de telefonia en el Ecuador actual.

La Delimitacion del Problema

Los ecuatorianos segun datos que se encuentran en la ARCOTEL, bajo un analisis de
primera instancia realizado por mi parte y basada en mi experiencia he logrado observar que los
planes que ofrecen las operadoras pueden ser ajustados para obtener mayores beneficios a sus
abonados sin afectar los ingresos de los telefonicos moviles. Se puede considerar que al
disminuir los beneficios de los abonados y manteniendo un costo fijo del plan, las operadoras

telefénicas maviles se pueden ver beneficiadas econdmicamente. Las operadoras moviles



telefonicas para mantener la competitividad deben realizar mejoras en la cobertura y alinearse en
los avances de las nuevas tecnologias que se pueden traducir en costos que a través de sus
servicios recae sobre el abonado.

Este problema genera malestar en los usuarios debido a que muchos de ellos antes del
término del mes consumen sus beneficios de datos y voz, en muchos de estos casos se debe a que
los planes a los cuales se acogen no logran la satisfaccion de sus necesidades y, por el contrario,
cambiarse a un plan que satisfaga los requerimientos que buscan pero cuyo costo sea mayor al
valor que pagan por su actual plan, no les resulta conveniente dado que no se encuentran en
condiciones de aumentar su presupuesto sin afectar su sostenibilidad.

Arbol de Problemas

Figura 1 Arbol de Problema
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abonados en su mayores ingresos y elsmoblvam((;n e por el servicio pierden
servicio celular pocos egresos. 0s abonados ofrecido confianza

NS NS

Poca establidad de los
abondados en una misma
operadora celular.

N e

Abonados por el alto costo
no consumen mas servicios
en su operadora

Alto costo y reducido beneficio en los planes ofrecidos a sus
abonados por las operadoras célulares moéviles en Ecuador
Falta de renegociacion de|/Fa|ta de mayor Alto impuesto a los Alto pago en la concesién de
Gobierno, para beneficios Com'i::ig;ijaoe” el eqUipossglrJveiggecen el frecuenciaso?raercaetrel servicio a

de los usuarios. l

Marcas posicionada

Elaborado por: La Autora

nwo-4o0ommm

M- ®QO>™DO

wr>ucrxon



Formulacion del Problema

¢El actual servicio de las telefonias méviles consumen prematuramente los beneficios de
datos, voz y otros, debido a que no satisfacen las necesidades de los usuarios y subir a un nuevo
valor de plan puede no ser sostenible para el abonado?
Justificacion

Mejorar los planes que se ofrecen con respecto a pospago y si se puede de prepago, debido
a que, hoy en dia los planes que existen no satisfacen los requerimientos de los usuarios por la
tecnologia que en la actualidad existe como son 3G y 4G, y que mejoran las tasas de transmision.
Hoy en dia la mayoria de las personas tienen celulares Smart con redes sociales, correo
electrénico, aplicaciones, navegador, entre otros..., razon por la que ocupan mas megas de lo que
les ofrecen las operadoras maviles, y mejorar estos para el abonado representa un mayor costo.
Objeto de Estudio

El objeto de estudio seran las operadoras maviles que funcionan en Ecuador, de las cuales
se investigaran los servicios que ofrecen al pablico. Una vez obtenida esta informacion se
procedera a realizar un analisis comparativo que permita determinar a los usuarios cual de estas
compafiias de telefonias moviles se ajusta a sus necesidades. Este analisis se lo conoce como
costo-beneficio, que permitird a los clientes determinar entre las diferentes alternativas cuél es la
que les produce mejor resultado y al mejor costo posible, es decir, los ayuda en la toma de
decisiones.
Campo de Accidn o de Investigacion

El campo de accion de este estudio se basa en los servicios de voz y datos que ofrecen las
operadoras moviles del Ecuador, donde se busca llegar a conclusiones relevantes para mejorar

los planes prepago y pospago para los abonados segun la tecnologia y la tendencia que ahora



existe en el mercado, mejorando el servicio y la perseccion del usuario sobre las operadoras
moviles.
Objetivo general

Determinar el costo beneficio de los servicios de las telefonias méviles del Ecuador, que
permita canalizar las necesidades y ofrecer un mejor servicio a los clientes.
Objetivos especificos

1. Describir los avances de las nuevas tecnologias que se pueden traducir en costos y
beneficios a través de sus servicios.

2. Elaborar la propuesta de mejorar los planes de voz y datos ofrecidos por las operadoras;
redistribuyendo los beneficios de los abonados generando el incremento de usuarios,
mayor trafico y un tiempo breve de retorno de las utilidades para las operadoras moviles
del Ecuador.

La novedad cientifica

Con el actual tema de investigacion, se evidencia en la posibilidad que brinda la
propuesta del proyecto Analisis comparativo costo / beneficio de servicios entre operadoras
moviles de telefonia de Ecuador, con estudio se explicard como se debe redistribuir los
beneficios los beneficios de voz y datos para un satisfactorio consumo de los abonados bajo el
analisis de costo-beneficio ademas se podrian publicar en medios publicos orientado a las
telecomunicaciones para que las operadoras puedan tomarlo en cuenta ya que se mostrara los
cambios a seguir para generar mayores beneficios tales como el incremento de abonados y por
ende el incremento de sus ingresos logrando asi en un tiempo breve el retorno de sus utilidades;

al momento no hay un estudio similar con este tema.



CAPITULO |

Marco teorico

1.1 Teorias Generales.
Pioneros en la telefonia

Szymanczyk (2013) sostiene que el sistema telefonico se inici6 por la telegrafia
eléctrica, el cual se produjo por el entorno social en que se vivia en ese tiempo y posteriormente
se fue modificando hasta llegar al mas reciente sistema de Telecomunicaciones. También hubo
acontecimientos de gran evolucion como los tecnoldgicos y cientificos, que tuvieron un avance
en las instalaciones de sus servicios, desde el telégrafo eléctrico hasta el teléfono, transmisiones a
larga distancias y las modernas transmisiones satelitales.

De los precursores mas antiguos estuvieron: Robert Hooke (1635-1703),que
realizd algunas investigaciones sobre la transmision de sonidos en Inglaterra en el afio de 1684;
Gottfried Huth (1763-1818), conocido aleman que utilizo bocinas acusticas para que desde una
torre a otra se pueda emitir la diccion. Huth ademas, publicd una obra llamada “Treatise
concerning some Acoustic instruments and the use of thes peaking tuve in telegraphy” en Berlin
y en la cual cambia el nombre de comunicaciones telegraficas a la palabra griega teléfono.

Charles Grafton Page (1812-1868), norteamericano que en 1837 descubrio una
aguja o una barrita de hierro que estaba colocada en el agujero de la bobina, en el que se pudo
enviar un sonido perceptible Tic-Tac, el cual hacia una pausa de la corriente y si se trasladaba
velozmente daria un sonido sin suspension. James Prescott Joule (1818-1889), inglés que en
1842 logré obtener tonos audibles, por medio de la magnetostriccion. Posteriormente Auguste de

la Rive (1801-1873), detall6 su “Tratado de Electricidad Teoérica y Practica” en Suiza en 1843.



Charles Bourseul 1894-1912, nacio en Bélgica y es el inventor del teléfono, en
1889 le concedieron el “Grado de Chevalier de la Legion de Honor” en Francia. Antonio Meucci
1808-1889 italiano que a ultimo momento fue rememorado como el Unico inventor del teléfono.
Almon Brown Strowger (1839-1902) norteamericano que patentd su sistema de conmutacion
automatico electromecanico en (1891); y en (1892) pone la primera central de conmutacion
comercial automatico, con la “Strowger Automatic Telephone Exchange Company”.
(Szymanczyk, 2013).

Primeras Redes Urbanas e Interurbanas

Szymanczyk (2013) afirma que el procedimiento que se utilizo para las primeras
lineas telefonicas, se dio a conocer por la conexién a larga distancia en las rutas aéreas desde las
centrales locales y servia como sistema de entrada. Ante la necesidad de comunicarse con
distintas ciudades, se constituyo: “las redes interurbanas, después las rutas internacionales,
seguidas de las redes urbanas”. Por su parte, en 1835 Karl August Steinheil propuso el método de
telefonia urbana, que en sus comienzos aun seguian con las lineas telegraficas. En el afio de 1877
en Somerville y Boston, se instalo la primera linea a una distancia de 5Km a la cual llamaron
Retorno por Tierra, y en 1885, se implementd entre Boston y New York una nueva linea
telefonica.

Después se solicitd Circuitos para la conexion entre ciudades, en el cual podian
emitir una charla. Posteriormente se introdujo transformadores Bobinas Hibridas, que lograrian
un circuito adicional denominado Fantasma, nombre otorgado debido al hecho de que no se lo
podia ver, y el cual pudo tener un aumento del 50% en la capacidad del sistema. En 1931 se

descubre los cables coaxiales, patentado por Lloyd Espenschied y Herman A. Affel, y por los



que se inicia las “comunicaciones transatlanticas y las redes de TV por cable e internet de Alta
Velocidad”, que tiempo después derivaria en la capacidad de realizar 240 Ilamadas.

En 1936 se traslado siete canales de telefonia entre tres ciudades de Europa por
medio del “Primer Tendido submarino del cable coaxial”; y en Inglaterra se instalo cuarenta
canales de telefonia en los correos de Birminghan y Londres, que permitié emitir hasta 600
Ilamadas. En los afios 70, lleg6 a realizarse 132.000 llamadas telefénicas a nivel mundial sin
presentar interferencias, como consecuencia del restablecimiento del cable coaxial, que
posteriormente fuera reemplazado por los cables de fibra dptica. (Szymanczyk, 2013).

Redes de energia Eléctrica (Telefonia)

Todos los paises poseen redes eléctricas, que se traslada desde los sectores como
los domicilios, hasta enviar energia de alta tension. Para aprovechar los servicios de
Telecomunicaciones, es necesario que se instale las redes de distribucion eléctrica en las
poblaciones para que tenga acceso a todas las casas. Szymanczyk (2013) explica que Power Line
Communications (PLC) son sistemas que utilizan la red eléctrica y que funcionan como “Lineas
de Telecomunicaciones de banda angosta”, 0 de otro sistema llamado Broadbandover Power
Line (BPL) que cuenta con servicios de Telecomunicaciones de banda ancha. Posteriormente se
podra transformar la red eléctrica de una casa a una red de internet, y las empresas de energia
podran ofrecer “Paquetes de telefonia, television y datos de alta velocidad”. (Szymanczyk,
2013).

Clara Alvarez (2012) comparte la opinion de Szymanczyk sobre el hecho de que la
red eléctrica puede aprovecharse para las telecomunicaciones y que si bien el PLC y el BPL
comparten la infraestructura de red eléctrica, ambos tienen fines y retos diferentes. Ademas

explica que, las redes eléctricas para operar necesitan de un sistema seguro y confiable de



comunicaciones, que opere en tiempo real y provea los servicios de telefonia, videoconferencia y
transmision de datos para la operacion interna de las compafiias eléctricas.
Antecedentes Histdricos de la telefonia movil

En 1973, Martin Cooper que trabajé en la empresa Motorola, cred el
Radioteléfono en el que pudo desarrollar por primera vez la telefonia movil, por esta razon lo
nombraron como el “Padre de la telefonia celular”. (Bernardo & Priede, 2007).

Tabla 1 Resefa Historica de la telefonia celular

Afo Sistema Pais Compainiia
1979 Aparece el primer Tokio-Japon NTT (Nippon Telegraph &
sistema comercial Telephone Corp.)
1981 Sistema celular Paises AMPS (Advance Mobile Phone
Nordicos System.)
1983  Se pone en operacion Chicago-
el primer sistema Estados
comercial Unidos

Fuente: Articulos sobre Redes, Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacién.

Elaborado por: La Autora

El espectro Radioeléctrico

“Es el conjunto de todas las radiaciones de distintas frecuencias en que se puede
descomponer la radiacion electromagnética.” (Moya, 2015). Las frecuencias radioeléctricas en la
mayoria de los casos no son de libre uso ni de costo gratuito, depende mucho del Pais y de

Organizaciones especializadas en la materia que las asignan.



Figura 2 Espectro Radioeléctrico

L ]
Nombre RADIOFRECUENCIAS
L < ——
os oncies

g icrooncas_iargnide: I  caoiisiaves mavoSX RS
— Onda el

Elaborado por: http://www.electromagneticos.es/pages.php?pageid=18 (BIOMIX, s.f.)
Celular
Sin el celular hoy en dia a muchas personas se les dificulta vivir o hacer sus
labores continuas. Por ello se dice que el celular “Es una tecnologia tipica de la globalizacion
porque las familias que antes se conformaban con una linea telefonica fija, actualmente y en un
lapso muy breve, tienen incluso mas de una linea celular.” (Gutierrez, 2013).

Figura 3 Celular hoy en dia

Elaborado por: http://www.15segundosmx.com/#!Solamente-suelta-un-momento-el-

celular/cjds/55dc9f400cf2174523e686ac, (Vera, 2015)

1.2 Teorias sustantivas
Arquitectura del Sistema de Telefonia Movil

La Arquitectura de un Sistema de Telefonia Mdvil se basa en dividir el territorio
en pequefias células de menor o mayor tamarfio, cada una de estas son atendidas por pequefias

estaciones bases de radio que restringen su cobertura para volver a reutilizar el espectro
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radioeléctrico, teniendo en cuenta la interferencia entre las mismas; esto fue disefiado asi debido
a el nimero de usuarios y al alto trafico que manejan.
Generaciones de la telefonia mavil

A sus inicios la telefonia mavil funcionaba por medio de sefiales analédgicas y
dispositivos portatiles relativamente grandes, con sistemas de comunicacion dependiendo del
continente donde se utilice la comunicacién, poco a poco fueron evolucionando de acuerdo a las
exigencias del usuario y asi hemos llegado a la tecnologia que ahora existe.

Figura 4 Evolucion de la Telefonia mdvil Celular
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Elaborado por: http: //www.digibis.com, (Cerdefio, Digibis, 2013)

Primera generacion G1

La primera generacion con tecnologia “AMPS (Advance Mobile Phone System)”
tuvo sus inicios en el afio de (1979), su conexidn de voz era minima ya que producia poca
velocidad “2400 bands” y poca capacidad “FDMA (Frequency Division Multiple Acces”, por lo
que tenia transferencia incierta y no habia seguridad. (Martinez, 2011).

Figura 5 Red Mdvil G1
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Elaborado por: https: //www.qualcomm.com/documents, (Qualcomm, 2014)
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Segunda generacion G2

La segunda generacion llegd en (1990) donde sobresalia la tecnologia con su
“GMS (Global System for Mobile Communications), 1S-136 (TIA/EIA-136 o ANSI-136),
CDMA (Code Division Multiple Acces) y PDC (Personal Digital Communications)” que
transferia algunas conversaciones constantemente y con un solo canal de distribucién; tenian
mejor calidad de servicios adicionales, conexiones y velocidades altas, aunque con poca
comunicacion de datos. Existié una generacion extra llamada 2.5G que daba tecnologias
adicionales: “GPRS (General Packet Radio System), HSCSD (High Speed Circuit Switched
Data), EDGE (Enhanced Data Rates for Global Evolution), IS-136B, 1S-95B, entre otros; su
conexién y velocidad son mas rapidas, hoy en dia ain se los sigue utilizando. (Martinez, 2011).

Figura 6 Arquitectura GSM
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Elaborado por: http: //cecilia-urbina.blogspot.com/2012/02/gsm.html, (Urbina, 2012)

Tercera Generacion G3
La tercera generacion con tecnologia “UMTS (Universal Mobile
Telecommunications System)” se inicia entre el desarrollo de las telecomunicaciones, internet y

las tecnologias como las redes locales y portétiles; tienen nuevas funciones y servicios en sus
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teléfonos mdviles como juegos, conexion a internet, videos y cdmaras fotogréficas, entre otros.
(Cerdefio, Evolucion y revolucidn en la telefonia, 2013)

Figura 7 Arquitectura en UMTS.
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Elaborado por: https: //drcinfo.wordpress.com/, (Wordpress, 2013)

Cuarta Generacion G4

La cuarta generacion es una de las mas recientes en la telefonia movil, donde la
tecnologia ha revolucionado el mundo y es parte de la sociedad en el que vivimos. La edad
promedio en que requieren con mayor frecuencia el producto oscila entre los 18 y 30 afos; este
grupo de usuarios tienen mayor interés al acceso de las redes sociales, compras via online,
conversaciones en grupo a larga distancia, entre otros. Posee multiples funciones como descargar
videos, realizar videoconferencias, actualizar datos y cada vez van modificando sus servicios.
(Cerdefio, Evolucion y revolucidn en la telefonia, 2013) .

Figura 8 Arquitecturaen LTE.
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Elaborado por: http: //4g-portal.com/Ite-network-architecture-webinar-aircom-international, (Whyley, 2013)



13

1.3 Referentes Empiricos

Una vez que se han identificado las diferentes tecnologias que posee hoy en dia
una red celular, la estructura basica de cada una, y la histéria de una red movil, se puede referir a
estudios similares a el tema de investigacion, que se han dado en el transcurso de estos afios y
que han probado ser efectivas, por ejemplo: Morales y Torres (2013) en su tesis de maestria en
Gestion de Telecomunicaciones realizada para la Universidad Politécnica Salesiana; ellos
realizan un andlisis técnico, econdmico y regulatorio para la integracion de una operadora movil
virtual en el Ecuador, donde indican que la competencia en el mercado permite mejorar
beneficios, servicios en menores precios, garantizando la libre eleccion de los abonados de
acuerdo a sus necesidades y posibilidades de adquisicion, lo cual es importante para este tema de
investigacién ya que permite tener un precedente en el que indica que es factible reducir costos
en la telefonia celular de este pais. (p.XVIII).

Por otro lado, Rodriguez (2012) en su tesis para la obtencion del titulo de
Ingeniero en Sistemas realizada para la Universidad Politécnica Salesiana; indica que es
necesario a parte de los aspectos técnicos y econémicos, el marco regulatorio de las
telecomunicaciones, que en caso de nuestro pais es la Agencia de Regulacion y Control de las
telecomunicaciones, quien establece techos tarifarios para los servicios ofrecidos por las
operadoras moviles a los abonados. (p.31).

Ademaés, Mariduefia (2015) en su trabajo realizado para la Universidad de
Guayaquil previo a la obtencién del titulo de Economista, el cual analiza las principales
estrategias de negocio de las empresas de telecomunicaciones, en especial Claro, donde indica
que uno de los factores importantes para que esta operadora sea lider en el mercado de la
telefonia mavil es la amabilidad por sus empleados y atencion al requerimiento del abonado.

(p.126).
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CAPITULO II
Marco metodoldgico
2.1 Metodologia

Se utilizara la investigacion cuantitativa por cuanto se apunta a realizar una
medicion a través de técnicas estadisticas, que permitan cuantificar la informacion recolectada
mediante las encuestas realizadas. (Hueso & Cascant, 2012). Esta encuesta debe estar
directamente ligada a los objetivos de la investigacién, de modo que la informacion obtenida sea
estandarizada y represente la opinion de las personas objeto de estudio, ya que, con ella se
identificara el comportamiento y las necesidades de los clientes y sobretodo permitira establecer
las diferencias y similitudes entre una empresa y otra.

La investigacion cualitativa servira para profundizar en temas de interés a partir de
los resultados de la fase cuantitativa. (Alvarez, 2011) Ademas, se podra hacer un analisis que
permita conocer el funcionamiento de las empresas de telefonia movil, con base en la variedad
de sus servicios, las necesidades que buscan satisfacer y los canales que utilizan. Es importante
tomar en consideracion los seis factores claves para determinar el buen funcionamiento y éxito
de una empresa en el mercado: precio, producto, servicio, plaza, promocion y tecnologia. Con
estas variables, se desarrollard un analisis de relacion que dara mas objetividad al estudio. (p.57).

Jaqueline Hurtado de Barrera, (Barrera, 2000), sostiene que la investigacion
analitica consiste en el analisis de las definiciones relacionadas con un tema, para estudiar sus
elementos en forma exhaustiva y comprenderlos con mayor profundidad. (p.89).

En cuanto se refiere al analisis comparativo costo/beneficio de servicios entre
operadoras moviles de telefonia en Ecuador, se utilizard el metodo analitico con el fin de

descomponer a un todo en partes. Esta descomposicion permitird observar las causas, la



15

naturaleza y los efectos de los factores que lo conforman para comprender mejor su
comportamiento y establecer nuevas teorias. Finalmente y gracias a la investigacion analitica, se
podré emitir un juicio de valor o una critica con respecto al evento de estudio.

La comunicacion es un proceso vital en el desarrollo del hombre y la sociedad.
Existen diversas maneras para poder comunicarse pero la que tiene mayor difusion es la telefonia
movil. Este método consiste en un sistema que a través de una combinacion de red de estaciones
transmisoras-receptoras de radio y una serie de centrales telefénicas de conmutacion, hace
posible la comunicacion. La importancia del uso del celular en la actualidad consiste en que
ayuda a acortar distancias al permitir a las personas contactarse rapidamente a la hora que
quieran y desde el lugar en el que se encuentren.

Al ser un medio de comunicacion de uso masivo, las empresas buscan introducirse
en este mercado para ofrecer sus servicios mediante diversas propuestas que capturen la atencion
de los clientes hacia su compaiiia. Sin embargo, el sector de las telecomunicaciones se trata de un
entorno agresivo en el que las empresas para sobrevivir deben mantenerse competitivas por
medio de innovaciones que les permitan sobresalir de las demas compafias y a la vez, entregar a
sus usuarios todos los servicios que necesiten de la tecnologia digital de telecomunicaciones en
un solo paquete y precio.

2.2 Métodos: tedricos y empiricos

Para este estudio se utilizaran 2 métodos de la investigacion: método deductivo y
empirico como la observacion. Para confirma o rechazar la hipotesis propuesta es necesario
utilizar el método deductivo, el cual por medio de una encuesta, buscaremos una confrontacion

de la hipdtesis con la realidad a la confirmacion que proporcionan los hechos. (Ruiz, 2012).
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El aporte del método empirico es fundamental ya que es resultado de la
experiencia el autor, que posibilita por medio de la observacion conocer la realidad, orientado
hacia un objeto o fin determinado, otorgando un conocimiento méas extenso y profundo.

(Rodriguez, 2011, p.35)

2.3 Hipdtesis

El servicio de telefonia mdvil a un costo accesible y con un mejor servicio para el
cliente permitira redistribuir los beneficios de voz y datos para un satisfactorio consumo de los
abonados.
2.4 Universo y Muestra
Poblacion

El Ecuador se encuentra conformado por 14°483.499 millones de habitantes
(censo 2010), los cuales a la hora de comunicarse pueden decidirse por distintos medios entre los
que se encuentran: telefonia fija, telefonia maévil o por internet. EI medio mas utilizado y
preferido por los ecuatorianos para comunicarse es a traves del servicio maévil ya que les permite
comunicarse desde cualquier lugar y todo al alcance de sus manos. Para corroborar esta

informacion se tiene que al cierre del 2014 la penetracion de la telefonia movil fue del 109,84%

segun datos de ARCOTEL.
Tabla 2 Poblacion
ITEMS ESTRATOS POBLACION
1 Hombres 7°177.683 49,56%
2 Mujeres 7°305.816 50,44%
Total 14°483.499 habitantes

Fuente: INEC, (Sensos, s.f.)
Elaborado por: la autora
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Sin embargo, a pesar de haberse registrado 17,6 millones de lineas mdviles activas
en Ecuador al término del 2014, el 2015 depararia otro destino. Si bien el nimero de lineas
activas habian crecido sostenidamente hasta el 2014, en el 2015 se dio una reduccion de estas
lineas hasta finalizar el afio con 13,8 millones. Una linea en prepago se considera activa cuando
registra por lo menos una vez, en tres meses, una recarga de saldos o mensajes de texto o
recepcion de llamadas. En cambio, en las lineas pospago se considera activa si registra actividad
al menos una vez por mes 0 si mantiene vigente su contrato.

Con respecto a la presencia de cada una de las tres empresas de telecomunicacion
movil en el mercado ecuatoriano, en el 2014, Claro tenia un posicionamiento del 67% mientras
que, Movistar era del 29% y CNT del 4%. Donde el 67% representa un total de 11.7 millones de
lineas activas en Claro, 5 millones de lineas en Movistar y 0.77 millones en CNT. Pero con la
reduccion de lineas en 2015, Claro paso del 67% al 62,5% en su posicion en el mercado, esto
como consecuencia de la demora de cinco afios en la asignacion de espectro adicional para 4G

que permitid un monopolio de tecnologia a la empresa publica.

Figura 9 Posicion en el mercado
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Fuente: ARCOTEL, (Arcotel, 2016)



Muestra

Segln una encuesta de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion TIC'S
realizada por el INEC en el 2010, el 80,1% de los hogares ecuatorianos posee celular, 10,2
puntos mas de lo registrado en el 2008, en el que el porcentaje de tenencia era de 69,9%.
Entonces considerando una poblacion total que utiliza telefonia moévil de 11°601.282,7
habitantes, se determinara la muestra, la misma que establecera la cantidad de encuestas a
realizar para estudiar y analizar el comportamiento del mercado y sus consumidores. De esta

manera, se aplica la siguiente férmula:

_ :2(;;3{(}}
e

R

Donde:
e n=el tamafio de la muestra.
e z =nivel de confianza del 95% que equivale a 1,96.
e p =variabilidad positiva de 0,5.
e (= variabilidad negativa de 0,5.
e e = Limite aceptable de error muestral del 7%.
Se concluye que, deben realizarse 196 encuestas para garantizar que los datos

obtenidos sean representativos de la poblacion.
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2.5 CDIU - Operacionalizacion de Variables

Tabla 3 Variable: Servicio de telefonia mévil

19

Categorias Dimensiones Instrumentos Unidades de Analisis

Servicio que se ofrece en la

Enfoque hacia el cliente
telefonia movil es una Encuesta Abonados
comunicacion moderna.
Costo del servicio ofrecido  Enfoque hacia el cliente Encuesta Abonados
Plan ofrecido por las
operadoras maviles satisface  Enfoque hacia el cliente. Encuesta Abonados
las necesidades del usuario
Tipos de Planes preferidos

Participacion del mercado  Encuesta Abonados
por los usuarios

Encuesta

Tipos de Operadoras

Participacion del mercado  Estadisticas Abonados

existentes preferidas.

Estatales

2.6 Gestion de datos

Segn Domingo Valhondo, los datos son un conjunto discreto de hechos objetivos

acerca de eventos. (Solano, 2010), por ello es importante que se realice una gestion ajustada a los

estandares de calidad, donde va a existir coherencia asegurando que los datos son originales y de

facil acceso, lo cual permitira que la informacidn dada sea para llegar a conclusiones veridicas

pudiendo con ello realizar una propuesta sustentable, donde se mezcla el criterio individual con

el criterio grupal.
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Las técnica que se aplica es la encuesta y la observacion e interpretacion de los
datos estadisticos que posee la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y la
Superintendencia de Compaiiias del Ecuador, las cuales segun Héctor Avila, (Baray, 2006), se
utilizarén para estudiar la poblacion o segmento de mercado a analizar, a fin de explicar las
variables de estudio y su frecuencia, donde el 70% de las preguntas son de tipo maltiple que
permite a encuestado tener mas opciones de respuesta.

2.7 Criterios éticos de la investigacion

Al momento de realizar la encuesta a cada participante se le expuso el tema de
investigacion, explicando el objetivo del mismo para que sus respuestas sean lo mas veridicas
posibles, indicandoles que con ello no se ha querido invadir su privacidad o perjudicarles en
algun beneficio recibido por su operadora. La encuesta realizada se elaborado de acuerdo a
criterios rigurosos referentes a los objetivos de la investigacion, dichos datos tomados se analizan
para tener una vision general de lo planteado y segun la experiencia obtenida en el tema, mejorar
nuestras ideas sobre el campo de estudio.

Las técnicas de recopilacion de la informacion sera la encuesta dirigida a clientes
de los servicios de telefonia celular con preguntas cerradas y aplicacion de la escala de Likert y
la revision documental, basada en la recopilacion de:

e Informacion sobre la evolucidn de las empresas operadoras maviles en el Ecuador.
e Indicadores econdémicos obtenidos a traves del INEC, Banco Central del Ecuador,
Servicios de Rentas Internas, Superintendencia de Compafiias y otras instituciones

relacionadas con el tema de investigacion.
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CAPITULO III

Resultados

3.1 Antecedentes de la unidad de analisis

En Ecuador el servicio de telefonia mavil se inicié en 1994 con dos empresas
privadas: Conecel (bajo marca Porta hoy Claro) y Otecel (Cellular Power, ahora Movistar).
Después de 20 afios, el mercado de telecomunicacion movil se ha convertido en uno de los
sectores que generan mayor ganancia en el pais. El mercado nacional de la telefonia celular se
encuentra conformado por tres empresas: Claro, Movistar y la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT). Sin embargo, los dos principales protagonistas son Claro y
Movistar. Claro es la empresa que lidera en el mercado, esto gracias a los mas de $4.600
millones que ha invertido en el pais en derechos de concesion, uso de espectro e impuestos. Por
su parte Movistar, en los afios que lleva en el Ecuador ha invertido mas de $1.700 millones desde
el pago realizado para adquirir las operaciones de BellSouth en 2004.

CNT es el mas nuevo en el mercado pero no goza del protagonismo de las otras
dos compaiiias, reemplazé a Alegro quien no logré consolidarse en la mente de los ecuatorianos
como consecuencia de la mala cobertura que brindaban debido a su tecnologia poco avanzada.
CNT ha invertido en infraestructura y tecnologia de punta mas de $1.400 millones desde que
iniciara sus operaciones en 2008. Fue la primera empresa en ofrecer tecnologia 4G en el pais
cuando en 2014 las firmas telefénicas llegaron a un acuerdo con el Gobierno del Ecuador para la
concesion del espectro de la red 4G.

La preferencia de los usuarios al inclinarse por una compafiia en lugar de las otras
en sus inicios se dio como resultado de un factor geogréafico; ya que, Conecel era méas popular en

la Costa y Otecel en la Sierra. Pero el principal factor que le concedio la ventaja a Conecel fue su
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adopcidn de tecnologia GSM. Mediante esta breve descripcion es posible observar que si bien ya
existe un posicionamiento en la mente de las personas en lo que respecta al mercado de telefonia
movil, los usuarios buscan un servicio de telefonia con tecnologia avanzada que cumpla sus
expectativas y les sea asequible a sus economias. Por tanto, si una compafiia no satisface sus
requerimientos y al mercado competitivo en el pais, los consumidores no dudarén en buscar otra

que si los cumpla.

3.2 Diagnostico o Estudio de Campo

El presente capitulo consiste en el estudio detallado y sistematico de los datos
debidamente organizados en graficos con el objeto de encontrar las causas y los efectos del
fendmeno estudiado. Es decir, por medio de este capitulo se presentaran los resultados obtenidos
a través de la encuesta realizada a los usuarios de telefonia movil, sobre la calidad en el servicio
que les otorgan. Una vez recopilados los resultados seran analizados, con la finalidad de
identificar las fortalezas y debilidades en los servicios ofrecidos por las empresas de telefonia
celular. Finalmente, con la interpretacion de la informacion, se presentaran las conclusiones y
recomendaciones que ayuden a cumplir con los objetivos planteados al inicio de este estudio.

De acuerdo a la encuesta realizada se obtienen los siguientes resultados:

Figura 10 Linea de Teléfono mavil

1.- ; Qué linea de teléfono movil tiene?

O ;(Otro Cual?

2 Claro

63%

Elaborado por: La autora
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Esta pregunta refleja la proporcion de preferencia de los encuestados por
compafiia de telefonia mavil, dando como resultado que la operadora Claro con un 63% de
aceptacion, es la empresa con mayor posicionamiento en el mercado ecuatoriano. Los otros
operadores de telefonia celular ocupan el 37% del mercado local, divididos entre Movistar
(segunda empresa en telefonia celular preferida en Ecuador) con un 21%, el 14% para la empresa
estatal CNT y por altimo con el 2% de aceptacion, Tuenti, nueva operadora en el pais.

Figura 11 Servicio

2.- Tu servicio es:

O Pospago
41%

O Prepazo
9%

Elaborado por: La autora

El servicio de pospago se caracteriza porgue las personas pagan una mensualidad
por el servicio, a diferencia del servicio de prepago en el que se basa totalmente en recargas y los
usuarios no tienen un cargo fijo mensual. De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta y
aunque no es muy amplia la distancia entre los usuarios prepago y pospago, un 59% prefiere la
telefonia prepagada, lo cual implicaria dedicarse y direccionarse a este sector para obtener los

beneficios esperados.
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Figura 12 Edad

3.- Senale su edad

T Masde 4!
aflos

1% C 20 a 30 arios

49%

Z 31 a 40 anos
30%

Elaborado por: La autora

Se puede observar a través del grafico que el 49% de la muestra se ubica entre los
20 y 30 afios, seguido del grupo entre 31 y 40 afios, los cuales en conjunto suman el 79% del tipo
de individuo al cual se deben dedicar los esfuerzos para la promocion. Sin embargo, no se debe
olvidar el 21% restante que debe recibir otro tipo de satisfaccion por el servicio que se reciba.
Figura 13 Tipo de Teléfono
4.- (Qué tipo de teléfono posee usted?

C Baja Gama
12%

Z Smartphone
33%

T Medsa Gama

C Alta Gama 31%

24%

Elaborado por: La autora
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En este grafico se puede observar cual la tendencia de la muestra, donde los
segmentos que poseen equipos de mejor tecnologia entre Gama media y alta, junto con los
Smartphone totalizan el 88%. Mediante estos datos es posible determinar que los usuarios de
telefonia mavil, tienen un alto nivel de recursos monetarios para invertir en celulares de
tecnologia moderna y novedosa.

Figura 14 Cambio de Operadora

5.- CAMBIO DE OPERADORA
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Elaborado por: La autora

Como se observa en el gréfico, para el sector encuestado esta compartida la
decision de cambiar de operador, donde 101 encuestados no lo han hecho y 94 si lo hicieron.
Esto hace reflexionar que los usuarios no poseen otras alternativas mejores, donde algunos y
conforme las temporadas o beneficios que ofrezcan se cambian de un operador a otro. No se
debe olvidar el porqué de estos cambios, y es que los 94 consultados que cambiaron tiene algln

un tipo de insatisfaccion bien identificada por el servicio.
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Figura 15 Aspectos de una operadora

Aspectos que considera importante que una operadora mavil deberia cumplir
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Elaborado por: La autora

De las personas encuestadas, la mayoria da alta importancia a la oferta de nuevos

equipos. En el mercado digital se puede encontrar una amplia gama de equipos, y que en muchas

ocasiones no se encuentran en las tiendas locales, con precios mas econémicos que el costo de

importarlo a veces no es impedimento para su adquisicién. Esto lleva a que las operadoras

gestionen la importacion de nuevas tecnologias a precios mas razonables.

Figura 16 Problemas de Servicio

7- (Ha tenido problemas con el servicio?

Z No

7%

Elaborado por: La autora
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En el gréfico se observa que, la mayoria de los encuestados ha tenido de una u otra
forma problemas técnicos, con un total del 73% de la poblacién muestral. Esta observacion
implicaria conocer cuéles son los principales problemas que presenta el servicio, para la mejora
continua y una vez solucionada la novedad, avanzar a la captacion de una mayor cantidad
usuarios.

Figura 17 Gasto al mes en Telefonia

8- ;Cuanto gasta al mes en telefonia Movil?
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Elaborado por: La autora

Como se puede observar en el grafico el 58% de las personas que fueron
entrevistadas, actualmente gasta entre $ 11 y $ 30, por este tipo de servicios.

Figura 18 Costo del servicio

9- ;Sile ofrecen mejorar el servicio por un mismo
costo lo aceptaria?
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Elaborado por: La autora
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Es necesario ampliar la satisfaccién de los clientes, principalmente en el 82% que
representan los 161 encuestados que pagando una misma cantidad sean beneficiarios de mejoras
en la calidad del servicio de manera general. Sin embargo, hay una pequefia cantidad indecisa, la
que no sabe porque podria gastar mas en este tipo de servicio.

Figura 19 Linea de Teléfono movil

10- ;Cuail seria su preferencia de servicio?

O Voz; 97; 41%

C Datos; 141;
39%

@C Vor @D Datos

Elaborado por: La autora

La mayoria de las personas encuestadas, desean que el servicio preferido sea el de
Datos, representados por el 59%. Con la oferta continua de aplicaciones online, que se usan en la
mayoria de equipo inteligentes, el acceso a internet mediante los planes pospago y del consumo
prepago, hacen que sea necesario ampliar la cobertura de transferencia de datos, para lo cual se
requiere mejoras en el servicio y la llegada de equipos que soporten esta tecnologia, a un precio

mas comodo para el mercado meta establecido.
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CAPITULO IV
Discusion
4.1 Contrastacion empirica

Segun los principales resultados obtenidos, los encuestados tienen preferencia de
servicio a la operadora Claro con un 63% las otras ocupan el 37% incluyendo a la nueva marca
de la operadora del grupo Telefonica, Tuenti con un 2% de participacién; en la distancia entre
los usuarios Prepago y Pospago, un 59% prefiere la telefonia prepagada, lo cual implicaria
dedicarse y direccionarse a este sector para obtener los beneficios esperados.

El tipo de individuo al cual se deben dedicar los esfuerzos para la promocion, el
49% de la muestra se ubica entre 20 y 30 afios, seguido del grupo entre 31 y 40 afios, los cuales
en conjunto suman el 79% del sin embargo no se debe olvidar el 21% restante que debe recibir
otro tipo de satisfaccion por el servicio.

Los segmentos que poseen equipos de mejor tecnologia entre Gama media y alta,
junto con los Smartphone totalizan el 88%, lo cual indica que existe un alto nivel de recursos
monetarios para invertir en esto, conforme las temporadas o beneficios que ofrezcan se cambian
de un operador a otro. No se debe olvidar el porqué de estos cambios, y es que los 94
consultados que cambiaron tiene algun un tipo de insatisfaccion bien identificada por el servicio.
La mayoria encuestada le da una importancia alta a la oferta de nuevos equipos. En el mercado
digital se puede encontrar una amplia gama de equipos, y que en muchas ocasiones no se
encuentran en las tiendas locales, con precios mas economicos que el costo de importarlo lo cual
a veces no es impedimento para su adquisicion. Podemos observar que la mayoria que ha tenido
de una u otra forma problemas técnicos, totalizan el 73% de la poblacion muestral. Esta

observacién implicaria conocer cuales son los principales problemas que presenta el servicio,
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para la mejora continua y una vez solucionada la novedad, avanzar a la captacioén de una mayor
cantidad usuarios.

Las operadoras deberian gestionar la importacion de nuevas tecnologias a precios
mas razonables debido a que la mayoria de las personas encuestadas, desean que el servicio
preferido sea el de Datos, representados por el 59%. Con la oferta continua de aplicaciones
online, que usan la mayoria de equipo inteligentes, el acceso a internet mediante los planes
pospago y del consumo prepago, nace la necesidad de ampliar la cobertura de transferencia de
datos, para lo cual se requiere mejoras en el servicio y la llegada de equipos que soporten esta
tecnologia, a un precio mas comodo que en el mercado actual.

Estos resultados obtenidos, denotan que la insatisfaccion que tienen los clientes
por los servicios de los equipos y los costos que se pagan no son impedimentos para optar por
cambios de los proveedores, y que las operadoras deberian revisar sus planes porque la mayoria
de los encuestados, representado por el 58% gastan en la telefonica celular mensual entre 10 y 30
dolares, lo que representa el 8.24% de un sueldo basico ($364) de nuestro Pais el Ecuador.

Cada una de las operadoras ofrece diferentes planes, tratando de adaptarse a la
necesidad del abonado, por ello existen planes prepago y planes pospagos.

Los planes prepagos, es cuando el abonado tiene pagar un valor antes de utilizar
servicio deseado, la cual se va restando conforme vas utilizando los servicios, dependiendo de la
compafiia el usuario prepago puede estar hasta 6 meses sin colocar saldo, sin perder la linea.

Los planes postpago, se pagan al final del mes dependiendo de las necesidades y
capacidad de pago del abonado, algunos incluyen teléfono y otros solo el servicio de voz y datos.

Segun la encuesta realizada, el 58% de las personas encuestadas gastan entre $11 y $30 dolares
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mensuales en su servicio movil, la mayoria una vez terminado su plan si el usuario necesita tener
servicio el costo adicional es muy parecido al que se da en prepago.

Dentro de anexos encontrara todos los planes postpagos de cada operadora, donde
podré evidenciar que segun el gasto en telefonia de la mayoria de las personas encuestadas, los
megas, que en la actualidad las personas mas utilizan, este no superan los 2GB, en el mejor de
los casos, a pesar que algunas operadoras ofrecen Whatsapp y Facebook ilimitado, dicho paquete
no es suficiente para las necesidades del usuario.

Tabla 3 Tarifas Actuales de llamadas

TARIFAS PREPAGO (USD)

OFFENET - Otro

ONNET OFFNET - Fijo .
Movil )
Promedio
Empresa Prepago en la . Prepago - otro Simple
misma red Prepago - fijo movil
Conecel S A. $ 0.1800 $ 0.1800 $ 0.1800 $ 0.18
Otecel S.A. $ 0.2200 $ 0.2200 $ 0.2200 $ 0.22
CNT EP. $ 0.1000 $ 0.1000 $ 0.1000 $ 0.10

TARIFAS PREPAGO Y POSPAGO (MAXIMAS Y MINIMAS) (USD)

TARIFAS MAXIMAS TARIFAS MINIMAS
Empresa Maxima . . .
Prepago Maxima Pospago Minima Prepago  Minima Pospago
Conecel SA. $ 0.2200 $ 0.2200 $ 0.0500 $ 0.0600
Otecel S.A. $ 0.2200 $ 0.1000 $ 0.2200 $ 0.0650
CNT EP. $ 0.1000 $ 0.1500 $ 0.1000 $ 0.0400

Fuente: Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, (Arcotel, 2016).

Elaborado por: Arcotel (Arcotel, 2016)
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Tabla 4 Tarifas de Datos y SMS Actuales

Operadora Movistar Claro CNT
Datos (1Mb) $0.228 $0.228 $0,04
SMS $0.07 $0.07 $0.06

Fuente: Movistar, Claro y CNT. (CNT, 2016), (MOVISTAR, 2016), (CLARO, 2016)

Elaborado por: Autora

Como se observa en las tablas de costos que la operadora estatal es la que brinda
el servicio movil a menor precio. Segun datos encontrados en la superintendencia de compafiias
(Supercias, 2015), las operadoras encuentran en los dos primeros lugares en su rama, la primera
es CONECEL S.A., mas conocida como CLARO, y la segunda es OTECEL S.A., cuyo nombre
comercial es Movistar; la Coorporacion Nacional de Telecomunicaciones no se encuentra en el
ranking debido a que es estatal, pero dentro de los informes de rendicidn de cuentas y los datos
en la Arcotel, dicha empresa se encuentra en auge desde hace muchos afios atras, (CNT, 2016).

Tabla 5 Indicadores Financieros Promedios de las Operadoras desde el 2011 — 2015

. RENTABILIDAD
LIQUIDEZ =~ ENDEUDAMIENTO ROTACION
OPERADORA CORRIENTE DEL ACTIVO PATRIMONIAL DE VENTAS NETA DEL
ACTIVO
CONECEL S.A. 0.49 0.65 0.77 0.54 0.10
OTECEL S.A. 0.45 0.54 0.96 0.44 0.56
CNT - EP 0.41 0.50 0.64 0.41 0.27

Fuente: Superintendencia de Compafiias, (Supercias, 2015), (CNT, 2016)

Elaborado por: Autora
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Como se observan todos los indicadores se encuentran en positivo y cada afo se

mantienen o mejoran, lo cual confirma que si es rentable bajar los precios y mejorar el servicio

para los usuarios.

4.2 Limitaciones del estudio

Entre las principales limitantes del estudio se puede identificar:
La poca bibliografia en textos sobre el objeto de estudio, debido a que la mayoria de
textos estan obsoletos, como se sabe la tecnologia hoy en dia avanza a pasos agigantados,
y la poblacion junto con ellos, en especial la red celular.
El tiempo para realizar la recoleccidn de datos en especial las encuestas, debido a la
premura para la entrega de la informacién, dicha recoleccién se la realizd lo mas rapido
posible, pero no por ello se la informacion no es confiable.
Poca apertura en las operadoras para canalizar datos de referencia ya que son empresas
grandes, que manejan cantidades fuertes de dinero e informacion personal de sus clientes,
por ello tienen mucha seguridad en sus registros.
Poca informacion y tiempo de los encuestados, la mayoria de las personas por sus

diferentes ocupaciones, para las encuestas siempre tratan de persuadir para no realizarlas.

4.3 Lineas de Investigacion

El tema que he trabajado se centra en las siguientes lineas de investigacion, las

cuales han sido un eje tematico, que han permitido tener un amplio campo de estudio y una

orientacion conceptual de lo propuesto. (Supo, 2016)

Buen Vivir
Sistema de Comunicaciones Moviles

Antenas y Propagacion
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e Interconectividad

e Redes Moviles Celulares

e Servicios de Redes

e Conceptualizacion de Costo/Beneficio

e Leyesy Resoluciones sobre las telecomunicaciones en Ecuador

4.4 Aspectos Relevantes.

Dentro de este estudio de investigacion surgieron distintos contextos que
requirieron mayor dedicacion de tiempo y un estudio més profundo. Es importante indicar que el
campo de las telecomunicaciones es muy extenso, en especial el de la telefonia mévil celular,
que en los ultimos afios ha sido citado varias veces en nuestro pais por sus costos y beneficios
que ofrecen al abonado; como las utilidades o ganancias que estas operadoras perciben. Entre los
aspectos mas novedosos han sido las respuestas de los encuestados:

e EL 33% de los encuestados utilizan un smartphone, 6sea un teléfono inteligente, el cual
su mayor utilidad se puede dar con el uso de datos.

e Durante los tltimos 10 afios se han ido reduciendo las tarifas telefonicas tanto en voz y
datos, pero a pesar de ello la tecnologia sigue avanzando y con ello también sus usuarios
que cada vez desean mayor ancho de banda y velocidad a menor costo.

e EI51% de los encuestados utilizan el servicio de plan prepago.

e Larentabilidad de las operadoras telefénicas en los Gltimos 3 afios en vez de disminuir

han aumentado a pesar de la reduccion de costos en los servicios ofrecidos.
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CAPITULO V
Propuesta

Basado en los resultados de este trabajo de investigacion, se pretende desarrollar
un informe profesional que cubra todos los aspectos relacionados con la empresa y la sociedad.
Esto es un anélisis de contexto donde estén referenciados: los clientes, los proveedores y la
competencia, asi, también los factores: politicos, econémicos, sociocultural, ambiental y la
competencia. En este trabajo se explica con gréaficas y tablas comparativas como se debe
redistribuir los beneficios de voz y datos para un satisfactorio consumo de los abonados bajo el
analisis de costo-beneficio ademas se podrian publicar en medios publicos orientado a las
telecomunicaciones para que las operadoras puedan tomarlo en cuenta ya que se muestra los
cambios a seguir para generar mayores beneficios tales como el incremento de abonados y por
ende el incremento de sus ingresos logrando asi en un tiempo breve el retorno de sus utilidades.

Segun datos financieros encontrados en la Superintendencia de Compaiiias del
Ecuador, se observa que las tres operadoras han tenido valores financieros rentables, se observa
que de sus ingresos por ventas, se tiene una utilidad minima del 19%, y eso es de la empresa
estatal donde sus precios son mucho menores a los establecidos por la ley.

Tabla 6 Valores Financieros Promedios de 2013 al 2015

Operadora Activo Ingresos por  Patrimonio Utilidades %Utilidad/
Ventas ingresos
por ventas
Claro 1,443,162,855 294,421,310 1,605,192,266 274,379,437 93%
Movistar 701,038,946 333,251,631 680,856,889 90,134,613 27%
CNT 2,007,227,333 671,693,200 690,943,301 127,029,000 19%

Fuente: Superintendencia de Compafiias, (Supercias, 2015), (CNT, 2016)

Elaborado por: Autora
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Ademaés segun datos obtenidos de la Agencia de Control y Regulacion de las
Telecomunicaciones en Ecuador, los planes prepago han ido disminuyendo poco a poco y los
planes pospagos su tendencia esta en aumento, en los dos Gltimos afios, esto se debe a que las
operadoras han mejorado sus planes postpagos dando mas opciones para el usuario.

Figura 20 Evolucion por Modalidad de Planes
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Elaborado por: Agencia de Control y Regulacion de las Telecomunicaciones, (Arcotel, 2016)

Por ello para mejorar los planes de voz y datos ofrecidos por las operadoras,
redistribuyendo los beneficios a los abonados generando el incremento de usuarios, mayor
trafico y un tiempo breve del retorno de utilidades para las operadoras maéviles en Ecuador, la
propuesta es que exista un disminucion de un 25% en cada uno de los servicios que se ofrece, ya
que en menor precio mayor consumo, y si antes una persona gastaba promedio entre $11 y $30,
ahora se va a gastar lo mismo pero para las operadoras el volumen de ingreso incrementaria.

Tabla 7 Valores Finales propuestos para Prepago

Operadora Movistar Claro CNT
Voz $0.165 $0.165 $0,075
Datos (1Mb) $0.17 $0.17 $0,03
SMS 0.05 $0.05 $0.04

Elaborado por: Autora
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Otra opcion es solo disminuirle a los costos en Datos, ya que este es el servicio de
mayor consumo Y exigencia por los abonados segun encuesta realizada y esto lo podemos
evidenciar también con las estadisticas actualizadas de la Agencia de Regulacion y Control de las
telecomunicaciones en Ecuador.

Figura 21 Evolucién de Lineas Activas por Tecnologia

EVOLUCION DE LINEAS ACTIVAS POR TECNOLOGIA

Elaborado por: Agencia de Control y Regulacidn de las Telecomunicaciones, (Arcotel, 2016)

Como se observa en los anexos los mejores planes para servicio de datos se
encuentran en los planes postpagos, lo cual ayudaria a las operadoras a tener un mayor ingreso
fijo.

Tabla 8 Valores Finales propuestos para Pospago

Operadora Movistar Claro CNT
Voz (Méximo Valor) $0.10 $0.22 $0,15
Datos (LMb) $0.17 $0.17 $0,03
SMS 0.07 $0.07 $0.06

Elaborado por: Autora

Segln se observa la operadora que mayores beneficios y menor costo ofrece sus
servicios para sus abonados es la operadora estatal Corporacion Nacional de Telecomunicaciones,

CNT.
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

> A través de la investigacion realizada en el presente estudio se puede
concluir que a pesar de todos los planes de datos y voz que ofrecen cada operadora, el abonado
siempre buscara una operadora tendencias de otros abonados, antes era por costo de los servicios
pero ahora es por costumbre o por la posicion de la marca, y hoy méas que nunca, que estamos en

la era de la informacién.

> Se pudo observar en la investigacion que la participacion de las operadoras
a nivel de todo el Ecuador, es un factor importante al momento de elegir por parte del abonado;

sin conocer los servicios y el costo que ofrecen dicha operadora.

> El trafico de los datos moviles esté creciendo exponencialmente
alcanzando volimenes que antes no se podia imaginar teniendo los operadores la oportunidad de
explotar los mismos mediante diferentes soluciones, mejorando el modelo de negocio actual,

ofreciendo al usuario los costos y beneficios que necesitan.

> Al mismo tiempo, los encuestados manifestaron que ellos estan dispuestos
a cambiarse de operadora si le ofrecen un mejor servicio por un mismo costo, el 48% de los
encuestados lo ha realizado, y una de las razones principales ha sido por mejoras en sus

beneficios y costos en el servicio celular.

> La propuesta que se planted para mejorar los costos y beneficios en los
servicios de las operadoras celulares posee un sustento tedrico y metodologico, puesto que para
el disefio del plan se tomo en cuenta por un lado las necesidades de la operadora pero en especial
del usuario evidenciadas a través de las encuestas realizadas, y por otro lado los informes

econdmicos en los ultimos 3 afios de las operadoras.

> A traves de la propuesta delimitada se estara contribuyendo de una forma
muy importante en el desarrollo social y economico tanto de las operadoras moviles celulares

como del abonado al que se le ofrece el servicio, lo cual es altamente satisfactorio.
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Recomendaciones

> Se recomienda que la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones revise dicho estudio y con ello fije nuevos techos tarifarios no solo en
Ilamadas sino también en datos que es el servicio que los usuarios tienen mayor preferencia hoy
en dia, el cual se puede trabajar en conjunto con las operadoras mdviles celulares para garantizar
el éxito en la implementacion y no exista perjuicio para ninguna de las dos partes involucradas

en el tema.

> Seria sumamente Gtil que posteriormente a la ejecucion de dichos planes,
los directivos de las operadoras mdviles celulares organicen una camparia en la cual permitan al
usuario poder elegir cual compafiia le conviene al momento de utilizar los servicios moviles

celulares.

> Se sugiere que las operadoras moviles celulares del Ecuador analice la
posibilidad de revisar los costos y beneficios que ofrecen en otros paises, para poderlos

implementar en Ecuador para enfrentar los nuevos desafios que se estan viniendo hoy en dia.

> Los abonados, deberian de fijarse no en la posicion de la marca, sino en la
calidad del servicio que estas operadoras les ofrecen. Adicional es importante que se den cuenta
que como va creciendo la tecnologia, los usuarios también y esto conlleva a mayor utilizacion de

ancho de banda, lo cual causa una saturacion al momento de utilizar una u otra operadora movil.
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MODELO DE ENCUESTA

Proyecto de Investigacién: “ANALISIS COMPARATIVO COSTO/BENEFICIO DE

SERVICIOS ENTRE OPERADORAS MOVILES DE TELEFONIA EN ECUADOR”

Instrucciones: Coloque una x en la alternativa que corresponda a su respuesta.

Fecha:

1.- ;/Qué linea de teléfono movil tiene?
] Claro
] Movistar
[l coNT
[ ] ;0tro Cual?

6.- En orden del 1 al 4 indique que aspectos
considera importante que una operadora
mavil deberia cumplir.

| Buena Cobertura
| Tarifas Yy precios
| Buena atencién al Cliente

| Buena oferta de terminales

2.- Tu servicio es:
[] Prepago
[] Pospago

7- ¢Ha tenido problemas con el servicio?

] si
D No
D A veces

3.- Sefiale su edad
[ ] 2030 afios
[ ] 3140 afios
L] Mas de 41 afios

8- ¢ Cuanto gasta al mes en telefonia Movil?
$0 a $10

$11a$20

$20 a $30

$30 a $40

$40 a $50

|| Maés de $50

(N N O IO B

4.- ¢ Queé tipo de teléfono posee usted?
[] Baja Gama
[ ] Media Gama
L] AltaGama

[] Smartphone

9- ¢ Si le ofrecen mejorar el servicio por un
mismo costo lo aceptaria?

] si
] No
| No sabe
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] si ] Voz

L] No ] Datos
En caso de haber cambio de compafiia
mencione ¢ Cual fue el motivo?

|| Insatisfaccion del servicio

[] Mejores servicios y costos en la
compafiia actual

5.- Ha cambiado alguna vez de compafiia? 10- ¢ Cual seria su preferencia de servicio?

Anexo 2
PLANES PREPAGO

CNT - Corporacion Nacional de Telecomunicaciones.

| CHIP +

Precio: ncluye:
Precio Gnico de Saldo inicial de Por las recargas que
realices de $3.00 en
*
$4.00 $4.00 adelante, recibes
4,56 inclt ! bonos en redes
sociales sin costo
= * No incluye impuestos
Precio Plan Prepago Tarifa Unica Ecuador fijo o mévil
& &
.sf‘ou R CHIP + B #0.10 —
Precio final: £ 4,56 Precio final: $ 0,114
ECUADOR TRAVEL SIM
Precio: ncluye: Beneficios:
Desde Hasta Whatsapp y Facebook

$20.00* 1GB libres

* No incluye impuestos

Precio:

$4.00*

$4.56 incluido impuestos
Beneficios:
« $0,10* a Ecuador, EEUU,
Canada3, Colombia y Pert

Ver mas

Tarifa Unica USA, Canada. Colombia y
Perud

$0.10*

Precio final: £ 0,114

Desde:

$25.00*

$28.50 inciuido impuestos
Beneficios:

+ $0.10 a Ecuador, EEUU,
Canada, Colombia y Peru

TARIFA SIN IMPUESTO  TARIFA CON IMPUESTO MEGAS TIEMPO AIRE FACEBOOKY WHATSAPP VIGENCIA

$ 25.00% 1024 $3.00 LIBRES 30 DiAS



45

PAQUETES SOY AMIGOS, SOY Precio:
MUSICA, SOY VIDEOS
$ 5 .00%*

Tarifa mensual: Recibe:
no incluye impuestos
Precio: Hasta S
$5-00* 500 M B /mes Los MEGAS de los Paquetes SOY
son validos Unicamente para las
aplicaciones oficiales en
dispositivos maoviles.

. . Ver mas
* No incluye impuestos

Tarifa Paquetes de App Megas
*5 SOY AMIGOS 500 MB
*5 SOY MUSICA 500 MB
*5 SOY VIDEOS 500 MB

* Tarifas no incluyen impuestos

OTECEL S.A.— MOVISTAR

Recibe 2x1 todos los dias a partirde $2 y
chat de whatsapp gratis

Promocion Prepago

Gratis 1500 megas
con tu smartphone

Difiérelo hasta 12 meses sin intereses




Elige Movistar y recibe
$3 para hablar y Whatsapp gratis.

Usa tu plan para darle mas tiempo
a tu familia.

Si tienes plan haz recargas mensuales a tu familia o amigos de hasta 5
niameros prepago.

Recarga

sD

Recarga

s10

Recarga Recibes de regalo

$15 $15

CONECEL S.A. - CLARO

<500

Recibes de regalo

s10

Recargas Amigo Kit

Recarga AQUI
NO PAGUES MAS

MB TODO POR 6MESES

No pagues mas por tur recargas. Realiza tus

Si quieres tener un teléfono listo para usar,
recargas a partir de $3 desde tu lugar favorito

Amigo Kit de Claro es tu mejor opcion. Tu
Amigo Kit viene con WhatsApp Gratis, 1.200
MB y ademas Recarga 2x1 TODO POR 6
MESES. Servicio prestado y facturado por
CONECEL S.A

Portabilidad

CAMBIATE A CLARO

Y RECIBE [{¢] :7:1§ =3 POR 8 MESES

00 6

$80 | 80w 800
MENSAJES
ESCRITOS

Alodas las
operadoras
mowiles del pais.

PARA PARA
HABLAR | NAVEGAR

Cambiate a CLARO con tu mismo nimero y
recibe $80 para hablar, 80 megas para navegar
y 800 mensajes escritos a todas las operadoras
moviles del pais por 8 meses. Servicio prestado
y facturado por CONECEL S.A
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Megas al') Precio

50 S1
200 S3
500 $10
1000 520

WHATSAPP $1

*Precios incluyen IVA con tarifa del 14%

*Precio final de MB adicional o evento: 50,228

15 DIAS

30 DIAS

1DIA

$ 0.0114

a mejor amigo Claro® incluido Imp.

$0,114 inc. imp. $0,205 inc. imp.

Nimeros favoritos a moviles Claro

$0,205 inc. imp.. $0,205 inc. imp.

otras operadoras Fijas otras operadoras
maoviles

$0,114 inc. imp.
Senvicio 1700 yio
1800
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Multidestino Multidestino Plus

$0.0114

a mejor amigoe Claro® incluide Imp.

$0,057 inc. imp. $0,205 inc. imp.

Nimeros favoritos a moviles Claro

$0,205 inc. imp. $0,205 inc. imp.

otras operadoras Fijas otras operadoras
maoviles

$0,114 inc. imp.
Senvicio 1700 yio
1800

PLANES POSTPAGO

CNT — Corporacion Nacional de Telecomunicaciones.

$1 2.99*

Tarifa mensual: Recibe: ncluye
$14.81 incluido impuestas
Desde Hasta Hasta
. Beneficios
$1 2-99 9000 M B ! 300 min/mes Subscripcién a Deezer Premium

mes Sin costo por 6 meses

* No incluye impuestos

Total de Megas por CNT movil, Facebooky  Minutos gratis a todas SMS gratis a todas las

Tarifa Tarifa con impuestos

siempre Whatsapp las operadoras operadoras

$12,99* 1000 MB LIBRES 25 (o]

$15,99* 1400 MB LIBRES 50 100
$22,99* 2000 MB LIBRES 100 500
$31,99* 3000 MB LIBRES 120 1000
$44,99* 4000 MB LIBRES 150 1000
$59,99* 5000 MB LIBRES 200 1000
$99,99* 9000 MB LIBRES 300 1000
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Desde:

$1 3.00*

Tarifa mensual: Recibe Habla a:
$14.82 incluido impuestos
Desde Noches y Fines de $0'04* .
1 3 00* semana a Fijos y Méviles CNT Beneficios:
$ - Navega bajo demanda a la mejor
$14.82 sido impue E}R}"TES tarifa del mercado $0.0214
Vi =
* No incluye impuestos
MNoches y Fines de Tarifa si Tarif Tarifa sin Tarifa con _'I'ar'lfa sin ) Tarifa con
Paquete de Voz Semana arita sin [aniacon impuesto Minuto impuesto Minuto !mpuestos impuestos Minuto
llimitados e e Onnet Onnet T T
$10.00 $3 $13 $0.04 $0.15
$20.00 £3 $23 $0.04 $0.15
$30.00 $3 $33 $0.04 $0.15
$40.00 $3 $43 $0.04 $0.15
$50.00 $3 $53 $0.04 $0.15
$60.00 $3 $63 $0.04 $0.15
$75.00 $3 $78 $0.04 $0.15
$100.00 $3 $103 $0.04 $0.15
$150.00 $3 $153 $0.04 $0.15
$200.00 $3 $203 $0.04 $0.15
PLAN DATOS + VOZ SUPERPACK Desde:
$19%"
Tarifa mensual: Recibe: Incluye:
$22.79 incluido impuestos
Desde Hasta Hasta
B ficios:
$19.99* 1000 MB /me: 25 m
. /mes min/mes Minutos libres a Méviles y Fijos a
$22.7% incluido impuestos nivel nacional
Ver mas
* No incluye impuestos _
UEElES LTS Minutos gratis a
Tarifa Tarifa con Total de Megas por Promocionales Facebook y todasgras SMS gratis a todas
impuestos iempre mer les por un afio Whatsapp ad las operadoras
calendario operadoras
$19.,99 $22.79 1000 MB 1000 MB LIBRES 25 300
$29,99 $34.19 2000 MB 1000 MB LIBRES 100 LIBRES



Tarifa sin impuestos

$10.00

$15.00

$19.00

$29.00

$39.00

$49.00

$95.00

$140.00

Desde

OTECEL S.A. - MOVISTAR

.

.

Plan Smart
llimitado

$25

Minutos ilimitados para
hablar a todas las
operadoras

1.536 MB

@ Chat de WhatsApp
incluido

Servicio Familia Light @
1000 SMS

Tarifa mens:

$10.00*

.

.

.

PLANES BANDA ANCHA MOVIL

Hasta

* No incluye impuestos

Tarifa con impuestos

$11.40
$17.10
$21.66
$33.06
$45.59
$56.99
$108.30

$159.60

Plan Smart
llimitado

L

$35 .

Minutos ilimitados para
hablar a todas las
operadoras

3072MB

® Chat de WhatsApp
incluido

Hasta $15 de consumo
adicional @

Servicio Familia Light @
1000 SMS

Incluye:

15 GB /mes

.

.

.

Incluye

MIFI

MBE incluidos
500 MB
700 MB

1GB
2GB
3GB
5GB
10 GB

15 GB

Plan Smart
llimitado

XL

$50:-

Minutos ilimitados para
hablar a todas las
operadoras

5.120MB

® Chat de WhatsApp
incluido

Hasta §15 de consumo
adicional @

Servicio Familia Light @
1000 SMS

Médem Hua

.

.

.
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$1 0.00*

$11.40 incluido imp

ficios

+ Con tu MIFI comparte tus
datos hasta con 5
dispositivos

Equipo
Modem incluido
Modem incluido
Modem incluido

MIFI incluido
MIFI incluido
MIFI incluido
MIFI incluido

MIFI incluido

Plan Smart
llimitado

XXL

$s80:

Minutos ilimitados para
hablar a todas las
operadoras

10.240 MB

® Chat de WhatsApp
incluido

Hasta §15 de consumo
adicional @

Servicio Familia Light @
1000 5MS
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Plan Smart Control

$20

$15 $s20

« 100 minutos a todas las « 200 minutos a todas las
operadoras operadoras
« 1024 MB -« 700MB
® Chat de WhatsApp incluido & Chat de WhatsApp incluido
« %10 de consumo adicional @ » Servicio Familia Light @
« 5005SMS = 5005MS

Plan Full Megas $15 Plan Full Megas $20 Plan Full Megas $25

1,536 MB 2,560 MB 4,096 MB

$15;::§; SZO;:.‘:’;z $25;::’£s

« 1536MB +» 2.560MB + 4096 MB
@ Chat de WhatsApp incluido @ Chat de WhatsApp incluido ® Chat de WhatsApp incluido
* 50 Minutos a todas las + 50 Minutos a todas las + 50 Minutos atodas las
operadoras operadoras operadoras
« 1,0005SMS + 1,000SMS + 1,000 SMS

» Servicio Familia Light @ s Servicio Familia Light @



CONECEL S.A. - CLARO

Plan Sin Limite 80

Plan Sin Limite 50

Plan Sin Limite 35
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Plan Sin Limite 25

$ 91,20

Tarifa mensual final

llimitado

Minutos incluidos a
todas las operadoras

llimitado
Llamadas a Claro

10.000 1.000

Megas incluidos Mensajes escritos 8

todas las operadoras

Incluido
Whatsapp Roaming

Gratis
Whatsapp Loca

Suscripcion Suscripcion
Claro video y Claro Campeonato
misica nacional de fatbo
Vi as »
erma U Comparar

Tarifa
inc. Imp.

$25 $ 28,50 Tar U ARSI LMAO0 e 1000MB WA 1000SMs
$35 § 39,90 TAR Pu::;::g:m ILIMITADO MULTIDESTING  3.000 MB N/A 1.000SMS  N/A
S50 S 57,00  TaRr puﬂ;ﬁ::;'" ILIMITADO MULTIDESTING 5,000 MB N/A 1.000SMS  N/A
$80 S 91,20 TAR FML':;:‘T":S:'" ILIMITADO MULTIDESTING 10,000 MB  INCLUIDO  1.0005MS  WHATSARP
(&) Megas | #§ Precio Final (0 Vigencia
WHATSAPP 51 1DIA l
Servicios
P S
Fa':tl;';:;::“a"t'a “ $3 3DIAS
“ 53,41 al corte
$6,83 al corte
Otr?i tl:::::tes $9,11 al corte
$11,39 al corte
- I I ::- $22,79 al corte )
“ $3,41 30 DIAS
$6,83 30 DIAS
$11,39 30 DIAS
-: : ::- $22,79 30 DIAS

$ 57,00

Tarifa mensual final

llimitado

Minutos incluidos &
todas las operadoras

llimitado
Liamadas a Claro

5.000 1.000

Megas incluidos Mensajes escritos &

todas las operadoras

Gratis NIA

Whatsapp Loca Whatsapp Roaming

Suscripcion Suscripcion
Claro video y Claro Campeonato
misica nacional de fatbo
W as »
erma U Comparar

$ 39,90

Tarifa mensual final

llimitado

Minutos incluidos a
todas las operadoras

llimitado
Liamadas a Claro

3.000 1.000

Megas incluidos Mensajes escritos &

todas las operadoras

Gratis N/A

Whatsapp Local Whatsapp Roaming

Suscripcion Suscripcion
Claro video y Claro Campeonato
misica nacional de fitbo
Vi as »
erma U Comparar

Planes Claro Sin Limites

SERVICIOS INCLUIDO

CLARO VIDED
Y CLARD CLARO VIDED ¥
MINUTOS MUSICA SMS ROAM WHATSAPP | CAMPEONATO | CLARO MUSICA
- GRATI
GRATIS Lt

ING
H/A

$ 28,50

Tarifa mensual final

200 llimitado

Minutos incluidos a
todas las operadoras

Llamadas a Claro

1.000 1.000

Megas incluidos Mensajes escritos 8

todas las operadoras

Gratis NIA

Whatsapp Loca Whatsapp Roaming

Suscripcion Suscripcion
Claro video y Claro Campeonato
misica nacional de fitbo
Vi as »
erma U Comparar

SERVICIOS GRATIS

GRATIS 3
Tl 1]
GRATIS ‘GRATIS 1 MES MESES
GRATIS 3
GRATIS GRATIS 1 MES
MESES
GRATIS GRATIS 1 MES GRATISS
MESES
GRATIS GRATIS 1 MES N/A



