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Resumen

En Guatemala, el desarrollo de las comunicaciones se ve cada vez mas en aumento, a diario las
personas emplean diferentes mecanismos, para poder comunicarse y por medio de filtros de

socializacion, aprenden y recuerdan.

El presente estudio, es de tipo descriptivo, documental y de campo; para una mejor apreciacion
de los resultados, €stos se presentan en forma de porcentajes, permiten evaluar ¢l papel que
desempefia la empresa de television por cable, con el servicio que presta dentro de su mercado

objetivo.

Se identificaron diversos factores y hallazgos negativos, pero se consideré como elemento de
estudio el crecimiento de suscriptores, el cual present6 una estabilidad desde hace unos cuatro
afios, lo que ha llevado a la empresa a su punto de consolidacion o maduracion dentro de su ciclo
de vida y por otro lado, el mantenimiento de la red de distribucion, en cuanto a la actualizacion

de la tecnologia, para una mejor calidad de servicio.

Siendo sujetos de investigacion, la empresa en si misma y su personal, los suscriptores, la
poblacion de Santa Cruz del Quiché y de algunos municipios cercanos, competencias en el
medio, proveedores dc sefial, la tecnologia, aspectos de ley; lo cual permitié obtener como
propuesta un valioso plan de mercadeo, para afrontar situaciones y aprovechar oportunidades en
los préximos tres afios, en lo que respecta al crecimiento y maduracion del servicio que se presta

en el mercado meta.

Es importante ¢l papel que tienen las empresas de cable, en los poblados para coadyuvar al
desarrollo en la comunicacion, a través de la utilizacion de sefiales de television con diversidad

de programacion.



Introduccion

Guatemala, cuenta con aproximadamente 500 empresas de cable, distribuidas en todo el pais, de

acuerdo con estadisticas de La Unidad de Control del Cable del Ministerio de Comunicaciones.

El gremio operador de cable opina que las futuras amenazas del sector podrian ser consorcios
internacionales que llegan al pais con gran poder adquisitivo y nuevas tecnologias, especialmente

tras la vigencia del TLC.

Las principales caracteristicas generales del servicio de television en el pais son: actualmente se
dividen en television abierta (canales locales) y television de paga (proveedores de sefial via

satélite).

Aunque no existen cifras exactas sobre el nimero de usuarios, se estima que €stos podrian ser
aproximadamente de 125 mil en la capital y de 150 mil, en el resto del pais; brindan sefial a por lo
menos 180,000 hogares, en todo el territorio guatemalieco. El contar con diferentes canales y
programacion variada a cualquier hora del dia, es ahora una necesidad de la persona, del afio

2003, al actual, se han autorizado 225 empresas.

En el sector de las empresas de cable, se puede argumentar que un promedio de 2 empresas por
Cabecera Departamental, se encuentran autorizadas y activas. Una empresa por municipio esta
autorizada y activa, un nimero aproximado de 69 operadores de cable piratas, segin las
estadisticas de la Unidad de Control y Supervision de Television por Cable, y més del 60 (%) por
ciento, del total de operadores transmiten una frecuencia pirata, con un minimo de 20 canales,

cada empresa incluye canales del pais.

Luego de realizarle un andlisis a la empresa dentro del medio en que se desenvuelve, su prioridad
es brindarle al suscriptor un buen servicio, dentro de uno de los hallazgos mas significativos, se
encontré que la misma a partir del segundo afio. ha mantenido una tasa de crecimiento anual entre

un 15 a 20 por ciento, siendo siempre ¢l mismo segmento de mercado el que hace la diferencia;
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esto significa, que son los mismos suscriptores los que van y vienen o se cambian a la

competencia y luego regresan.

Se ha descuidado el aspecto mercadologico dentro de la empresa; por lo consiguiente, se propuso
aprovechar oportunidades a través de la implementacion gradual de un plan de mercadeo, el cual
ha sido preparado de forma meticulosa y disciplinada, completo, comprensible, merecedor de
apoyo, realizable y por iltimo exitoso. Todo ello, para que la empresa logre sus diferencias

competitivas,

Se parti6 de realizar un andlisis al negocio, el cual comiinmente se le denomina Analisis
Situacional, conjuntamente con el segmento de problemas y oportunidades; y como segundo
componente, el Plan de Mercadeo propiamente dicho, trabajado con la informacién recabada y
analizada de los antecedentes basicos. El plan, cuenta con todos los elementos pertinentes, desde
los objetivos de ventas y hasta contar con un presupuesto y calendario de actividades necesarias,

para su éxito.

En un futuro, la empresa tendrd que responder a los retos de la tecnologia y a las exigencias de
los suscriptores, para lo cual tendrd que estar preparada, para afrontar estas situaciones y poder
brindar un servicio con calidad, pensar que la incorporaciéon de servicios de telefonia e internet a
redes que tradicionalmente transportan, solo sefiales de televisién, serd la llave que abrird la
puerta al mercado modemo de la telecomunicacion a través del triple jucgo de
TV+Datos+Telefonia; con lo cual, como operador consigue el rendimiento del sistema y mejora

la fidelidad del cliente.



Capitulo 1

Marco Tedrico

Marco Juridico de una empresa de cable

El Marco Juridico de una empresa de cable, lo constituye: la Ley reguladora de uso y captacion
de sefiales Via Satélite y su distribucién por cable, la que consta en el Decreto Numero 41-92, el
Acuerdo Ministerial 973-98, de fecha 24 de junio de 1998, crea la Unidad de Control y

Supervision UNCOSU, para dar cumplimiento a lo estipulado en dicha Ley.

Definicion de Marketing

Tal vez la definicion mas sencilla sea la siguiente: marketing es la entrega de satisfaccion a los

clientes por la cual se obtiene una utilidad.

Definicion Social: marketing es un proceso social, a través del cual individuos y grupos obtienen
lo que necesitan y lo que desean mediante la creacion, oferta y libre intercambio de bienes y

servicios valiosos con otros.

Definicién Gerencial: Peter Drucker, un importante teérico en Administracion, lo expresa asi:
“suponemos que siempre habra cierta necesidad de vender, pero el objetivo del marketing, es
volver superflua la actividad de vender. El propdsito del marketing, es conocer y entender al
cliente tan bien, que el producto o servicio se ajuste perfectamente a él y se venda solo. En
teoria, el resultado del marketing, debe ser un cliente que esta listo para comprar. Lo tinico que se

necesita, entonces, es poner a su disposicion el producto o servicio”.

La American Marketing Association, ofrece la siguiente definicion: La Administraciéon de

Marketing, es ¢l proceso de planear y ejecutar la concepcion, precio, promocion y distribucion de



ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los objetivos de los individuos y

de las organizaciones.

Conceptos Centrales de Marketing

Necesidades, deseos y demandas

Los deseos, son la forma que adoptan las necesidades humanas moldeadas por la cultura y la
personalidad individual. Los descos, se describen en términos de objetos, que satisfacen
necesidades. La gente, tiene deseos casi ilimitados, pero recursos limitados; por tanto, demandan

los productos que les proporcionan mayor valor y satisfaccion, a cambio de su dinero.

Producto y Servicio

La gente, satisface sus necesidades y deseos con productos y servicios. Un producto, es cualquier
cosa que se puede ofrecer a un mercado, para satisfacer una necesidad o un deseo. Ademads, de
los bienes tangibles, los productos incluyen servicios, que son actividades o beneficios que se
ofrecen a la venta y que son basicamente intangibles y no tienen como resultado, la propiedad de

algo.

Valor, satisfaccion y calidad

El valor para el cliente, es la diferencia entre los valores que el cliente obtiene al poseer y usar un

producto y los costos que debe obtener el producto. Los clientes, actian segin el valor percibido.

La satisfaccion de los clientes, depende del desempefio percibido de un producto en la entrega de
valor, en relacion con las expectativas del comprador. La satisfaccion del clicnte, esta
intimamente ligada a la calidad. En el sentido mas restringido, la calidad se puede definir como

ausencia de defectos.



Intercambio, transacciones y relaciones

El intercambio, es solo una de las muchas formas que tiene la gente de obtener un objeto deseado.
Es el concepto central del marketing; una transaccion, es la unidad de medida del marketing.
Mas alla de crear transacciones a corto plazo, quienes hacen marketing, necesitan forjar

relaciones a largo plazo con los clientes, distribuidores, concesionarios y proveedores valiosos.

El resultado final del marketing de relacion, es la creacion de un activo unico de la empresa
llamado Red de Marketing. Esta red, consiste en: la empresa y las partes interesadas que la

apoyan, con las que ha establecido relaciones de negocios mutuamente benéficas.

E!l principio operativo, es sencillo: construya una red eficaz de relaciones con las partes

interesadas clave y las utilidades seran seguras.

Mercados

Un mercado, es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto o
servicio. Estos compradores comparten una necesidad o deseo dado que se puede satisfacer
mediante intercambios y relaciones. El tamafio de un mercado depende del niimero de personas
que sienten la necesidad, cuentan con los recursos para realizar un intercambio y estan dispuestas

a ofrecer dichos recursos a cambio de lo que desean.

Originalmente, el término mercado, se aplico al lugar donde compradores y vendedores se

reunian para intercambiar sus bienes, digamos la plaza de un pueblo.

Competencia
La competencia, incluye todos los ofrecimientos reales y potenciales y los sustitutos que un
comprador pudiese considerar. Cuatro niveles de competencia con base en cuan sustituibles sean

los productos: Competencia de marca, industria, de forma y genérica.



Entorno de Marketing
El enlomo de marketing de una empresa, consiste ¢n los actores y fuerzas externos al marketing
que afectan la capacidad de la direccion, para crear y mantener relaciones provechosas con sus

clientes meta. El entorno de marketing, presenta tanto oportunidades como amenazas.

Las empresas de éxito saben que es crucial vigilar constantemente los cambios en el entorno y

adaptarse a ellos.

El microentorno de la empresa: la tarea de la direccion de marketing, es atraer clientes y cultivar
relaciones con ellos, mediante la creacién de valor y satisfaccion para los clientes. Los directivos
de marketing no pueden lograr esto solos. Su éxito dependera de otros actores del microentorno
de la empresa: otros departamentos de la compaiiia, proveedores, intermediarios de marketing,
clientes, competidores y diversos publicos, que se combinan para formar la red de entrega de

valor de la empresa.

El macroentorno de la empresa: la empresa y todo los demas actores operan en un macroentorno
mis amplio de fuerzas que moldean oportunidades y presentan riesgos para la empresa, entre
ellas se pucden mencionar: fuerzas demograficas, fuerzas econdmicas, fuerzas naturales, fuerzas

tecnoldgicas, fuerzas politicas y fuerzas culturales.

El Proceso de Marketing
La planeacion en los niveles corporativo, divisional y de negocios, es una parte integral del
proceso de marketing. La tarea de cualquier negocio, es entregar valor al mercado obteniendo una

utilidad de hacerlo.

Proceso de Planeacion
El proceso de marketing, consistc en andlisis de oportunidades de marketing, investigar y
seleccionar mercados meta, disefiar estrategias de marketing, planear programas de marketing y

organizar, implementar y controlar la labor de marketing.
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Naturaleza y contenido de un Plan de Marketing
Cada nivel de producto (linea de productos, marca), debe desarrollar un plan de marketing para
alcanzar sus metas. El plan de marketing, es uno de los resultados mas importantes del proceso de

marketing.

Se inicia con una resefia rapida; la seccion principal, es la situacidn actual de marketing. Se
incluye un andlisis de amenazas y oportunidades, planteando los objetivos con los cuales se
delinean puntos especificos de una estrategia de marketing; en otra seccion se plantea un
programa de accion con los detalles de un presupuesto de apoyo y por ultimo, se bosquejan los

controles para vigilar avances y tomar medidas correctivas.

Comunicacién Integrada de Marketing (CIM)

Los mercadologos, tienen una variedad de herramientas promocionales a su disposicién. Para
hacer uso efectivo de ellas, la venta personal, la publicidad y otras actividades promocionales de
una empresa, deben formar un programa promocional coordinado dentro de su plan total de
marketing, es decir, que los elementos que comprenden la promocién fueran parte de un esfuerzo
de Comunicacién Integrada de Marketing (CIM), un proceso estratégico utilizado para planear,

crear, ejecutar y evaluar la comunicacion coordinada con el publico de una organizacidn.

La CIM, comienza con una labor de planeacion estratégica ideada para coordinar la promocion
con la planeacion de producto, la asignacion de los precios y la distribucién, que son los otros
elementos de la mezcla de marketing. En la promocion influyen, lo distintivo que sea un producto

y si su precio planeado esta por encima o por debajo de la competencia.
Implantacién de la CIM

Por definicion, la CIM, abarca el programa promocional entero. Al desarrollar las
comunicaciones integradas, una compafiia coordina su publicidad, la venta personal, la

promocion, las relaciones pablicas y el marketing directo, para lograr objetivos especificos.



Un programa CIM puede incorporar varias compaiifas promocionales diferentes, algunas de las
cuales pueden incluso efectuarse de manera concurrente. Segun los objetivos y los fondos
disponibles, una compaiiia puede emprender programas simultineos locales, regionales,
nacionales e internacionales; mas adn, puede tener una compaiiia dirigida a los consumidores y

otra a los mayoristas y detallistas.
Evaluacion del CIM

Esto puede hacerse de varias formas. Un método, es el examinar como se llevo a la practica, la
CIM, es decir, si la promocion efectuada por un gran productor de bienes de consumo se hace de

manera congruente con el concepto de la CIM, y al evaluar se espera encontrarse con:

Un programa de publicidad consistente en una serie de anuncios relacionados, oportunos y

cuidadosamente colocados, que refucrcen la venta personal y la labor de promocion de ventas.
Un esfuerzo de ventas personales que se coordine con el programa de publicidad.

La fuerza de ventas de la compaiiia habria de estar bien informada de la parte de publicidad de
ésta: los temas, los medios utilizados y el horario de aparicion de los anuncios. El personal de
ventas tendria la capacidad para explicar y demostrar los beneficios del producto realzado en los
anuncios, y estaria preparado para transmitir el mensaje promocional; asi como, malerial de

apoyo para los intermediarios, de modo que puedan tomar parte en la compafiia.

Dispositivos promociénales de ventas, como los materiales de exhibicion en ¢l punto de compra,
que se coordinen con otros aspectos del programa. Los incentivos para los intermediarios se
darian a conocer y se entenderian claramente. Se instruiria a los detallistas acerca de las
promociones del consumidor y se contaria con inventarios adecuados en los lugares

correspondientes.

La evaluacion mds rigurosa examina los resultados del programa. El resultado de cada uno de los
componentes promociénales se compara con los objetivos fijados para que se determine si ¢l

esfuerzo dio resultados.



Capitulo 2

Planteamiento del Problema

Cuando se inicié con la empresa, una idea muy emprendedora del sefior Boris Alexander Brol
Blanco, hace ya 16 afos, por existir sélo television nacional, la programacion se volvia
monotona, fue como a través de la necesidad del suscriptor de contar con diversidad de canales y
programacion, lo que llevo a consolidar la idea de la empresa de cable, para ese entonces no
existia ningdn ente supervisor que regulara el uso y captacion de sefiales de television; por lo
cual, eran gratuitas y se podian obtener solamente con tener una antena, decodificador y

accesorios para su retransmision.

A partir de 1999, cuando se decreté la conformacion de un ente regulador, la empresa de cable ya
tcnia que pagar por €l derecho de la sefial, impuestos, arbitrios entre otros, casualidad que en ese
mismo afo cambid de propietario la empresa, por ser la primera empresa en el Departamento, se
inicié6 con el nombre de Cable AB Satélite, luego se cambié a Cable Satélite TCN, donde
actualmente se transmiten 51 canales, de programacion variada para satisfacer gustos y

necesidades de cada suscriptor.

Cuando se compr6 la empresa, el namero de suscriptores era demasiado bajo, aparte de eso se
contaba con una morosidad del 100 %, pocos canales y no del gusto del suscriptor, se realizo la
compra porque el actual propietario, contaba con un noticiero local, el cual era transmitido dentro

de un canal muerto, en forma diferida y pagaban por el derecho de retransmision.

Luego de la expericncia de 8 afios, en el mercado se asume un nuevo reto, el poder recuperar la
tasa de morosidad, ingresar a la totalidad de hogares de la Cabecera Departamental, con una scfial
de calidad, aumentar suscriptores, algo que se miraba muy dificil de lograr y para lo cual, se tenia
que buscar la mejor estrategia; fue asi como, se decidio mejorar la atencién y seiial, ofrecer mds
canales, arreglo técnico en la ted, transmision de actividades locales en vivo por medio de un

canal muerto.
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Bajo el anterior planteamiento, ha trabajado la empresa, durante estos afios, hasta la fecha, ahora
que se le realiz un diagnéstico, se detectaron ciertos factores negativos que van desde aspectos

administrativos, financicros y mercadolégicos que influyen en el objetivo general de la empresa.

Se determina que la empresa en este momento, ha entrado al punto de su consolidacién o
maduracion, dentro de su ciclo de vida, debido a que a partir del segundo afio, no ha podido
abarcar mas poblacion de la Cabecera Departamental, con el servicio, se ha mantenido con
incrementos de mas-menos 15 a 20 por ciento anual, no se descarta la influencia de la
competencia en el medio, una empresa que se inicié también en el afio de 1999, denominada
Provisiones Eléctricas, Sociedad Andnima (Proesa), y la poca inversion que se ha hecho para

lograr un crecimiento en el mercado; asi como, el no contar con planes estratégicos.

Por otra parte, hay poblacion que aiin no ha sido cubierta por ninguna empresa y esta a la espera
de que se le brinde el servicio, asi mismo, de la poblacion cubierta por la competencia, también
se puede obtener ventaja, ya que si se brinda un servicio con calidad, el suscriptor se motiva y

puede cambiarse de empresa.

Si la empresa, se establecié mucho antes que la competencia, por qué no retomar ese liderazgo y
posicionamiento, para ello, se hace necesario contar con los recursos administrativos necesarios
para ser competitivos y lograr mayor cobertura con la red de transmision, algo muy determinante

para la sostenibilidad del negocio y su crecimiento econémico, social y mercadoldgico.

Pregunta de Investigacion

Por lo antes expuesto, se plantea el siguiente cuestionamiento:

¢(Cuadl es la oportunidad de la empresa de captacién y transmision de sefiales a través de una red

de cable, para los proximos 3 afios, si, implementa un plan de mercadeo?
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Objetivos

Objetivo General
Disefiar un plan de mercadeo, para el incremento de suscriptores actuales y la penetracién en otro

sector de Santa Cruz del Quiché.

Objetivos Especificos
o Definir el tamafio actual del mercado meta.
e Conocer la calidad de servicio al cliente, en la actualidad.
e Disefiar un plan de mercadeo.
» Afianzar el plan de mercadeo, con el personal de la empresa.

¢ Definir o mejorar las relaciones con instituciones dentro del medio.

Alcances y limites

En esta investigacion, se abarco el total de viviendas del drea de Santa Cruz del Quiché, para la
obtenci6n de informacion; fueron sujetos de estudio, las leyes que rigen el funcionamiento de esta
empresa, el organo controlador y supervisor UNCOSU (Unidad de control y supervision del
Ministerio de Comunicaciones), el suscriptor en si, el personal de la empresa (El Gerente-
Propietario, la encargada administrativa, la secretaria-recepcionista, el cobrador, técnicos de
campo), la competencia (Provisiones eléctricas sociedad anénima), empresas proveedoras de
sefialcs (Americana de Producciones S.A. del grupo Turner, Intereses en el Istmo, CPTV y
Prosat), mercados metas (Cabecera Departamental), estudios documentados, elementos que
aporten criterios con los cuales se puedan realizar juicios valorativos; asi contar con estrategias

de crecimiento y un plan de mercadeo.

Se tuvo limitacion en cuanto a conocer el nimero real de suscriptores de la empresa, por lo cual,

se utilizé un aproximado en base a consultas personales y telefénicas realizadas en La
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Municipalidad de Santa Cruz del Quiché y la Unidad de Control y Supervision de las Empresas
de Cable UNCOSU del Ministerio de Comunicaciones; asi también, no se pudo conocer la
informacion financiera de la empresa, por lo que en dado momento, sélo se realizd una

estimacion financiera y de datos.

Aporte

Para Guatemala

Contribuir con el pais, otorgar un trabajo de investigacion, til a empresas de cable u operadores
de cable, donde deseen implementar un plan de mercadeo, sencillo, entendible y practico, para
facilitar su aplicacion a largo plazo y con ello lograr un crecimiento tanto econémico como de

mercado de la empresa.

Para La Empresa

Proporcionar a la empresa Cable Satélite TCN, un documento escrito y digital, sencillo y
entendible, de facil aplicacion, en el cual quede plasmado un plan de mercadeo a largo plazo,
que apoye a la Administracion en la toma de decisiones de mercado, para ¢l logro de objetivos y

obtener un crecimiento de la empresa a corto y largo plazo.

Para La Universidad

Proporcionar a la Universidad Panamericana, un documento de investigacion que apoye a otros
estudiantes, en el desarrollo de informacién dentro del sector Privado especificamente, empresas
operadoras de sefiales de television via cable, intercsados en conocer e implementar un plan de

mercadeo a largo plazo.
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Capitulo 3
Metodologia

Sujetos y Unidad de analisis

Los sujetos de investigacion fueron: la empresa en si y su personal administrativo, cobranza y
técnico, suscriptores, un aproximado de mil cien servicios instalados, la poblacién de Santa Cruz
(viviendas), informacién estadistica (I censo Municipal 2007, XI Censo poblacional y VI
habitacional INE, 2002), la competencia (PROESA), empresas proveedoras de seiial algunas por
sus siglas (CPTV, Americana de Producciones S.A. del grupo Tumer, Intereses en el Istmo,
PROSAT), estudios documentados, la Municipalidad de Santa Cruz, la Superintendencia de
Administracion Tributaria, SAT del Quiché, el érgano controlador y supervisor de la empresa
UNCOSU, Unidad de Control y Supervision del Ministerio de Comunicaciones y disposiciones

legales del gobierno de Guatemala.

Instrumentos

Los instrumentos utilizados para la recopilacion de la informacion fueron:

1. La observacion, donde se recabo informacion para su analisis.

2. Entrevistas: aplicadas a los suscriptores del servicio y personal de la empresa, con preguntas
de lenguaje sencillo y fécil interpretacion, luego se tabulé la informacion y se procedié a una
opinion.

3. Anilisis Documental: con ¢l propdsito de obtener informacion de estudios realizados a este
tipo de empresa.

4. Cuestionario, utilizado para recabar informacion objetiva del Gerente-Propictario de la
empresa, para determinar la situacion actual de ta Administracion.

5. Plan de Mercadeo, como una propuesta de solucion, para mantener a la empresa en constante

crecimiento de mercado durante tres afios, de facil interpretacion, para su implementacion.
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Procedimientos

Las actividades que se realizaron fueron:

1. Planificaci6n, previo al trabajo de campo.

2. Validaci6n de los instrumentos, por medio de una reunién con el Gerente-Propietario.

3. Entrevista estructurada a suscriptores del servicio, personal de la empresa (area
administrativa).

4. Aplicacion de cuestionario al Gerente-Propietario de la empresa.

5. Revision y andlisis de leyes que rigen la actividad de la empresa en su medio.

6. Andlisis de la competencia (PROESA) y mercado meta (Cabecera Departamental Santa
Cruz).

7. Procesamiento, interpretacion y analisis de la informacién obtenida.
Posteriormente, se realizo la discusion de resultados de la investigacién.

9. Con una perspectiva amplia de la situacion actual ante el mercado meta, se elabord la
propuesta y validacién del plan de mercadeo, ante el Gerente-Propietario de la empresa, para

ser utilizado como parametro en el crecimiento de suscriptores en los préximos tres afios.
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Capitulo 4

Recopilacion de informacion

En la Cabecera Departamental de Santa Cruz del Quiché, existen dos empresas que brindan el
servicio de television por cable, compiten con canales y programacion, atencion al suscriptor,
tecnologia, transmisiones locales, cuotas mensuales, amplitud de la red de distribucion, entre

otros.

Grifica 1: Informacion sobre suscriptores del servicio
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Fuente: elaboracién propia

La informacion obtenida, indica que la empresa desde su inicio de operaciones contaba con
suscriptores activos y suscriptores con morosidad, segin el propietario, la morosidad en el
primer afio era casi de 5 a 6 meses de servicio, por cada suscriptor inscrito, esto debido a que no
existia ninguna estrategia de cobro ni personal encargado; a la vez, no se tenian controles sobre
su aumento o disminucidn, a partir del cambio de propietario, se logré incrementar el nimero de

suscriptores y reducir la tasa de morosidad.

Se puede observar que también, se ha consolidado el servicio a partir del cuarto afio, en donde la
empresa se mantiene con aumentos y disminuciones de suscriptores; sin, abarcar mas nichos de
mercado, para su crecimiento.
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Grafica 2: Comparacion, cuotas mensuales competencia - empresa
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Fuente: elaboracién propia

En lo que respecta al cobro mensual por el servicio: la cuota mensual que maneja la empresa, es
menor que la cuota mensual de la competencia; argumenté el Gerente-Propietario, que ofrece un
servicio de iguales caracteristicas con respecto al de la competencia; pero esta decision, se torna

en relacion a la satisfaccion del suscriptor.
Lo que se pretende es: que el suscriptor perciba un buen servicio, con calidad y nitidez, a un

menor costo, que sienta la diferencia en la cuota mensual al pensar en la competencia.

Actualmente, aun maneja la empresa una cuota menor por el servicio que presta.
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Grafica 3: Flujo, Inversiones en La Empresa

(Miles de Quetzales)
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Fuente: elaboracion propia

De la informacion obtenida, se puede argumentar que la empresa mantiene un ritmo de inversion

desde su inicio de operaciones, segin el Gerente-Propietario, se ha invertido en:

1. Renovar la red de distribucion (colocacion de postes propios, cambio de cable, RG6 a RG11 y
de RG11 a RG500, cambio de equipo o tecnologia; amplificadores, troncales, fuentes de
energia, compra de accesorios; spliteres 2, 3, 4, salidas e industriales, taps 9, 12, 24, 30

desiveles, silicon, cable, conectores, grapas, entre otros).

2. Planta terrenal (actualizacidn de tecnologia para la recepcion de sefiales; codificadores,

receptores, moduladores, antenas).

El origen de las inversiones, es de personas que se dedican a otorgar préstamos bajo ciertas
condiciones, tal es el caso de la empresa, segin el Gerente-Propietario, ha cancelado por montos
de préstamos, interés hasta de un 26 % anual, lo que significa un 2.17 mensual, fijo, en plazos
hasta de 24 o 36 meses, crédito sobre crédito. Por mencionar; un monto invertido durante un afio
casi ascendio a los cien mil quetzales (Q.100.000.00). Sobre el préstamo, capital mds interés, es
cancelado con el efectivo con ingresos que se obtienen durante el mes sobre el cobro de la cuota

mensual del servicio, por lo cual se minimiza la utilidad de la empresa.
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Grafica 4: Razones, Retiro de Suscriptores
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Fuente: elaboracién propia

De acuerdo a los registros que maneja la empresa, se observé durante el afio 2007, una
disminucién de servicios de casi doscientos suscriptores (viviendas), enmarcandose las causas

mds comunes entre las que sobresale la morosidad.

Esta causa, es manejada por la empresa y no se permite que un usuario adeude mds de tres meses
de servicio, al no realizar su pago, se efectila su corte o suspension, previo una nota de aviso o

recordatorio, lo que hace la diferencia en el manejo del servicio de otros afios.

Argumento el Gerente-Propietario: que segiin ha observado, muchas veces las personas morosas
solicitan el servicio a la competencia, pero se ha analizado que retornan entre un 30 a 40%, de

clientes, en un promedio de tiempo de un aio.

El suscriptor que regresa, asume la totalidad de la deuda mds el costo de la reconexion, para
poder tener derecho al servicio y la aceptacion de un contrato de servicio, donde en una de sus
clausulas solicita al suscriptor, efectué una garantia sobre el servicio, en efectivo, queda en forma
de deposito durante tres meses, con la finalidad de asegurar la estabilidad del cliente.
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En la Cabecera Departamental de Santa Cruz del Quiché, segiin el Censo Poblacional, elaborado
en La Municipalidad, por la Oficina de Catastro, afio 2007, existen 6,285 viviendas, divididas

entre casa formal, apartamento, cuarto casa de vecindad, rancho, casa improvisada, otro tipo.

Informa que existe un nimero de habitantes promedio de 24,000, en la Cabecera Departamental,

un total de 3,646 casas, con servicio eléctrico.

Segun esta informacion, el mercado objetivo para la empresa seria; si se asume que por lo menos

en cada vivienda cuenten con un televisor para la recepcion de la sefial.

Grafica 5:

Mercado Objetivo (Viviendas)
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Fuente: Censo poblacional, oficina de catastro, Municipalidad EI Quiché, 2007

Si se toma como punto de referencia la informacién estadistica del XI Censo de Poblacion, VI de
Habitacion, INE 2002, en relacion con la cobertura de la empresa, su mercado objetivo a

satisfacer seria:

Grifica 6:

Mercado Objetivo (Viviendas)
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Fuente: XI Censo de poblacién, VI de habitaci6n 2002, INE
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Segun el XI Censo de Poblacion, VI de Habitacién INE 2,002 Santa Cruz del Quiché, cuenta con
un total de 3,909 hogares y 4,630 viviendas, en categoria de ciudad divididas asf:

Griafica 7:

Divisidn de Viviendas
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Fuente: XI Censo de poblacién, VI de habitacién 2002, INE

De estas viviendas, un total de 3,798, cuentan con el servicio eléctrico, con un nimero de

habitantes promedio por casa de cinco (5) personas.
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Capitulo §

Diseiio Estadistico

Determinacion del tamaifio de la Muestra
Para la determinacion del tamafio de la Muestra, se constituyé sobre un aproximado de
suscriptores de la empresa, se consider6 las zonas de la Cabecera Departamental, como sub-

universos independientes, para una totalidad.

Se calculé un tamafio de Muestra con un error de estimacién del 10% y una seguridad o nivel de
confiabilidad del 90%. Se determind, a través de la formula del Teorema de Limites Central, del

autor Doctor Frank Jaires, Métodos Cuantitativos la que se aplico de la siguiente forma:

N
N(d?+1

Donde:
N = Poblacién Total

d = margen de error

Datos:
N = 1100 suscriptores
d=10% = 0.1

Si se aplica la formula se obtiene:

1100 1100 1100 1100
e - =
1100 (0.1)* + 1 1100 (0.01) + 1 11+1 12

= 9166 =[ 92 |
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Tabla de Estimacion de Suscriptores por area de cobertura

No. | Municipio Zonas Suscriptores Muestra Observaciones
Estadistica

1 1 240 La entrevista

2 ) 2 240 fue realizada

3 g 3 173 con personal

4 % 4 170 eventual
L = u 92

5 E’ 5 150 contratado por

6 (é 6 35 una semana, el
7 & Chitatul 80 pago lo efectud

8 Xesic 12 la empresa.

TOTAL 1100 B

Fuente: elaboracién propia
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Capitulo 6

Presentacion y analisis de resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos del trabajo de campo, que se realizé a la
empresa de cable, la informacion se obtuvo a través de la aplicacion de una entrevista a los
suscriptores a quienes se les presta el servicio, los resultados se muestran por pregunta, el

elemento de estudio fue “el servicio al cliente”.

Grafica 8: Como califica el servicio
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Fuente: elaboracién propia

Los resultados indican, que para la mayoria de suscriptores, el servicio en cuanto a canales,
programacion, atencion al cliente, mantenimiento de la red, que presta la empresa, lo califican: un
70 %, bueno mientras que un 29 %, regular y un 1%, malo: aunque siendo su concepcién mala
sobre el servicio, aln permanecen con el mismo, y no se saben las razones que tienen para

continuar.

Es comin encontrarse con este tipo de clientes o suscriptores, pues nunca podrd la empresa
satisfacer las necesidades totales del suscriptor, si é], no mantiene relacién constante, para poder
argumentar sus gustos, deseos y necesidades o se realizan investigaciones de mercado.
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Griafica 9: Calificacion del Personal Administrativo
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Fuente: elaboracién propia

Los resultados obtenidos en relacion a la atencion que brinda el personal de oficina al suscriptor o

cliente en general, son: un 81 %, lo califica bueno, un 18%, lo califica regular y un 1%, lo califica

malo.

Esto, es un indice para la mejora del personal administrativo de la empresa, en cuanto a
relaciones interpersonales que se deben mantener, para crear un ambiente de confianza, y
considerar que es importante medir el grado de desempefio del personal, en cuanto al objetivo

general de la empresa y los valores de la misma.

F‘r}l ]r 1F(JA
 o— T
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Grifica 10: Calificacion del personal de cobro

(Actividad de puerta en puerta)
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Fuente: elaboracién propia

Los resultados obtenidos en relacion a la atencién que brinda el personal de cobro al suscriptor o
cliente en general, son: un 93 %, lo califica bueno y un 7%, lo califica regular, cabe mencionar
que este servicio se presta hasta la puerta de la casa del suscriptor, quien a su parecer se siente

satisfecho por la atencion que se le brinda.

Al brindar este servicio, el suscriptor o cliente se evita la molestia de acudir a la oficina a realizar
pagos, se convierte en un factor importante a considerar, debido a que si se maneja de buena

forma, se pueden evitar tiempos muertos en el cobro o recepcion de la cuota mensual.
Como la opinidn sobre este servicio es buena, la empresa debe evaluar si es factible el incremento

de personal dentro de esta drea y poder asi, cubrir el cobro mensual en menos tiempo y a la vez

brindar una mejor atencion al suscriptor.
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Gréfica 11: Solucion de problemas
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Fuente: elaboracién propia

Los resultados obtenidos, reflejan que cuando algiin suscriptor se presenta con alguna duda o
problema ante el personal de la oficina, personal de cobro o personal técnico, un 93%, opind que
si se le resuelve la necesidad, problema o duda, pero es de considerar, el 7%, al cual no se

satisface.

La empresa: debe analizar mas este tema e indagar a fondo, si el personal en si no tiene la
capacidad de satisfacer o solucionar las necesidades del suscriptor, pueden ser causas no contar
con los recursos necesarios o simplemente el problema o duda esta fuera del alcance de equipo de

trabajo.
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Grifica 12: Aceptacion de Cuota mensual
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Fuente: elaboracién propia

En cuanto al resultado obtenido en relacion a la aceptacion de la cuota mensual por parte del
suscriptor actual, refleja que un 94%, acepta la cuota mensual manejada y un 6%, no la acepta,
acd es de considerar, la fuente de los ingresos, el monto que se obtiene, el niimero de la familia, el

estilo de vida, entre otros factores que influyen directamente en lo econémico.

Al realizar un anilisis sobre la cuota mensual actual, se dedujo lo siguiente: un suscriptor cancela
sesenta quetzales mensuales, por la programacion de 51 canales, durante las veinticuatro horas
del dia, por treinta dias al mes, trescientos sesenta dias al afio, si se divide la cuota mensual
dentro de el nimero de canales, se obtiene un costo por la programacién de cada canal de un
quetzal con dieciocho centavos (Q.1.18), si se divide este resultado dentro de veinticuatro horas
del dia, se obtiene que el suscriptor cancela por hora de transmision que se le brinda, cinco

centavos (Q.0.05).
En comparacién con costos altos que se cancelan con casas proveedores de seiial, por un

paquete de 3 a 4 canales, realizado el pago en ddlares al cambio del dia. La empresa estd

comprometida con el suscriptor en la transmision de la sefial las veinticuatro horas del dia.
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Grifica 13: Capacidad de pago
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Fuente: elaboracién propia

En el resultado con respecto a la pregunta ;Estaria usted dispuesto a apagar mas por el servicio?,

¢l suscriptor opin6 en un 90%, NO y en un 10%, SI.

No se saben las circunstancias por las cuales no estan de acuerdo en cancelar més por el servicio;
sin embargo, la empresa tiene que cancelar cada afio a las empresas proveedoras, incrementos
sobre derechos de recepcion y transmision de sefiales de hasta un 25%, en dolares al cambio del

dia, debido a las politicas que manejan por adquirir los paquetes de canales.

Es conveniente, que la empresa trabaje politicas para el cobro de cuotas mensuales por el servicio

y se fije politicas de incrementos anuales debido al alto indice de inflacién, que vive el pais.
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Grafica 14: Calificacion de la programacion en Canales
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Fuente: elaboraci6n propia

En cuanto al resultado obtenido en relacion a la programacion de canales actuales, la opinién

obtenida es de 56%, buena, un 43%, regular y 1%, mala.
De nuevo, el aspecto negativo, se reflejé en esta interrogante, serd que a este tipo de suscriptor le
agrada la mala atencién y servicio o porque permanece con el mismo, algo que el Gerente-

Propietario de 1a empresa no se explica.

Se debe considerar una evaluacion exhaustiva de la programacién en los canales, clasificarlos de

acuerdo a sus transmisiones y mantener control sobre programacion inadecuada durante el dia.
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Como resultado de la pregunta ;Qué le gustaria que se incluyera o cambiara dentro del servicio?
se obtuvieron varias opiniones del suscriptor, por ser una pregunta abierta se tabulo de la

siguiente forma:

Listado de sugerencias

1. Incluir més canales con mejor programacion.

2. No cambiar canales sin previo aviso al suscriptor.

3. Mejorar cn las transmisiones locales.

4. Clasificar canales.

5. Transmisiones locales a buena hora del dia

6. Repeticion de transmisiones locales durante la
semana.

7. Incluir dentro de la red, canales educativos.

8. Mejorar la calidad en la distribucion de la sefial.

9. Cambiar algunos canales evangélicos o catolicos.

10. Profesionalizar al equipo de presentadores de las
transmisiones locales.

11. Cambiar algunos canales de musica

12. El canal donde se transmiten programas locales, que

quede sélo para ello.

Argumentd el Gerente-Propietario, que se hace todo lo posible por satisfacer las necesidades del
suscriptor, pero en el caso de la contratacion de nuevos canales, los costos son demasiado altos en

relacion a los derechos de autor y al costo del equipo, para su retransmision.
Al momento en que se aumenta la cuota mensual, resulta que el suscriptor no la acepta, o no

tiene la capacidad de pago; por lo tanto, desea que se le pueda satisfacer en todas sus necesidades,

pero no esta de acuerdo en cancelar mensual por su costo.
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En relacién a la altima pregunta de la entrevista ;Su opinién en general sobre el servicio es?; los
resultados obtenidos, por ser una pregunta abierta, fueron tabulados de dos formas; la primera,
una grafica donde se muestra en forma de porcentaje, opiniones positivas y negativas y la

segunda un listado de sugerencias asi:

Grafica 15: Opinion general del servicio

ACEPTABLE

MEJORAR

ag%
20~

Fuente: elaboracién propia

Los resultados reflejan que para un 75%, el servicio es aceptable y para un 25%, necesita
mejorar, los aspectos que se mencionan para mejora son: nitidez en canales, permanencia de

canales, comunicacién de cambios, atencién del personal de oficina.

Listado de sugerencias de mayor relevancia

1. Continuar con las transmisiones locales.
Continuar con la transmision del noticiero local.
Desarrollar eventos socioculturales.
Profesionalizar al equipo de trabajo.

Mejorar la programacion en los canales.

Mejorar la nitidez en la sefial.

N RN

Realizar mas seguido actividades en donde
participen los usuarios.
8. Continuar con la ayuda a personas que lo

necesiten dentro del medio.
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Se resalta el aspecto de la programacion de los canales; argument6 el Gerente-Propietario: que si
estuviera dentro de sus posibilidades solicitar s6lo programacion acorde a la necesidad del
suscriptor, lo haria, pero eso es imposible; cada canal, cuenta con programacién establecida e

ininterrumpida, debido a que la empresa solo recepciona y distribuye la sefial, no controla su

programacion.

En lo que respecta a la sugerencia de seguir con la ayuda a personas que lo necesiten dentro del
medio, argumenta el Gerente-Propietario, que es algo en donde la empresa se ha diferenciado ya
que con actividades benéficas, trata que el pueblo de Santa Cruz del Quiché, colabore con los
necesitados a través de tele maratones de viveres y de dinero con presencia de autoridades de
Gobernacion, regala el tiempo de aire en el medio y pone a disposicion todo el equipo de

transmisién con que se cuenta.

Instrumentacion utilizada entrevista dirigida a los suscriptores actuales del servicio.

(ver anexo No.4).
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Capitulo 7

Exposicion y Discusién

En platica llevada a cabo con el Gerente-Propietario, se le expuso: L.a empresa muestra diversas
debilidades, identificadas después de realizarse la evaluacion integral; sobresale y llama la

atencion que desde hace afios, no se trabaja con planes estratégicos ni operativos.

Dentro de los hallazgos de mayor importancia se encuentran: la empresa lleva 16 afios en el
mercado, ha cambiado de propietario, aumento de suscriptores, disminucion de morosidad hasta
un 20%, en relacion al afio cero, aumento de canales, costos mayores en paquetes de sefiales,
inexistencia de politica de aumento cuota mensual, mejora en red de cobertura y tecnologia, no

ha podido cubrir al 100%, el mercado meta, siendo el mas relevante.

Ademas, durante los altimos afios, mantiene un vaivén de suscriptores, por lo cual se puede
argumentar que la empresa entré a su punto de maduracion o consolidacidon, dentro del ciclo de

vida del servicio.

Bajo el anterior enunciado, se propuso al Gerente-Propietario de la empresa, crearle un plan de
marketing a largo plazo y ser utilizado como herramienta para abarcar mds segmentos de
mercado, bajo el criterio de: estadisticas investigadas, en relacion a viviendas establecidas dentro
de la Cabecera Departamental o drea de cobertura, denotan que a un segmento de mercado no se
ha penetrado con el servicio de la empresa, ni el servicio de la competencia, siendo esta una

oportunidad de crecimiento y de alcance.
Asi mismo, se planteo, cémo una empresa de cable puede asumir un reto importante ante su

mercado objetivo, después de analizar, planificar e implementar un Plan de Mercadeo para los

proximos tres afios y utilizar herramientas basicas en su preparacion y desarrollo.
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Como punto final en la discusion y bajo el argumento de su misién y objetivos, se lanzo la
propuesta al Gerente-Propietario de la empresa: preparar e implementar un plan de mercadeo a
largo plazo, de facil manejo, entendible y comprensible, que permita penctrar a segmentos de
mercado o nichos de mercado de forma rapida, con creatividad, dinamismo y estratégicamente,
asi notar un crecimiento en los suscriptores (mercado); por lo consiguiente en las wtilidades

(quetzales), ajustado a los fondos asignados para su implementacion y control.

Se pretende que la propuesta presente, los principales resultados para que una empresa de cable

asuma un reto ante su mercado a largo plazo.

Se dirigid una solicitud al Gerente-Propietario de la empresa, para la autorizacién, del proyecto,

y se indicé la propuesta:
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Capitulo 8
Perfil de la Propuesta

Producto a Entregar

Una vez realizadas las investigaciones, recabados los insumos pertinentes y analizados, se
propone a la empresa de cable, la preparacién de un Plan de Mercadeo a largo plazo, para ser

utilizado como instrumento estratégico por el personal de dicha Institucion.

La preparacion de un plan de mercadeo a largo plazo, parte de un andlisis del negocio al cual, se
le denominara Andlisis Situacional, conjuntamente con el segmento de amenazas y
oportunidades, seguidamente, el Plan de Mercadeo propiamente dicho, trabajado con la
informacién recabada y analizada de los antecedentes basicos, se inicia con los objetivos de

ventas y finaliza con un presupuesto y calendario de actividades, para su alcance.

Objetivos

General

Preparar un Plan de Mercadeo, para que la empresa lo emplee como instrumento estratégico para
la penetracién a otros segmentos de mercado y satisfacer de forma diferente al suscriptor, como

lo hace la competencia; lograr asi, un crecimiento gradual en cuanto al servicio que se brinda.

Especificos
e Servir como instrumento guia, para la toma de decisiones administrativas en relacién a las
actividades mercadoldgicas.
e Asegurar un crecimiento gradual, en cuanto a suscriptores a quienes se les pueda brindar

el servicio.

e Contribuir con la empresa en la identificacién de una oportunidad de mercado.
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Etapas del Plan de Mercadeo:

1. Resumen Ejecutivo

2.Analisis de la situacion actual de Marketing
3.Analisis de oportunidades y problemas
4.Determinacion de Objetivos

5.Estrategias de Marketing

6.Programa de Accion

7.Presupuesto y calendario de actividades
8.Métodos de Control del Plan

(ver anexo No. 3)

Firmas de Aceptacion

En aceptacion de ambas partes a los puntos arriba indicados, se firma la presente propuesta de

aceptacion, en Santa Cruz del Quiché, a los 22 dias, del mes de mayo, del afio 2008.

® (0,
Felix Lorenzo Cabrera Morales Hugo Leonel Toledo Mota
Estudiante Universitario Gerente-Propietario
Facultad de Administracion de Empresas Cable Satélite TCN

Universidad Panamericana de Guatemala /
Extension Quiché
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Anexo No. 1
Evaluacion de la empresa
Contacto Inicial
Informacioén de la Empresa
Nombre Comercial: CABLE SATELITE TCN
Direccion Comercial: 2da. Calle 5-38, zona 1, Santa Cruz del Quiché
Su objeto: Servicios de Cable y Mas
Clase de Establecimiento: Individual
Fecha de inicio de operaciones: 01 de marzo de 1,999
Propietario: Hugo Leonel Toledo Mota
Cédula de Vecindad: Orden N-14 Registro 31,211
Domicilio Fiscal: 6°. Avenida 1-35, zona 1, Santa Cruz del Quiché
Numero de Identificacion Tributaria N.I.T.: 496487-K
No. Patronal IGSS: 101288

Email: cablesatélitetcn(@yahoo.es

Inscrita en el Registro Mercantil, bajo el nimero 206803, folio 516, libro 168, de empresas

mercantiles de categoria inica.

Fecha de inscripcion: 13 de abril de 1,999.
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Historia de la Empresa

El Congreso de la Repiblica de Guatemala, considera: que han proliferado en el pais estaciones
terrenas de captacion de sefiales via satélite y la distribucion de las mismas por medio del sistema
de cable sin que al momento existan normas legales que regulen su uso y operacion, por lo que se

hace necesario emitir las disposiciones legales correspondientes.

Por tanto en ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulo 171 inciso a) de la
Constitucion Politica de la Republica Decreta la siguiente LEY REGULADORA DEL USO Y
CAPTACION DE SENALES VIA SATELITE Y SU DISTRIBUCION POR CABLE. Parte del
contenido de la regulacién legal; la cual tuvo su origen ,debido a que en Guatemala hace afios
solo existia Television Nacional, que se daba por la transmision de programas a través de sefiales
por medio de television abierta, canales que operan como: Canal Tres, Canal Siete, Canal Once,
Canal Trece y Canal Cinco, los cuales eran vistos en los Departamentos; pero en Santa Cruz del
Quiche, sélo cran recepcionadas sefiales de los canales tres, siete y once, la sefial era deficiente

en su captacion y su contenido en programacion se volvia un tanto monétono.

Esta razon y la necesidad observada en las personas por un empresario, en aquel entonces le
ayudan a decidirse a investigar de que otra forma se podia obtener la recepcion de otros canales o
sefiales y poder ser transmitidas; fue asi como, el sefior Boris Alexander Brol Blanco, tomé la
decision de emprender un camino en el cual buscaba la satisfaccion de las personas, levandoles

hasta el seno del hogar, sefiales de television via cable, con programacién variada.

Esto proporcionaria diversidad de canales en el televisor del hogar de los vecinos, el sefior
contactd y busco informacion, cotizo todo lo necesario para el montaje de una empresa con un
conocimiento a cero, decidio invertir en este lugar y asi contribuir con el desarrollo del
Municipio; con la ayuda de una persona que conocia de este tipo de empresa, inicié el montaje
de una planta terrenal que proporcionaba la recepcion de la sefial de algunos canales via satélite,
por medio de antenas parabolicas; fue asi como, nacié la primera empresa de scfiales de
television por cable, en el afio de 1,991, en la Cabecera Departamental de El Quiché, bajo el
nombre de CABLE AB SATELITE, ofertaba sefiales de canales locales e internacionales, llego

a tener hasta 16 sefiales captadas y distribuidas, de interés para las personas, por la calidad de
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programacion, se sentia comprometido a mejorar la calidad de vida de la poblacidén y asume un

papel de empresario lider en pro del desarrollo local, en los sistemas de comunicacion.

La empresa Cable AB Satélite, funciond por un lapso de 8 afios, y en el afio de 1999, en el mes de
enero, decidio venderla su propietario; sc realizo la venta definitiva en el mes de marzo, a partir

de esta fecha, la empresa cambi6 toda su dinamica.

Una persona con visién empresarial la adquirio y la convierte en la actual empresa de nombre
comercial, CABLE SATELITE TCN, con una experiencia de 8 afios, en el mercado, esta persona
apoyaba en la transmisién, dentro de la red de cable ab satélite, con un telenolicicro local, que
trataba de lo relevante en noticias a nivel de la Cabecera Departamental, y cancelaba una cuota
mensual por el espacio proporcionado, de una hora a la semana, debido a esto y a la oferta

presentada por el propietario, se decidié comprar la empresa.

Fue en marzo, de mil novecientos noventa y nueve, cuando se inician labores, se rcalizaron todos
los cambios importantes para llevar a los hogares de la poblacion de El Quiché, una sefial con

calidad y con un costo significativo, al alcance de los bolsillos de los pobladores.

Recibieron la empresa con 16 canales, entre 110 a 150 suscriptores activos, y entre 125 a 175
morosos, con una red aproximadamente que cubria un 25 por ciento de extension de la Cabecera
Departamental; al inicio: el Gerente-Propietario, se incluyé como un trabajador técnico, para
conocer el drea y aprender un poco mas de la situacion de la empresa en campo, inicid
empiricamente y conforme el tiempo fue desarrollandose; cada vez mas sc abarcaban zonas,
aumento de canales, mejoraban la red de sefal, para ese entonces, ya existia una competencia en
el mercado “Provisiones Eléctricas, Sociedad Andnima, (Proesa)”, y se debia trabajar mas, para

seguir como la empresa lider.

Productos y Servicios
La empresa Cable Satélite TCN, cuenta actualmente con la captacion y distribuciéon de 50
canales, desde el canal 2 al 49, y los canales 98 y 99.
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Cuentan con servicios de programacion local en diferido y en vivo a través de dos canales
abiertos dentro la red (Canales 4 y 12), en donde se transmiten programaciones propias con
contenidos sociales, culturales, deportivos, musicales, de interés para la poblacion. Servicio de
grabacion y editacion de videos realizado por un personal capacitado. Dispone de un servicio de
transmision de un telenoticiero local, bajo la direccion de personal especializado y miembro de la

Asociacion de Periodistas de Guatemala, APG.

Organigrama

La empresa, actualmente no cuenta con una estructura organizacional definida por escrito; por lo
consiguiente, no tienen definido un organigrama. Los trabajadores actuales de la empresa,
constan en una planilla, misma que se presenta al Ministerio de Trabajo y Previsién Social

mensualmente, en donde se encuentran los nombres de colaboradores a tiempo completo.

PLANILLA COLABORADORES (tiempo completo)
e Gerente-Propietario

e Encargada Administrativa

e Técnicos (2 personas)

e Secretaria-receptora(l persona)

e Cobrador de campo

PLANILLLA COLABORADORES (por servicios prestados)
e Camardgrafo (4 personas)
o Editor (2 personas)

e Presentador (5 personas)
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Algo mas

Mercado Objetivo

Para la empresa Cable Satélite TCN, el mercado objetivo, esta dado en la poblacion de la
Cabecera Departamental, de Santa Cruz del Quiche, en donde trata de tener cobertura total con
su red de distribucion de sefales via cable, especificamente llegar a los hogares en donde se tiene
la posibilidad econémica de adquirir el servicio, éstos van desde un nivel socioeconémico tipo E,

hasta un tipo A, en los cuales se refleja el poder adquisitivo.

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, es esencialmente
intangible y no resulta de la propiedad de nada”. Adn asi, el tema es mas relevante con las
opciones que crecen en el mercado y se conoce que las empresas que mejoren su habilidad de
alcanzar las necesidades de estos en forma constante, logran resultados positivos. Kotler,

Amstrong (1,997)

(Segiin Kotler ) Ya no basta con satisfacer a los clientes, ahora hay que dejarlos encantados.

Geograficamente

La empresa Cable Satélite TCN, se encuentra ubicada en la zona central de la Cabecera
Departamental, de El Quiché, (Santa Cruz), colinda al Norte, con la salida hacia el Municipio de
San Pedro Jocopilas, al sur, colinda con la salida hacia el Municipio de Chichicastenango, al
oeste, colinda con la salida hacia el Municipio de San Antonio Hotenango, al este, colinda con la
salida hacia el Municipio de Chiché. “Oficina Municipal de Catastro y Avaldo, Municipalidad de

Santa Cruz del Quiché.”

Cuenta con un servicio de red de distribucion por cable, establecida en todas las zonas de la
Cabecera Departamental, de El Quiché, llega también a dos aldeas vecinas, (Xesic a dos

kilémetros de distancia y Chitatul, a un kilémetro de distancia de la Cabecera Departamental).
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En lo que respecta al inmueble; la empresa Cable Satélite TCN, cuenta con un local en donde se
localiza la planta terrenal, a la vez diferentes antenas parabélicas de todos tamafios y ambientes
para editar y grabar en vivo o diferido programas a nivel local, siempre dentro de la misma érea,
con una extensién de 544 metros cuadrados, aproximadamente.

“Es el proceso de elegir un lugar geogrifico para realizar las operaciones de una empresa en
donde se deben evaluar los factores dominantes de manufactura y los factores dominantes de
servicios”. Lee, Larry (1,999)
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Grifica 16: Crecimiento de suscriptores

Crecimiento por Ano
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Fuente: elaboracién propia

De la informaci6n obtenida por parte de la Encargada Administrativa, se puede determinar que en

el primer afio de la empresa, la totalidad de los suscriptores formaban el 100 por ciento.
A partir del afio dos, el aumento se dio al doble de suscriptores en relacién al afio 1.

Pero del tercer afio hasta el noveno, han sido bajos los aumentos de suscriptores; por lo cual, se
considera que la empresa a partir de este momento, logro un crecimiento, dentro de su drea de

cobertura.
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Analisis de Informacion seglin instrumentacion utilizada. (ver anexo 6y 7)

Plan Estratégico
La empresa, no cuenta con un plan estratégico definido, para la ejecucion de sus objetivos por la

falta de planificacién dentro de la misma y por no contar con metas establecidas a largo plazo.

Misioén y Vision Corporativa

Mision

La empresa, CABLE SATELITE TCN, no cuenta con un documento por escrito, en donde se
encuentre plasmada su misién, pero su propietario transmite a los colaboradores, que la mision de
la empresa es “somos los pioneros de la captacion y distribucion de sefiales de television por
cable, en Santa Cruz del Quiche, brinda programaciones educativas, sociales, culturales, una

mejor programacion, calidad y atencion al suscriptor”. No se tiene técnicamente bien definida

“Es el propésito o razén de existir de una organizacion se puede responder a través de cudl es

nuestro ramo de actividad, quicnes somos y a que nos dedicamos”™. Hellriegel, Slocum (1,998)

Visién

La empresa, CABLE SATELITE TCN, no cuenta con un documenlo por escrito en donde se
encuentre plasmada su vision, pero su propietario tiene claro y le transmite a los colaboradores
que la visién de la empresa es: “ser la empresa de sefiales de televisién por cable nimero uno, en

el Departamento de El Quiché, que ofrece calidad y pronto servicio, llega al hogar mas humilde.”

“Son las aspiraciones y valores fundamentales de una obligacion generalmente atractivos para

las mentes y corazones de sus miembros”. Hellriege!, Slocum (1,998)
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Valores Organizacionales

La conviccién que los miembros de una organizacién, tienen en cuanto a preferir cierto estado de
cosas por encima de otras, es lo que se conoce como valores organizacionales, en la empresa
Cable Satélite TCN, no existe ni se tiene un documento en el cual se encuentren detallados los
valores compartidos por los colaboradores; por lo tanto, no se conocen a detalle por parte del
personal, segiin el propietario, para guiar los actos deberian, poner en practica el amor a Dios, la
honestidad, la responsabilidad, la sabiduria, el trabajo, la calidad en el servicio, la confianza, el

compromiso, la satisfaccion del cliente; asi como, el respelo mutuo.

Si se compartieran todos estos valores, los colaboradores desarrollarian ambientes agradables
para la obtencién en comin de resultados satisfactorios, para la determinacion del éxito y un buen

desempefio como equipo de trabajo. Argumento el Gerente-Propietario.

“Son la creencia que ya se ha hecho permanentemente sobre lo que es y no es correcto, que guia
los actos y el comportamiento de los empleados en el logro de los objetivos de la organizacion”.

Koontz, Weihrich (2,004).

Objetivos

Objetivos Estratégicos

La empresa, no tiene objetivos a largo plazo establecidos, por no contar con una planificacion.
Entre los factores claves del éxito en este tipo de empresa, enmarcan: la atencién al cliente,

calidad y nitidez en sefial, programaciones adecuadas, variacién del servicio, actualizacion en

tecnologia, precios de sefiales, ingreso de otra empresa al drea por tratados de libre comercio.
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Objetivo General

La empresa, Cable Satélite TCN, no tiene ni cuenta con un documento por escrito, en el cual se
plasme su objetivo general, pero si se tiene claro que a diario se pretende: brindar y expandir a la
poblacion de la Cabecera Departamental, de El Quiché, la mejor sefial de televisién por cable via
satélite, esto es para {a empresa su objetivo general, pero los colaboradores no lo ponen en

practica.

Objetivos Especificos

Cable Satélite TCN, no cuenta con un documento por escrito en el cual consten sus objetivos

especificos ni tiene planes estratégicos; pero si esta claro y se toman como metas a corto plazo:

o Identificar areas para la expansion de la red de distribucion de la empresa.

e Expandir la red de distribucion en el drea total de la Cabecera Departamental y aldeas
vecinas.

e Ser competitivos en el mercado de las empresas de cable, en el drea del Departamento de El
Quiché.

e Establecer alianzas para el posicionamiento de la programacién propia.

e Conocer nuevas formas de trabajo en las sefiales de television por cable via satélite.

® Actualizar a nuestro personal, en los adelantos de la tecnologia en la recepcion y transmision
de sefiales via satélite.

e Transmitir sefiales con calidad.

e Buscar la satisfaccion y encanto de los suscriptores, a través de la mejor alencién o servicio.

e Renovar y mantener la red de distribucion y el equipo a través de la tecnologia

e Coadyuvar al desarrollo local del Departamento de E! Quiché.

Es dificil que los colaboradores lo pongan en prictica o se fijen como metas los anunciados
anteriores, por no tener planes estratégicos.
“Son los fines importantes a los que se dirigen las actividades organizacionales e individuales”.

Un objetivo es verificable cuando al final del periodo es posible determinar si el objetivo se
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cumpli6 o no. En los objetivos se especifican los resultados esperados y se indican los puntos
terminales de lo que debe hacerse, en que se hard mayor énfasis y que se cumplirda por medio de
entrelazamientos de estrategias, politicas, procedimientos, reglas, presupuestos y programas.

Koontz, Weihrich (2,004)

Competencia
Actualmente, dentro del area, existe otra empresa y se compite a través de la calidad en la sefial,
la atencion al cliente, cuotas mensuales, transmisiones en vivo y en diferido, programacion en

canal muerto, entre otros aspectos.

Analisis del Ambiente Externo

Existe un reglamento para la explotacion de sistemas satelitales en Guatemala, segiin el Acuerdo
Gubernativo, 574-98, en el cual en uno de sus considerandos argumenta que la Ley de
Telecomunicaciones del Decreto Numero 94-96, del Congreso de la Repiblica establece: el
marco legal, para el desarrollo de actividades de telecomunicaciones, norma el aprovechamiento,
y explotacion del espectro radioeléctrico, apoya y promueve su desarrollo ¢ficiente y fomenta la

competencia entre los prestadores de servicios.

Su campo de aplicacién reglamenta la explotacion y operacion de sistemas que utilicen ondas
radioeléctricas, en conexion con satélites dentro del territorio nacional y en conexion con el

exterior, toma en cuenta los aspectos técnicos y juridicos asociados a tales sistemas.

Estacion Terrena: ensamble de uno o mas transmisores o receptores de ondas radiocléctricas, con
una combinacion de cllos situados en la superficie de la tierra o en la parte principal de la
atmosfera terrestre, destinada a establecer comunicacion, como parte de uno o varios sistemas

satelitales.
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[La Superintendencia de Telecomunicaciones SIT. en su caracter de o6rgano regulador queda

facultada para:

e Autorizar a los proveedores y a los usuarios de facilidades satelitales a prestar tales
servicios en el territorio nacional. Autoridad de aplicacion.

e Autorizar y registrar las estaciones terrenas destinadas a los enlaces ascendentes, Tierra-
Espacio de los sistemas satelitales autorizados, se exceptian los equipos catalogados

como de radiocomunicacion global. Autoridad de Control.

El Estado ejerce soberania sobre su espacio exterior y por consiguiente tiene facultad para regular
las actividades que se desarrollan en €l por tanto en ejercicio de las atribuciones que le confiere el
articulo 171 inciso a) de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala decreta la Ley
Reguladora del Uso y Captacion de Seiiales via Satélite y su distribucion por cable que tiene por
objeto regular ¢l uso y operacién de estaciones terrenas que sean capaces de captar sefiales que
provengan de satélites y su distribucion por medio de cable, o cualquier otro medio conocido, y

su utilizacion u operacion por parte de personas individuales o juridicas.

Organo encargado de autorizar la instalacion, el funcionamiento y el control de las estaciones
terrenas domiciliares y comerciales, conforme a las normas de la ley y la ey de Radio
Comunicaciones, es el Ministerio de Comunicaciones, Transporte y Obras Publicas. Estas leyes

cuentan con sus reglamentos para la aplicacion de las normas contenidas en cada una.

El Ministerio de Comunicaciones, Transporte y Obras Publicas, creé la Unidad de Control y
Supervision UNCOSU, encargada de vigilar y comprobar el cumplimiento de la ley. Acuerdo
Ministerial 973-98, de fecha 24 de junio, de 1998

En el pais hay dos empresas de capital extranjero: Converge de Estados Unidos y Comtech de
México, cuyo servicio cubre ya la mayoria de zonas de la capital, algunas de Mixco, carretera a

El Salvador, Antigua Guatemala y Jocotenango.
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Las principales caracteristicas generales del servicio de television en el pais son: la televisién

abierta, canales locales y la television de paga proveedores de sefial via satélite.

Todo cable operador, estd obligado a cancelar Q. 1.00 (UN QUETZAL), por concepto de
Impuesto al mes, por cada suscriptor que le preste servicio. Se detcrminan como fondos
privativos del Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda, destinados a la

adquisicion de equipo de medicidn y funcionamiento de la Unidad de Control y Supervision.

La Unidad de Control y Supervision, ticne la siguiente funcion: Vigilar y comprobar Ia
regulacion del uso y operacion de estaciones terrenas capaces de captar sefiales que provengan de
satélites y distribucion por medio de cable, o cualquier otro medio conocido, su utilizacion y

operacion por parte de personas individuales o juridicas

“El entorno general es llamado también microentorno que incluye a los factores externos que
generalmente influyen en la totalidad o a la mayoria de las organizaciones, entorno general
incluye el tipo de sistema econdmico, demogrifico social/cultural, politico, ecologicas y

tecnologicos™ Hellriegel, Slocum (1,998).

Entorno Demografico y Social
La empresa, Cable Satélite TCN, direcciona su servicio al area de la Cabecera Departamental,
Santa Cruz, posicionandose en las zonas identificadas dentro del drea urbana y en dos aldeas

vecinas, se dirige a todos los hogares sin importar caracteristicas, etnias, razas, colores, etc.

“Son las caracteristicas y valores comunes (idioma, religion y tradiciones, por ejemplo) que

distinguen a los diferentes grupos de personas”. Hellriegel, Slocum (1,998)

“L.a demografia se refiere a las caracteristicas de un grupo de trabajo, organizacién mercado

especifico o poblaciones nacionales”. La demografia desempefia un importante papel en la
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comercializacion, la administracion de recursos humanos, las finanzas v otros aspectos de la

J

actividad empresarial. Chiavenato (2000)

Habitantes y Vivienda
El Municipio de Santa Cruz del Quiché, segin ¢l XI Censo de Poblacion, VI de Habitacion 2002,
INE, tiene una categoria de ciudad, y un total de 4630 viviendas, entre ellas scgin el tipo de local

clasificado, se encuentran: casa formal, apartamento, palomar, rancho, improvisada, otro tipo.

Tiene una poblacion total de 19,327 habitantes, de ellos 9,367 hombres, y 9,960 mujeres,
comprendidos entre los grupos de edad de 0 a 6; 3,178, de 7 a 14; 3,627, de 15 2 64; 11,609 y de
65 y mas 913.  Grupos étnicos indigenas 12,303, no indigenas, 7,024, una poblacién
econdmicamente activa de 4,529, hombres y 2,408, mujeres. El promedio de personas que

habitan cada vivienda es de 5.

Nivel de pobreza del Municipio

“La pobreza, es un fenémeno complejo y multidimensional, tanto en sus causas como en sus
efectos y engloba aspectos tangibles e intangibles relacionados a la incapacidad de las personas
de tener una vida tolerable por lo general se ha relacionado la pobreza con los conceptos de

necesidad, estandar de vida o insuficiencia de recursos”. (Feres y Mancero, 2001)

El Quiché, tiene un porcentaje de incidencia de pobreza de un 84.6%, y pobreza extrema, 33.2%,
tiene un indice de severidad de la pobreza general en 22.6, y un indice de severidad de la pobreza

extrema de un 3.3.

Santa Cruz, tiene un porcentaje de pobreza de 68.25, un indice de brecha de 29.66, un indice de
severidad 15.72, en la pobreza general; en la pobreza extrema un porcentaje de pobreza de 21.25,
un indice de brecha 5.12; un indice de severidad 1.84.

Fuente: Mapas de Pobreza en Guatemala 2002.
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Pobreza es entendida como la inhabilidad para obtener un estandar de vida minimo (Banco

Mundial, 1990)

Ciudades Cercanas
e Chiché
e Chinique

e Zacualpa

o joyabai Con una distancia, el Municipio

mas lejano de este grupo, de 52
¢ Chichicastenango ) grup

kilometros, carretera de asfalto.

s Patzite

* San Antonio Ilotenango
e San Pedro Jocopilas
e Sacapulas

¢ San Bartolomé Jocotenango

Ambiente Econémico
La empresa, Cable Satélite TCN, se sostiene gracias al pronto y puntual pago mes a mes de
suscriptores, la recuperacion por instalaciones o derechos y fondos del propietario para nuevas

inversiones con ello se obtiene la solvencia mensual.

“Son las condiciones econémicas que se refieren a los ciclos de expansién y recesion, nivel

general de vida, la fluctuacion de la inflacién, y tasas impositivas™. Hellriegel Slocum (1,998).

Competidores

En la actualidad, en Santa Cruz, se encuentra otra empresa de cable, denominada PROESA,
Provisiones Eléctricas, Sociedad Anénima, que compite desde 1,999, a la fecha; ademas, se tienc
la preocupacion de la entrada de otras empresas con tecnologia de punta, como lo es la fibra

optica y decodificadores directos, sin necesidad de antenas parabélicas.
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Con la promesa de una sefial con nitidez, mejor sonido y més de 190 canales, Claro TV (antes
Comtech), lanza hoy al mercado la televisidn digital por cable. El servicio ofrece a los clientes

television por cable a través de un cable coaxial, que simplifica el costo y tiempo de instalacion.

Viviana Roman, Gerente de Producto de Claro TV, explicd que este nuevo servicio ofrece control
parental que permite bloquear la programacion no deseada, pagar por ver peliculas de estreno y

una guia interactiva con dos semanas de programacion, entre otros.
“La intencion es ofrecer una nitidez impresionante”, dijo Romdn.

Segtin Roman, los usuarios de Comtech, automaticamente seran trasladados al plan Claro TV,
basico y continuaran con sus cuotas habituales. Quienes lo deseen pueden optar a cambiar de plan
y pagar mensualmente Q199. mas una cuota inicial de Q120, de instalacion del aparato que
convierte la sefial anal6gica a la digital. En este plan, se puede tener acceso al servicio de sala de

cine en donde se cancela entre US$3 y USS$5, por ver peliculas de estreno.

En adicion se ofrece el servicio de Canales Premium de HBO, Movie City y Cinemax, entre otros

por cuotas adicionales por mes de entre US$50 a US$80.

En cuanto a los actuales usuarios de Direct TV, que administraba Comtech, continuarin con el
servicio normal y existe la posibilidad de migrar a Claro TV, es la amenaza mds proxima, por su
participacién en el mercado y sus alianzas con Telgua, para poder ofrecer servicios compuestos

(internet, cable, teléfono).
Fuente: Prensa libre 07 de fcbrero del 2008.

“Existen dos grandes caracteristicas: ¢l mercado y la interdependencia”, el primer aspecto a
sefalar es que la competencia se realiza en un mercado especifico, esto quiere decir que haya
competencia, las empresas deben estar en un conflicto para atender a un mismo grupo de
consumidores y el segundo punto es la interdependencia que para que exista competencia entre
dos empresa, la presencia de una de ellas tiene influencia en el comportamicnto del mercado

{rente a la otra™. Arellano (2,000)
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Productos o servicios sustitutos
Las amenazas mas latentes son: Claro TV, internet, circuitos cerrados, pero sus precios son
demasiado altos, los cuales por el tipo de personas de Santa Cruz y su nivel econémico, sélo un

10%, de la poblacién lo aceptarian.
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Analisis FODA

Fortalezas

¢ Pionera en la transmisién de sefiales de television via satélite desde hace 16 afios.

» Tiene una red de distribucién que abarca todas las zonas de Santa Cruz del Quiché.

* Cuenta con 50 canales a transmitir.

e Cuenta con un canal muerto dentro de la red de transmision, para programacion local.

e Editan su propia programacion local.

e El servicio al cliente en atencién inmediata.

e La realizacidon de actividades recreativas y humanitarias, para el beneficio de la
poblacion

o Confiabilidad técnica.

¢ Tiene una ubicacion céntrica en el area de Santa Cruz.

» Cuenta con instalaciones propias.

e Dispone de un capital para invertir.

e Dispone de equipo para transmisiones en vivo de diferentes actividades.

Oportunidades

» Puede ampliar su red de distribucion.
e Hacer uso de nueva tecnologia.

¢ Incrementar el nimero de suscriptores.
e Incrementar el nimero de canales.

o Realizar cambios en su organizacién.
e Apertura a cambios estratégicos.

e Minimizar sus costos operativos.
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Debilidades

» Tiene poca organizacion.

* No tiene planes para el desarrollo del trabajo.
* No acostumbra a planificar.

¢ Tiene poco personal.

¢ La competencia ofrece mas canales.

o Poca actualizacién en tecnologia

Amenazas

¢ Ingreso de nuevas empresas por el Tratado de Libre Comercio.

e La pérdida de sefiales de television en los satélites y cambio de tecnologia.
¢ Laimposicién de mas impuestos en el pais.

¢ El robo de cable en la red de distribucién.

¢ Fenémenos naturales.

o Cambios de equipos para la recepcién de sefiales.
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Anexo No. 2

Diagnostico

Externo

Guatemala, se sitha en el centro del Continente Americano, limita al norte y oeste, con México, al
este, con el Océano Atlantico, y las Repiblicas de Honduras y El Salvador; al sur, con el Océano
Pacifico, entre los paralelos 13°44° a 18°30°, al norte y meridianos 87°24" a 94°14°, al QOeste de
Greenwich. Divisién politico-administrativa, la Republica, esta dividida en 22 Departamentos, y
332 Municipios. Principales cultivos: Calé y azucar. Arca 108,890 km?. Politicamente, se divide
en 22 departamentos, conformados por 331 municipios, a su vez constituidos por aldeas, caserios,

parajes, haciendas y fincas.

Entre los principales indicadores de Guatemala se encuentran:

Indicador 2001 2002 2003
“Poblacién 113 117 120
Millones
PIB (Millones | 164,870 | 181,996 | 196,396
de quetzales)

Fuente: Instituto Nacional de¢ Estadistica, Banco de Guatemala.

Segin el Acuerdo Ministerial, 973-98, de fecha 24 de junio, de 1998, que crea la Unidad de
Control y Supervision UNCOSU, es la autoridad que regula el servicio de television en el pais,
para dar cumplimiento a lo estipulado en la "Ley Reguladora del Uso y Captacion de Sefiales Via
Satélite y su Distribucion por Cable” Decreto 41-92, Ley del Congreso de la Repiiblica y su

reglamento.
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Como organo encargado de autorizar la instalacion, el funcionamiento y el control de las
estaciones terrenas domiciliares y comerciales, conforme a las normas de la ley y la Ley de Radio

Comunicaciones, es el Ministerio de Comunicaciones, Transporte y Obras Pliblicas.

La Unidad de Control y Supervision de Cable (UNCOSU), del Ministerio de Comunicaciones,
reporta que en el pais operan 410 cable operadoras, las cuales brindan sefial por lo menos a

180.000 hogares en todo el territorio guatemalteco.

Tiene las siguientes funciones: Vigilar y comprobar la regulacion del uso y operacion de
estaciones terrenas capaces de captar sefiales, que provengan satélites y distribucion por medio de
cable, o cualquier otro medio conocido, su utilizacién y operaciéon por parte de personas
individuales o juridicas. Un promedio de 2 empresas por cabecera departamental y una empresa

por Municipio

La forma en que se financia la television publica es: todo cable operador esta obligado a cancelar
Q. 1.00 (UN QUETZAL), por concepto de Impuesto al mes, por cada suscriptor que le preste
servicio. Se determinan como fondos privativos del Ministerio de Comunicaciones,
Infraestructura y Vivienda, destinados a la adquisicion de equipo de medicién y funcionamiento

de la Unidad de Control y Supervision.

Las dos formas en que en el pais se presta el servicio de television son, a través de la television
abierta, como lo son los canales locales y a través de la television de paga o proveedores de sefial
via satélite; cableoperadores.

Fuente: Ministerio de Comunicaciones de Guatemala
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Formas del servicio de television en Guatemala
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Fuente: Ministerio de Comunicaciones de Guatemala

Actualmente en Guatemala, la television abierta, es el servicio autorizado para cubrir todo el
territorio nacional o determinadas regiones que utiliza el espectro electromagnético, como
soporte, para la transmision de la sefial de la television, cuenta con cinco canales y dependen de

repetidoras para su captacion.

No existe television pablica, si television privada, canales donde transmiten segmentos
internacionales y segmentos propios, la transmision la realizan a base de repetidoras y pueden ser

captados con antena de aire en cualquier region.

61



Medio:

I Datos generales del Municipio ]
Nombre del El Quiché.
departamento:
Cabecera Santa Cruz del Quiché.
departamental:
Poblacion: 575,677 habitantes aproximadamente.

21 Municipios:

Clima:

Idioma:

Altitud:

Limites territoriales:

Extension territorial:
Fiesta titular:
Fundacioén:
Temperatura:

Santa Cruz del Quiché, Chiché, Nebaj, Chinique,
Zacualpa, Chajul, Patzité, Chichicastenango, San Antonio
Tlotenango, San Pedro Jocopilas, Cunén, San Juan Cotzal,
Joyabaj, San Andrés Sajcabaja, Uspantan, Sacapulas, San
Bartolomé Jocotenango, Canilld, Chicaman, San Luis
Ixcan y Pachalum,

De templado a frio.

Uspanteko, ixil, sakapulteko, k'iche' y el espafiol.

2,021 metros sobre el nivel del mar.

Colinda al norte con México; al este con los departamentos
de Alta Verapaz y Baja Verapaz; al sur con los de
Chimaltenango y Solola, y al oeste con los de Totonicapan
y Huehuetenango.

8,378 kilometros cuadrados.

18 de agosto en honor a Santa Elena de la Cruz.

1872.

Maxima 19 grados centigrados.

Minima 5 grados centigrados.

Fuente: Servicio de Informacién municipal

La Agricultura, es uno de los principales renglones en la vida de sus habitantes, pues la variedad
de climas, aunado a la gran cantidad de rios que corren por su territorio, contribuyen a que su
produccion sea variada y abundante, siendo sus principales articulos: maiz, trigo, frijol, patatas,

habas, arvejas y en menor escala café, cafia de azicar, arroz y tabaco. También existen grandes

bosques donde abundan maderas preciosas.
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El Quiché, es uno de los Departamentos antiguamente mds poblados de la Nacion. Por lo tanto,
es el territorio que junto con Huehuetenango, posee mas idiomas. El Uspanteco, se habla en el
Municipio de Uspantan, el Ixil, en Nebaj, Chajul y San Juan Cotzal, el Sacapulteco; en

Sacapulas, el Quekchi en la parte norte del pais y en el sur el Quiché.

Mapa Basico del Municipio
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Fuente: Servicio de Informacién Municipal
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Grafica 17: Poblaciéon Total Por Municipio

Canilla;  Chicaman;
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19035
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20050 21782 17204

Fuente: XI Censo de poblacién, VI de habitacién 2002, INE

Actualmente, el Municipio se rige por la Corporacion Municipal, dirigida por el Alcalde, sefior
Delfino Natareno, cabe resaltar, que es su segundo periodo como Alcalde, ya que fue reelecto.
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Interno

Cable Satélite TCN, con 16 afios de experiencia en el mundo de la captacion y distribucion de
sefiales de television via cable, ubicado en la zona central de Santa Cruz del Quiché, colinda al
norte con el Municipio de San Pedro Jocopilas, al sur con el Municipio de Chichicastenando, al

este con el Municipio de Joyabaj y al oeste con el Municipio de San Antonio Ilotenango.

Inscrita en la Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT, bajo el Niumero de
Identificacion Tributaria, NIT 496487-K, de nombre comercial, Cable Satélite TCN, su
propietario es el sefior Hugo Leonel Toledo Mota, de nacionalidad guatemalteca, inscrita en el
Registro Mercantil, bajo el niimero 206803, folio 516, libro 168, de Empresas Mercantiles de
Categoria Unica, direccion comercial 2da. Calle, 5-38, zona 1, Santa Cruz del Quiché, fecha de

inscripcion, 13 de abril de 1,999.

Cuenta actualmente con la captacion y distribucion de 51 canales, desde el canal 2 al 49 y los

canales 98 y 99.

Ofrece servicios de transmision de programacién local, en diferido y en vivo a través de canales
abiertos dentro de la red, en donde se transmiten programaciones propias con contenidos sociales,

culturales, deportivos, musicales, de interés para la poblacidn.

Posee un servicio de grabacion y editacion de videos, realizado por un personal capacitado.
Dispone de un servicio de transmisién de un telenoticiero local, bajo la direccion de personal

especializado y miembro de la Asociacion de Periodistas de Guatemala, (APG).
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En los ultimos afios, la empresa ha tenido una tasa de crecimiento equilibrada, con una cuota
mensual de sesenta quetzales Q.60.00, atendiendo a suscriptores de todas Jas zonas de la
Cabecera Departamental y dos aldeas vecinas, ubicadas a un maximo de 2 kildmetros de distancia
de la Oficina de Atencion al Cliente y de la planta terrenal, compite actualmente con la Sociedad
Anénima, Provisiones Eléctricas, en los aspectos: calidad de imagen, calidad de servicio, 4rea de

cobertura, cuotas mensuales, programacion diferida y en vivo, entre otros aspectos.

Mensualmente, tienen una tasa de morosidad en ¢l pago de la cuota mensual de un 20%, pago de
impuestos como el IVA, Impuesto Sobre la Renta, Arbitrio Municipal, alquiler de infraestructura,
un impuesto especifico cancelado privativo, que pasa a formar parte de los fondo del Ministerio
de Comunicaciones, Transporte y Obras Publicas, los cuales seran destinados a adquirir equipos
de medicién y al funcionamiento de la Unidad de Control Supervisién, como se argumenta en: El
Decreto Numero 41-92, Articulo 9, literal a); de La Ley Reguladora del Uso y Captacion de

Sefiales Via Satélite y su Distribucion por Cable.
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Ejemplo de una Arquitectura Tradicional de Arbol y Rama

<

Fuente: Jal Associates, Soluciones evolucionarias

La arquitectura de “Arbol y Rama”, no es competitiva, fue desarrollada originalmente debido a
la poca disponibilidad y alto precio de la fibra dptica, no es una estructura escalable, no permite
facil actualizacién para aumentar confiabilidad y escalabilidad para servicios avanzados, si
existen problemas de confiabilidad que dan como resultado pérdida de clientes y pérdida de la

inversion.

Este es el tipo de estructura que maneja actualmente la empresa, pero utiliza cable coaxial (RG 6,
11 y 500), por lo cual, mantienen confiabilidad, disminuyen riegos en pérdida de sefial, no es

escalable y su calidad algunas veces es afectada por el eficaz transporte de datos.

Si trabajaran la estructura con fibra optica, la situacién fuera otra, mejoraria el transporte de
datos, la confiabilidad y escalabilidad, ingresos econémicos y en clientes, mejor ancho de banda

del retorno, conversion de frecuencia y se obtiene eficiencia.
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Ejemplo de Una Red de Fibra Optica Pasiva Modificada

Fuente: Jal A jates, Soluci evoluci rias

Algunas Ventajas:

Actualizacién de fibra 6ptica a los bridgers

Confiabilidad

Uso eficiente del ancho de banda del retorno.

* Menor costo en la distribucion de sefial

La clave es: la confiabilidad, disminuir tiempo fuera de servicio, mantener confiabilidad
percibida. Para competir en una forma efectiva, los operadores de Cable deben usar alta
tecnologia y el desarrollo de arquitecturas nuevas, disefio de fibra y amplificadores de RF, para

no tener pérdida de retorno.
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Anexo No. 3
Propuesta

Luego de analizar la informacion de la empresa, Cable Satélite TCN, se concluye que el
funcionamiento de estas entidades es dificil, de acuerdo a todas las limitantes que en algin
momento se les presenta, para el buen desarrollo de sus actividades, dentro de ellas se puede

enmarcar:
e Los cambios en la tecnologia.
¢ El costo de la expansion de la red y tecnologia (fibra éptica, amplificadores RF otros).

e La variabilidad de los suscriptorcs, en relacion a la satisfaccion a través de la

programacion.
e Las inversiones, para mejora del servicio y la satisfaccion al suscriptor.
e La formas de competir en el mercado.
* Los impuestos de ley.

e Arbitrios municipales, otros.

Cabe mencionar, que se hace necesario, que la empresa de un paso mas, dentro del aspecto
mercadoldgico, para poder aumentar ingresos y con ello salir de esa consolidacién del servicio de
los ltimos afios. Con la finalidad de que su mercado meta estara mejor atendido y el suscriptor,

obtendra mayor satisfaccion por el servicio.

Se propone, que en base a la problematica detectada, a la empresa l¢ conviene crear o establecer
estrategias de crecimiento a largo plazo, tener o contar con un plan de mercadeo, para futuras
oportunidades de mercado. A continuacién, se presenta un Plan de Marketing dirigido a la

actividad de la empresa a largo plazo:
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Plan de Marketing

Empresa Cable Satélite TCN, para los préximos tres afios
Resumen Ejecutivo

El plan de marketing de la empresa, ¢s mostrar la oportunidad de crecimiento en suscriptores al
instalarles el servicio, y abarcar la totalidad de viviendas de la Cabecera Departamental de Santa
Cruz del Quiché, llegar al hogar mas humilde, ofrecer cantidad, calidad y nitidez. Su base de
elaboracion, fue la misién en si de la empresa y sus objetivos plasmados a corto, mediano y largo

plazo.

Competir y posicionarse como la empresa lider en el mercado, dando un paso delante de su
competencia, quien no cuenta con planes definidos, esperar que en el primer afio, se haga la

diferencia es un gran deseo del Gerente-Propietario.

La principal meta de la empresa, consiste en aumentar su participacion de mercado en el servicio
de television por cable y su rentabilidad; por lo cual, se prepara el presente Plan de Marketing

para la mejora del desempeiio del servicio.

Este plan, proyectado para los proximos tres afios, busca gencrar un incremento anual de

suscriptores, y con ello aumentar las ventas y utilidades de la empresa respecto al afio anterior.

Con estrategias basicas y sencillas, se pretende abarcar mas mercado que la competencia, crear

ventajas competitivas a través del dinamismo y motivacion de sus colaboradores.
Se cuenta con el desarrollo de un plan, que tiene todos sus elementos importantes, para el logro

de los objetivos propuestos y obtener mejores resultados a corto y largo plazo, en donde se haga

la diferencia.
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Situacion actual de la Empresa

Estaes, actualmente, la mision de la empresa “somos los pioneros de la captacién y distribucion
de scfiales de television por cable, en Santa Cruz del Quiché, brindamos programaciones
educativas, sociales, culturales, calidad, nitidez y atencién al suscriptor”. No se ticne
técnicamente bien definida ni por escrito pero es, lo que el Gerente-Propietario propone a su

equipo de trabajo.

El objetivo general de la empresa

Brindar y expandir a la poblacion de la Cabecera Departamental de El Quiché, la mejor sefial de
television por cable via satélite, y ser la empresa lider. Aunque no se tiene por escrito para el
conocimiento del personal, el Gerente-Propietario constantemente lo recuerda a sus

colaboradores, para su ejecucion.

Objetivos Especificos

Se toman como metas a corto plazo:

e Identificar areas para la expansion de la red de distribucion de la empresa.

e Expandir la red de distribucion en el area total de la Cabecera y aldeas vecinas.

¢ Ser competitivos en el mercado de las empresas de cable, en el 4rea del Departamento de
El Quiché.

 Establecer alianzas para ¢l posicionamiento de la programacion propia.

e Conocer nuevas formas de trabajo en las sefiales de television por cable via satélite.

e Crecimiento de suscriptores cada afio.

e [ncremento de las utilidades.
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Situacién actual del mercado

Se ha realizado una investigacién en el mercado meta, que es la poblacién con el numero de
viviendas de la Cabecera Departamental, para disponer de la informacién necesaria y asi, conocer
la aceptacion del servicio de distribucion de sefiales de television via cable de las empresas que se
desempefian en el medio. El mercado potencial, esti formado por las viviendas donde tengan al

menos un televisor, con respecto al servicio de electricidad.

Para la investigacion, se escogié una muestra de 98 personas, de la Cabecera Departamental, a
través de la formula del Teorema de Limites Central, del autor Doctor Frank Jaires, Métodos
Cuantitativos. Sobre un universo total de 4630 viviendas, como lo reporta el XI Censo de

Poblacion, VI de Habitacion, realizado por el Instituto Nacional de Estadistica, INE.

Para recabar informacion, se utilizé la Técnica del Cuestionario con preguntas cerradas (ver

anexo No.5) que arrojé los siguientes resultados, considerados para la investigacion.

Estudio de Mercado

Grifica 18: Posicionamiento de la empresa

tdentificaclén d
100% O Conocen la
80% -
pood I £ 7 . Empresa
40% +— —_—
20% 1+— -: B Desconocen la
02¢ Empresa

Fuente: elaboracién propia

EI 82 %, de los encuestados, conocen la empresa y el servicio. Lo que indica el posicionamiento
del servicio en el mercado. Y un 18%, desconocen la existencia de la empresa y el servicio que se

brinda.
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Griafica 19: Aceptacién del servicio

Aceptacion del Servicio

100%

B Lo Aceptan

B Empresa
O Competencia

ONo Aceplan

Fuente: elaboracién propia

El 85%, de la totalidad de los encuestados, coincidieron que les gustaria tener el servicio de
television por cable en su hogar. De ellos, un 46%, tienen el servicio de la empresa y un 39%, el
servicio de la competencia. Por lo cual, se debe trabajar para que el servicio sea de interés para
toda la poblacion. Un 15%, de los encuestados no desea tener este servicio y no tienen el

servicio de la competencia.

Grafica 20: Ubicacién de la empresa
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60% - —_— :
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Fuente: claboracion propia

Un 70 %, de los encuestados, expresd haber visitado las oficinas de la empresa o conocen su

ubicacion, y un 30%, la desconocen, no la ubican, la confunden con la competencia.
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Grafica 21: Frecuencia de visita

Frecuencia de Visita
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10% M Rara Vez
ON
= | unca

Fuente: elaboracién propia

La frecuencia de visita muestra que un 5%, de los encuestados frecuentan las oficinas
bimensualmente, el 45%, la visitan mensualmente, el 15%, quincenalmente, e! 20%, algunas

veces, el 10 %, rara vez y el 5 %, nunca.
Del total de encuestados, el 46%, corresponde a suscriptores de la empresa y el 39%, a

suscriptores de la competencia y un 15%, a ninguna de las dos empresas, simplemente no tienen

el servicio.
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Grafica 22: Nivel de satisfaccion del servicio

Como Califica el Servicio de Televisién por
Cable

0 Excelente

B Bueno

0O Regular
ONo lo Califica

Fuente: elaboracion propia

El 18%, califica de excelente el servicio, el 52%, lo califican de bueno para la poblacion, el 10%,
lo califica de regular y el 20%, restante no lo califica por no tener bases, por lo que s¢ puede
catalogar al servicio de television por cable, como una necesidad satisfecha del cliente, luego que
un 80% lo califica y es de trabajar con planes estratégicos para cubrir ese 20%, que aun no tiene

el servicio.

El servicio de distribucién de seiiales de television via cable, esta dirigido basicamente a las
familias que conforman la poblacién de Santa Cruz del Quiché, se trata de satisfacer a nifios,
jovenes, adultos, ancianos. Ademds, busca abarcar 4reas fuera de la Cabecera Departamental,

pero influyen las distancias y las competencias establecidas.
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En base a la informaci6n estadistica del XI Censo de Poblacién, VI de Habitacién, 2002 IN E, en
relacion con la cobertura de la empresa, su mercado objetivo a satisfacer serfa: un total de 1930
viviendas, en la Cabecera Departamental, de Santa Cruz del Quiché, lo que representa un 42%

del mercado, para poder saturarlo y ¢l cual no ha sido cubierto.

Para la empresa, actualmente su participacién en el mercado es de en 24%, con respecto de un

34%, de la competencia.
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Informacion general de mercado

Los suscriptores del servicio, piensan en el precio del servicio, el nimero de canales, la
programacion de los mismos, la rapidez de la instalacion, la nitidez de la sefial, busca siempre

calidad y buena atencion

Actualmente el servicio, se facilita al cliente, de modo que la atencion es casi inmediata, no se
ofrece un programa de reparacién, mantenimiento con seguimiento, es necesario mejorar o

cambiar la imagen y anticiparse a la competencia.

No se mantiene un concepto de venta personal del servicio de puerta en puerta, por lo cual se
puede deducir que es parte importante que influye, en la declinacion o aumento continio de

suscriptores, esto podria ser un problema de mercado.

El no introducir nuevos servicios en la linea, también es un indice de declinacion estable o
contintia de ventas, por lo cual no se tiene un aumento en la base de datos de los suscriptores, se

debe estar atento a los cambios que tenga la competencia.

Se contempla el servicio casi total a domicilio, instalacion, reconexion, corte, suspension, cobro
mensual, pero se ha olvidado: el ofrecer el servicio a domicilio; como se dice, compra en casa, lo
cual puede repercutir en la declinacion o aumento de suscriptores, esta actividad no la realiza la

compelencia y crearia mas confianza entre la empresa y el suscriptor.
La empresa, no ofrece una garantia de devolucién de dinero debido a que los materiales
utilizados, se pierden por completo; pero es un aspecto a evaluar, para poder tener una repeticion

de compra y la lealtad del suscriptor.

El servicio que se ofrece no tiene usos variados, por lo cual la empresa debe crearle valor de

forma tal, que la percepcion del suscriptor sea para satisfacer sus deseos.
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La empresa, no cuenta con letreros en los alrededores. debe implementarlos para cambiar al

mercado meta, con ello aumenta su base de datos y posiciona su imagen.

No tiene un tablero de informacion, debe preparar uno que cambie dia a dia y que sea

permanente, para cualquier informacién importante al suscriptor o cliente en general.

No emplea un programa de descuento por volumen de servicios, para el aumento de la demanda,

distinguirse de la competencia y abarcar canales intermedios.

La empresa, no negocia con el cliente, debe hacerlo y una forma es mencionar el precio mas alto,
para caer al precio mas bajo, la flexibilidad, ayudara a que el cliente entre en confianza con la
empresa y le interese el servicio. Si se trata de un cliente de la competencia, actie basado en que

el costo, sea de sustitucion, no en lo que debe pagar por el producto.

No tiene una politica de precios, debe probar precios més altos y mas bajos, para diversos
mercados. No mantiene ofertas, debe tenerlas periodicamente, para que se perciban los precios

mas bajos.

Actualmente, la empresa no cuenta con un programa de incentivos a los empleados, debe
instituirlo como un programa de reconocimiento con premio, para los empleados mas visibles,
debe investigar y luego satisfacer las necesidades profesionales y no profesionales de los
empleados (programas de incentivos economicos, vacaciones gratuitas, premios para el mejor del

mes en ventas y atencion al cliente como en el cumplimiento de metas).

Situacion Competitiva

La empresa, opera en un 4rea o cntorno relativamente estable, es competitivo ¢l servicio de
television por cable, hoy por hoy, compite con la empresa Provisiones Eléctricas, Sociedad
Anénima, PROESA, quienes aprovechan todas las oportunidades a su alcance, para tomar la

dclantera; sin embargo, la empresa cuenta con liderazgo en el mercado.
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La competencia indirecta, estd formada por la empresa que ofrece la transmisién de sefiales de
television via cable, en circuitos cerrados, como lo era DIRECTV, que era administrada por
COMTECH, actualmente CLARO TV, es un servicio de uso familiar, como lo cataloga la ley
para ser utilizado en una vivienda o instalado en un solo inmueble, sin propdsito lucrativo para el
cliente, de alto costo, por lo cual segiin el nivel socioeconémico de la poblacion, solamente un

segmento, estaria en la posibilidad de optar al mismo.

CLARO TV, promete sefial con nitidez, mejor sonido, mas de 190 canales, maneja el mismo
concepto de television digital por cable, significa que es utilizado un aparato que convierte la
sefial analégica a digital, controla parentalmente, bloqueo de programaciones no descadas, pago

por ver peliculas de estreno y ofrece una guia interactiva de programacion.

Sus costos oscilan entre: pago por cuota mensual Q.199.00, cuota inicial de instalacién Q.120.00,
pago por peliculas de estreno US$3 y USS$5, oferta diferentes paquetes, por mencionar el basico y

el Premium, con cuotas adicionales en US$50 y US$80.

Otra competencia indirecta, la forman los servicios de internet o café internet, como sc les
denominan: son amenazas latentes ya que incluyen una variedad de beneficios, pero por su alto

costo en softwarc y hardware, es dificil que sea adquirido por la totalidad del mercado.

Entre algunos demandantes del servicio, quienes al contar con el mismo logran satisfacer su

necesidad, estdn:

¢ Viviendas de familias formadas o establecidas
e [nstituciones

e Arrendatarios

e Hoteles, hospedajes

e Colonias

e (Centros recreativos
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Sin embargo, la competencia mas fuerte, no deja de ser PROESA, quien no tiene implementadas
campafias publicitarias, la promocion que maneja es de instalacién gratis, no cuenta con rétulos
ni pancartas, por lo que se considera util presentar un analisis FODA, de la empresa en si y su
competencia para medir el grado de desempeiio, en cuanto al servicio que ofrecen, con la

finalidad de conocer como atacan el mercado y los factores de crecimiento.

Analisis FODA, de la empresa
Fortalezas Oportunidades Debilidades  Amenazas
Lider en Penetracion y ‘ i
o L. Cobertura sélo en la La tendencia del
transmisiones fortalecimiento en

modernizacion de la

red de distribucion.

Utilizacion de

nuevas tecnologias.

No ofrecer otro

servicio.

. Cabecera suscriptor en cuanto
locales y noticiero nuevos segmentos
Departamental. al servicio.
local. de mercado
Mantiene precios Ser una opcion de
. . Poca percepcion del El alza a los
mas bajos que la servicio con calidad )
. . suscriptor impuestos
competencia y nitidez.
Constante

La imitacion de la

competencia.

Negociacion con el

suscriptor.

Mejores formas de

mercadearse.

Ofrece menos

canales

Claro TV e Internet

Excelente imagen a

nivel de mercado.

Implementacion de
valor en la linea del

servicio.

Menor cobertura de
mercado en relacion

con la competencia.

Factores externos

Mejores ingresos y

empresa-suscriptor

Buenos controles de No maneja
. aumento de Factores naturales
calidad ] publicidad
suscriptores
Mayor ambiente de
Mayor cobertura del
confianza entre la
drea
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Analisis FODA del servicio que presta PROESA

(La competencia)

Fortalezas Oportuni"a;(-ies Debilidades Amenazas —!

Compite con un . Cambios en la
Ampliar su area de Precio mas alto, .
nimero mayor de . preferencia del
cobertura menor calidad .
canales suscriptor
Factores externos |
Mayor cobertura de . . (cambios de
Ampliar su nimero | Debilidad en su red i .
mercado gobierno, impuestos,
de canales de sefial . .
cambios de satélites,
precios en canales.
Canales con
programacion Cambios Calidad del servicio .
. . » . Claro TV ¢ internet

especial para tecnoldgicos y atencion al cliente

jovenes [

" Es lider de mercado o |
por contar con mas Ofrecer mas No maneja
cobertura y tener servicios publicidad

mas canales

Cabe mencionar que ambas empresas atacan el mercado de forma diferente, utilizan diferentes
estrategias asi mismo su competencia latente es CLARO TV, quien desea absorber el mercado

nacional con una red de fibra optica, mejores canales, mejor servicio, pero a un alto costo.
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Determinacion de Objetivos

Objetivos Cuantitativos:

El crecimiento de la empresa en los ltimos afios se ha estabilizado en un 20%, sobre el nimero
de suscriptores con respecto al afio dos, por lo que ha llegado a la etapa de crecimiento, por no
saturar aun el mercado, se estima que puede crecer un 5% mis, si utiliza un plan de marketing y

asi llegar paulatinamente a la etapa de maduracién, dentro del ciclo de vida de la empresa.

Corto Plazo (un afio)

Aumentar el nimero de suscriptores a 300, lo que corresponde a un 25 % anual de incremento
(aumento de 300 entre 1100 suscriptores al finalizar el afio por 100), lograra una participacion de
mercado de 0.15 (aumento de 300 entre 1930 viviendas mercado objetivo por cubrir), con un alza

en la cuota mensual de un 10 a 15%, con respecto al afio anterior.

Aumentar los ingresos en un 25% anual, con un rendimiento minimo después de impuestos de

15%.

Largo Plazo:

Mercado meta 1930 viviendas (MM).

Cuota mensuat actual afio 2008, Q.60.00, estimado afio 1 Q.66.00, afio 2 Q.76.00, afio 3 Q.90.00
(CM).

Estimado de 1100 suscriptores, al terminar el afio 2008 (ES), crecimiento 300, afio 1, 350, afio 2
y 400, aiio 3 (C).

Estimacion de gastos mensuales, mano de obra y materia prima, afio 1, Q.60000.00, afio 2,
Q.80000.00., afio 3, Q.120000.00 (G).
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Estimado de Ingresos proximos 3 afios

A) (8) © U)]
B Ingresos Gastos Utilidad Utilidad anual
Ao mensuales mensuales mensual antes de impuestos
(ES+C*CM) G) (A-B) (C*12)
1 Q. 92400.00 60000.00 32400.00 Q. 388800.00
2 Q. 133000.00 80000.00 5300000 | Q. 636000.00
3 Q. 193500.00 120000.00 | 73500.00 Q. 882000.00
Proyecciones para los proximos afios
(A) (®) © ® ]
Aumento de % de Alza en la | Rendimiento
8 suscriptores | participaciéon cuota minimo
'E en el mercado | dela empresa | mensual | después de
en el mercado (CM*C) impuestos
(A/MM)
1 300 0.15 106 15% 15%
2 350 0.18 156 18% 20%
3 400 0.20 186 20% 25%
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Grifica 23: Proyecciéon de cobertura

Proyecciénde Cobertura de Mercado
para 3 ainos

Muercado Por Cubrir
Cobertura Compitencia
Cobertura Tmpresa

Mercado Total o _] 4630

Fuente: XI Censo de poblacién, VI de Habitacién 2002 INE

Si la proyeccion se logra, los resultados seran que al finalizar el afio 3, la empresa habra
penetrado con su servicio a 2,150 viviendas, habré incrementado su participacién de mercado en

un 0.46, y obtendra un rendimiento minimo después de impuestos de 25%.

Objetivos Cualitativos
Se propone mejorar la imagen de la empresa, lograr un mayor grado de reconocimiento, calidad

del servicio, incrementar canales, implementar la fuerza de ventas.
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Determinacion de Estrategias

Estrategias de Marketing
Designar o realizar un presupuesto de marketing, de un 16%, sobre las utilidades anuales para ser

utilizados en:

Publicidad

Poder alcanzar una posicion solida cn el mercado meta a través de: campaiias agresivas que
abarquen a la poblacién en total de la Cabecera Departamental de El Quiché, hacer promociones
por radio, periédicos, panfletos y hasta en la propia television; utilizar mas los canales muertos
que manipula la empresa dentro de la red. Cobro de tarifas bajas en instalacion, reconexion,

traslados de servicio y cuota mensual.

Asi también, puede la empresa lograr participacién en todas las actividades socioculturales y
deportivas llevadas a cabo dentro de la zona e identificarse hasta como patrocinador oficial. Otro
aspecto donde puede la empresa promocionar, seria a través de la organizaciéon de un desfile
alegdrico anual, por conmemoracion de un aniversario mas de la empresa y en agradecimiento a
la preferencia del suscriptor, para lo cual hasta este Gltimo podria participar con la finalidad de

aumentar la fidelidad, la confianza y el estimulo.

En si, la empresa debe concentrar su atencion tanto en clientes como en empleados (cadena
servicio-utilidades), lograr una calidad de servicio interna, capacitacion, ambiente de trabajo,
apoyo total para quienes tratan con clientes, lo que redundara en: empleados de secrvicios
productivos y satisfechos, mayor valor del servicio, clientes satisfechos y leales, para el logro de

utilidades y crecimiento saludables.

Lo anterior, sugiere que la empresa requicre algo més que ¢l marketing externo tradicional que
utiliza las cuatro “pes” (Producto, Precio, Plaza y Promocion), también es aconsejable aplicar

marketing interno, se refiere capacitar y motivar eficazmente a su personal que mantiene contacto
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con el cliente, para proporcionar satisfaccion. Este tipo de marketing, debe preceder al marketing

externo.

Ademis, practicar el marketing interactivo, implica que la calidad del servicio depende de gran
medida de la calidad de interaccion comprador-vendedor durante el encuentro de servicio. La
empresa no puede suponer que satisfaran al cliente con sélo prestarle el servicio técnico, se debe

dominar la interaccion.

La empresa, debe crear una oferta, una entrega y una imagen diferenciada, en la competencia de
precio, por ejemplo: prueba de sefial gratis por dos o tres dias, durante la visita a la oficina

ofrecer caté, dulces o que ¢l cliente visualice un documental de la empresa.

Mantener a los empleados bien capacitados y conlerirles autoridad, responsabilidad e incentivos
al momento de reconocer y satisfacer la necesidad del suscriptor. Esto contribuira en la solucién

de problemas tanto técnicos como administrativos.

El recortar costos puede hacer a la empresa mas eficiente a corto plazo y no dar tanta importancia
a la productividad y que se disminuya la calidad. Una forma de disminucion de costos puede estar

en la creacion de relaciones con instituciones e intercambiar medios.

Promocion de Ventas

Para promover la colocacidn de servicios nuevos, se hard uso de la promociones manejadas del
dia, ofertas manejadas temporalmente, fijar precios mas bajos para el arrebato de la participacion
de mercado de la competencia, mantener precios bajos mientras se gana mercado, el manejo de
cupones, servicios con descuentos, servicios gratuitos. sorteos, reduccion de precios en
instalaciones por temporada, premios, descuentos especiales, descuentos por recomendar a un
amigo o familia, especiales de 2 por 1, ofrecer cuotas libres de pago por lograr que un amigo se

cambie al servicio de la empresa, manejo de ventas graduadas en descuentos.
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Posicionamiento

Lograr como empresa que brinda un servicio de television por cable, el liderazgo total en el
mercado, tener la red de distribucién con el mejor servicio que brinda canales de actualidad, con
la mejor programacion, calidad y nitidez, confiable, llegar al hogar mas humilde. Debido a los

esfuerzos de la empresa, ya se cuenta con un posicionamiento en la zona.

Linea de Servicios
Competir con el servicio que se ofrece en la actualidad e ir dandole valor agregado. Pensar en que
se pueden brindar otros servicios adicionales, como lo puede ser el servicio de internet o el

manejo de costos del servicio por 4reas de cobertura.

Precio
La empresa, se ha caracterizado por manejar sus cuotas mensuales sobre el servicio, inferiores a
las de la competencia. Auin asi, si le afiadiera valor agregado al servicio, analizar si se iguala a la

competencia.

Servicio

Servicio rtdpido, accesible para cualquier familia o interesado, sin importar sus niveles
socioecondmicos, razas, credos etc., ampliamente disponible las 24 horas del dia los 30 dias del
mes 365 dias al afio, cuidar los detalles para brindar excelencia. Utilizar materiales de calidad y

tecnologia adecuada, crear ambientes gratos para el suscriptor.

Investigacion y Desarrollo
Realizar andlisis continuo del mercado, para ello aumentar los gastos en un 15%, para desarrollar
un estilo més atractivo del servicio, a la vez se utilizara una parte para realizar investigaciones de

mercado, cada afio para medir los niveles de aceptacion del servicio.
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Informacién de Mercadeo

Realizar constantes monitoreos del mercado competitivo; asi como, las tendencias que puede

presentar el suscriptor, en cuanto a hébitos, gustos y preferencias del servicio.

Merchandising

El cual se trabajara sobre tres métodos de realizacion como lo son:

1. Presentacion personal de ventas
2. En punto de compra

3. Eventos
Se determina utilizarlo al momento de los otros elementos de la mezcla de mercadotecnia
(promocion, publicidad, precios, plaza), por ejemplo: la entrega de un folleto al momento de

realizar una venta personal.

Utilizarlo con los atributos del servicio, manejo de precios nuevos o mas bajos, promociones o

mensajes publicitarios.
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Programas de Accion

Publicidad

Acciones
Lanzar anuncios radiales durante todo el afio, en radios de reconocido prestigio por su cadena de

comunicacion, dentro del area.

Anunciar a la empresa cada tres meses y con mayor auge durante la fiesta titular del Municipio,

en periddicos o por medio de panfletos.

Realizar anuncios de television para la empresa y que sean transmitidos dentro de su canal
muerto todos los dias, a la vez, contactar a las empresas establecidas en otros municipios, para

que sean transmitidos dentro de su red.

Apoyar en ¢l desarrollo de las actividades socioculturales del Municipio y ser patrocinador

oficial, especificamente en las desarrolladas durante la fiesta titular.

Celebrar el dia de aniversario de la empresa, si ésta se fundé en ¢l mes de marzo, que se realice

en esta fecha.

Capacitar a su personal minimo una vez al afio, crear un mejor ambiente de trabajo y facultar al

colaborador, para la toma de decisiones en pro de la satisfaccién del suscriptor.

No olvidar, que el servicio primero se vende luego se produc, pero se consume al mismo tiempo.
Resaltar con el tnico fin de incrementar ingresos para la empresa, que el suscriptor saca
concusiones de la calidad del servicio a partir del lugar, el personal, el precio. la tecnologia y la

comunicacion.
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Tener presente que la comunicacion integral, es una tendencia que busca lograr uniformidad a
través de la planeacion, coordinacion e integracion de todos los mensajes creados por la empresa
y trasmitidos, que se incluyen dentro de la mezcla promocional: publicidad, promocién de ventas,

venta personal, propaganda relaciones publicas y el buzzmarketing.

Utilizar Buzzmarketing: comunicacion de -boca en boca acerca de nuestro producto, marca,
provocada por la empresa. Y crece por ¢l ruido: cuando hay bastantes comerciales, anuncios,
publicidad, en todos lados que llegan a aturdir al suscriplor y con ello, entrar a la mente de
posibles clientes. Crece por el escepticismo a los medios de comunicacién, a veces los clientes ya
no confian en éstos, medios de comunicacién, pero si confian en la recomendacién de buena fe,

que hace un amigo.

Y por tltimo, crece con la conectividad, internet, mensajes de celular, otros, ayudan a difundir de
manera rapida las recomendaciones o comentarios acerca del servicio; esto es lo que la empresa

debe proponerse para mejorar.

Promocion de Ventas

Accién

Elaborar un plan de promociones variable en cuanto al tiempo, se sugiere mancjar los cupones,
la venta personal, descuentos, servicios gratuitos, precios bajos, ofertas, intercalados de mes en
mes durante todo el afio y evaluar el que de mayor rendimiento o incremento de suscri ptores, para

su maxima promocion

Posicionamiento
Acciones

Evaluar la posicion de la empresa cada seis meses, lo que implica dos evaluaciones anuales, a

través de un cuestionario sencillo dirigido a la totalidad de la poblacidn, utilizar una muestra
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estadistica, usar la formula del Teorema de Limites Central, del autor Doctor Frank Jaires,

Meétodos Cuantitativos.

Formula:

n= ——N——— Donde: N = Poblacién Total ~ d = margen de error

N@d)?+1

Linea de Servicios
Accidn
Realizar un anélisis del servicio en junio y diciembre de cada afio, con la finalidad de determinar

si al servicio se le ha agregado valor.

Precio
Accion
Utilizar e implementar los incrementos en la cuota mensual, del servicio anualmente, de

preferencia, realizar el analisis en el mes de diciembre.

Servicio
Accién
Monitorear mensualmente, por zonas a través de muestras, que el suscriptor cuente con un

servicio de calidad y nitidez, involucrar al personal técnico y que se realicen reportes, los cuales

sean archivados.

Investigacion y desarrollo
Acciones
Analisis de mercado, contratar personal externo que realice una investigacion de mercado, para

conocer el grado de avance de los objetivos y el posicionamiento de la empresa.
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Una investigacion de mercado anual, de preferencia durante el mes de octubre de cada afio, bajo
la direccion del Gerente-Propietario de la empresa, sus colaboradores y contratar personal

eventual para su realizacion.

Informacion de Mercadeo

Accion

Corresponde a todos los colaboradores de la empresa realizarlos mensualmente, de forma facil, a
través de la observacion, para luego ser plasmada la informacion en un documento sencillo como
puede ser un libro de hallazgos de la empresa, de manera que se tenga un registro de los
movimientos de la competencia, los habitos, gustos y preferencias del suscriptor encontrados u

observados.

Merchandising

Acciones

Apoyo a los demés elementos de la mezcla de mercadotecnia, como los son la publicidad, la
promocion, los precios o el mercado. Trabajarlo directamente para que surta efectos en los
mensajes publicitarios de la empresa, ya sean éstos en promocién de venta personal (folletos),
puntos de compra (carteles), o en eventos (banderines o volantes), todo ello, con el propésito de

comunicar el nombre de la empresa y los beneficios en el servicio.
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Estimacion del porcentaje de ventas, destinado al presupuesto del Plan de

mercadeo a largo plazo

Con el fin de saber qué efecto tendrd la decision de invertir en un plan de mercadeo a largo plazo
para retomar el liderazgo en el mercado, se estimé el monto a invertir en el primer afio sobre el
ingreso mensual de un estimado de 1100 suscriptores y cancelar una cuota mensual de sesenta

quetzales (Q60.00), que corresponde a lo que actualmente se cobra por el servicio mes a mes:

Estimacion actual de Ingresos e inversion en el Plan de mercadeo para los proximos
3 afios.

Afio 1
Estimado de ingresos mensuales: total de suscriptores (1100),
por cuota mensual actual (Q.60.00) = ingreso mensual Q 66,000.00
(-) Estimado de gastos mensuales (mano de obra, materia
prima). Q 45,000.00
(=) Estimado de Utilidad Mensual antes de impuestos Q 21,000.00

Estimacion de Utilidad Anual antes de impuestos, afio 2008,
si se mantienen 1100 suscriptores mensuales. (21,000*12) Q 252,000.00
Monto destinado como presupuesto del Plan Q 40,320.00
Porcentaje destinado para la implementacion, Plan de

mercadeo afio 1 (40320/252000%100) 16%
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Aflo 2

Estimado de ingresos mensuales: total de suscriptores (1400,
por cuota mensual actual (Q.66.00) = ingreso mensual

(-) Estimado de gastos mensuales (mano de obra, materia
prima)

(=) Estimado de Utilidad Mensual antes de impuestos

Estimacion de Utilidad Anual antes de impuestos, afio 2009,
si se mantienen 1400 suscriptores mensuales. (32,400%12)
Monto destinado como presupuesto del Plan incremento del
30%

Porcentaje  destinado para la implementacion, Plan de
mercadeo afio 2 (52400/388800*100)

Afno 3

Estimado de ingresos mensuales: total de suscriptores (1750),
por cuota mensual actual (Q.76.00) = ingreso mensual

(-) Estimado de gastos mensuales (mano de obra, materia
prima)

(=) Estimado de Utilidad Mensual antes de impuestos

Estimacion de Utilidad Anual antes de impuestos afio 2010, si
se mantienen 1750 suscriptores mensuales. (53,000%12)
Monto destinado como presupuesto del Plan, incremento del
30%

Porcentaje destinado para la implementacién, Plan de
mercadeo afio 3 (68,100/636,000*100)
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Q 92,400.00

Q 60,000.00
Q 32,400.00

Q 388,800.00

Q 52,400.00

13%

Q 133,000.00

Q 80,000.00

Q 53,000.00

Q 636,000.00

Q 68,100.00
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En relacion a la estimacion del porcentaje de ventas, para el Plan de mercadeo, se observa que
para el afio 3, de inversién, disminuye la misma; por lo que, debido a los ingresos que se

obtendran, sc tendra la capacidad de asumir el riesgo financiero del Plan de mercadeo.

Para retomar el liderazgo en el mercado, se debera invertir un monto de Q.160,820.00, durante
los tres afios de duracién del Plan de mercadeo. Se proyecté en base a los ingresos y gastos del

Plan por tener limitacion sobre la situacion financiera actual de la empresa.

Fuente: Cémo preparar el exitoso plan de mercadotecnia, Hiebing, JR., Roman G. traducido de la primera
Edicién en inglés de How to write a successful marketing plan. Iflinois U.S.A.

Presupuesto del Plan de Marketing de Cable Satélite TCN
(Afio 1/2009)

Justificacion

El presupuesto para el afio fiscal tiene por objeto:

I. Ofrecer el apoyo necesario para cumplir la meta agresiva dec aumentar el numero de
suscriptores, en un 25%, con respecto al afio anterior.
(al finalizar el afio 2008, un estimado de 1100 suscriptores, para poder incrementar 300

suscriptores al finalizar el afio 2009)
2. Ofrecer el apoyo necesario para alcanzar en todo el sistema, los objetivos de mercadeo de:
a. Incrementar la participacién de mercado en un 15%, con respecto al afio anterior.
b. Incrementar la cuota mensual en un 10 a 15%, con respecto al afio anterior.

¢. Generar un rendimiento minimo después de impuestos de un 15%, con respecto al

afio anterior.
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Presupuesto del Plan de Marketing, para el primer afio

L. Monto % del
Deseripcion del Gasto Requerido | presupuesto
Publicidad Q 12,096.00 03
Anuncios Radiales
Anuncios en periodicos
Anuncios en revistas, television
Comunicacion Integral
Capacilacion a Empleados
Patrocinador oficial de eventos
Dia de Aniversario
Promocion de Ventas Q 4,032.00 0.1
costo de produccidn de cupones
coslo de medios de la seccion
costo de redencion de un cupon de
Q.10.00 de descuento en dos de
cuatro envios con una respuesta
estimada de 50%, 50% de 1930
envios igual a 965. 965 por Q.10 igual
2Q.9,650.00
linea de servicios Q 2,016.00 0.05
costo de analisis del servicio
Precios Q 2,016.00 0.05
Programa de incentivos
Servicios Q 2,016.00 0.05
Costo de elaboracion reportes
[nvestigacion y Desarrollo Q 12,096.00 0.3
Costos de Investigacion de mercado
Merchandising Q 6,048.00 0.15
Costo de produccion de letreros
para el apoyo de promociones
Estimacion del Presupuesto Total Q 40,320.00 100%
e ety 17,600
Presupuesto de mercadotecnia como un porcentaje de ventas 34%

Estimacién de Presupuesto para los tres afios

Q 160,820.00
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Analisis de la recuperacion de la contribucién a los Costos Fijos Indirectos, en

el Plan de Marketing, para el primer aiio

Objetivo: Determinar si los resultados del Plan de mercadeo, producirdn los ingresos adecuados

que correspondan a las metas de ventas y utilidades.

El Plan producird un aumento de 25%, (300 suscriptores), con respecto al afio anterior y el costo

de los bienes vendidos, promediara un 50%, a Jo largo del afio. Se realiza el analisis:

Descripcion Sub-total Total

Ventas de servicios (Proyeccion de aumento primer
afio (*) cuota mensual (*) 12 meses) Q 237,600.00

Menos el costo de los servicios (estimado en un 50%
de la proyeccion de ventas) | Q 118,800.00

Utilidad bruta (la diferencia entre la venta de servicios
proyectados y los costos) Q 118,800.00

Menos Costo Plan de Mercadotecnia (afiol) Q 40,320.00

Contribucion a los Costos Fijos (diferencia entre la
utilidad bruta y costo del plan) Q 78.480.00

Costos Fijos (estimado materia prima y mano de
obra mensual (*) 12 meses) Q 36.,000.00

Utilidad antes de impuestos (diferencia entre la
contribucion a los costos fijos y los costos fijos) Q 42.480.00

A través del anterior andlisis, se determina que las ventas proyectadas cubrirén los gastos de
mercadeo y por lo consiguiente, permiten una aportacién a los costos fijos y a los costos

indirectos, en que incurra la empresa,
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Calendario de Actividades

Plan de Marketing
Empresa Cable Satelite TCN Aiiol
Medios Meses | Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo Jupie | Julio Agosto  [Septiembrd Octubre | Noviembre |Diciembre
Semavas| | [ 23400215 4 I3[ L2 3[4 1|2 3(4{S]T[205 4 L{2]3 4 L{2|3[4(s]u)2]3 |4 0|2(3 4fL]2]3({4]5])1(2]3]4
Publcidad b
Promociones

Analisis de Posicionamiento

Analisis de las Lineas de Semvicio

Analisis de Precios

Analisis de la Calidad del Senvicio

Investigacion y Desarrollo

Merchandising

Analisis de la Informacion de Mercado

Fuente: Cémo preparar el exitoso plan de mercadotecnia, Hiebing, JR., Roman G. traducido de la primera
Edicién en inglés de How to write a successful marketing plan. Illinois U.S.A.
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Control del Plan de Marketing

El control del Plan Anual, permitira a la empresa asegurarse de que las metas establecidas sean
alcanzadas, durante el desarrollo de las actividades del negocio y para lo cual se incluye el

control sobre:
La publicidad: verificacion del cumplimiento de los medios y que sea al gusto de la empresa.

La promocién: que se realice de acuerdo a lo establecido, lo que ayudard a medir el incremento

de suscriptores.
Posicionamiento: verificar que se realicen los analisis, para la medicion correspondiente.

La Linca de Servicios: que sean realizados los anélisis, para ir midiendo si el servicio tiene valor

agregado.

Precios: verificar que se realicen los analisis de incrementos de precios anuales, segun la politica

de la empresa.

Investigacion y Desarrollo: verificar que lo que presente el personal contratado sea realista para

su analisis.

Merchandising: verificar que se cumpla la meta, de presentar al suscriptor, los atributos del

servicio, segun los medios establecidos.

Informacion de Mercado: verificar que el personal, cumpla con su papel, para poder dictaminar a

favor o en contra de la empresa, sobre los hallazgos competitivos.

El objetivo general del control, es que el Gerente-Propictario de la empresa compruebe que se

han obtenido los resultados esperados, conforme el tiempo.

Control de la Eficicncia. Cuando no se logren las metas de marketing establecidas, se¢ debe
evaluar la eficiencia, labor que rcalizara el Gerente-Propictario de la cmpresa o personal

contratado para el caso, a la vez aprovechar para medir la eficacia de los medios de marketing.
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Por dltimo, analizar las posibles desviaciones existentes, para realizar una retroalimentacién o
Feed Back, con el animo de investigar las causas que las han podido producir y proporcionar una

base de datos para la toma de decisiones y que puedan servir para experiencias posteriores.

A raiz de observar los distintos controles realizados, sera necesario llevar a cabo modificaciones
sobre el plan original, de mayor o menor importancia, se recomienda establecer borradores de
planes alternativos, tanto para reforzar el plan original, como las desviaciones que se puedan
producir, lo que dard una capacidad de respuesta y de reacciéon inmediata, haciendo mis

competitiva a la empresa.

Ejemplo de un proceso de control que propone Philip Kotler, en su libro, La Direccién de

Marketing, presentado en un grafico a continuacién:

Fijacion de Metas —
—_— ¢ Qué se quiere lograr?

|

Medicion del Desempeiio =
¢ Qué esta sucediendo?

—

d

Diagnostico del Desempefio

;Por qué esta
—

sucediendo?

d

Accion Correctiva
———» | ;Qué se debe hacer al
respecto?

Para que la empresa no tenga que implementar un plan de contingencia, debe trabajar bajo el

principio fundamental del éxito, el cual es GANAR —GANAR.
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Anexo No. 4

Entrevista dirigida a los Suscriptores actuales del Servicio

AREA SCERVICIO AL CLIENTE, Cable Satélite TCN

Estimado suscriptor: con la finalidad de mejorar nuestro servicio, mucho le agradeccremos nos

pueda contestar las siguientes interrogantes:

Instrucciones: Se le mencionara la pregunta y se marcard con una X, en el cuadro con la respuesta

que a usted le parezca conveniente responder y al final, se tomara nota de lo que comente.

1.

¢El servicio que se le brinda es?

Bueno D Regular l:] Malo D

(Qué opina sobre la atencién que le brindé el personal de oficina?
Bueno Regular Malo

(Qué opina sobre la atencidn que le brindé el Personal de cobro?

Bueno l:l Regular [:l Malo D

¢si usted se presenta con alguna duda, se la resuelve el personal?
Si I:' No

¢{La cuota mensual que usted cancela, estd de acuerdo con lo esperado en el servicio?
i [] No o []

¢ Estaria usted dispuesto a pagar mas por el servicio?

Si D No [ ]

. ¢ Para usted, nuestra programacion es?

Buena D Regular D Mala D

¢(Qué le gustaria que se incluyera o cambiara dentro del servicio?

& Su opinion en general es?
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Anexo No. 5

Cuestionario para la investigaciéon en el Mercado, Cable Satélite TCN

Instrucciones:

Por favor conteste las siguientes interrogantes, relacionada a obtener informacion referente a las

empresas que prestan el servicio de lelevision por cable.
1. ¢Conoce usted la empresa denominada Cable Satélite TCN, y el servicio que brinda?
si [] No [ ]
2. ¢Le gustaria contar con el servicio de television por cable, en su hogar o vivienda?
Si |:| No I:]
¢Actualmente qué empresa le brinda el servicio? TCN D PROESA D
3. ;Sabe usted donde se ubica la empresa Cable Satélite TCN?

Si D NOD

4. ;Cudl es la frecuencia con la que usted visita una empresa de este tipo?

Cada dos meses

Cada mes
Cada quincena

Algunas veces

HiNN RN

Rara vez

5. ¢Para usted el servicio que presta este tipo de empresa es?

Excelente Bueno Regular No lo Califica

[] L] [] ]
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Anexo No. 6

Cuestionario dirigido al Propietario de la Empresa

Instrucciones:

Por favor conteste las siguientes interrogantes, relacionada a obtener informacion de las dreas

mds importantes de la empresa, de la manera en que usted considere.

a.) Preguntas relacionadas al Area Estratégica

2
3
4.
5
6

11.

12.

¢ Tiene la empresa un Plan Estratégico, formalmente definido en un documento?

Si la empresa lo tiene, ¢estd vigente?, ;con qué periodicidad se actualiza?

Si no lo tiene, ;por qué?

¢Tiene la empresa un enunciado de MISION? ;Cual es?

(Esta técnicamente bien definida?

¢Cuil son los elementos de la VISION que tiene el Gerente-Propietario de la
empresa, para el largo plazo? Defina largo plazo.

¢Estan definidos los valores corporativos que la organizacion aprecia en su personal y
garantiza que todos los conozcan y los apliquen?

Mencione los objetivos estratégicos de la empresa, para los proximos 5 afios:

(Cudles son las estrategias que se tiene pensado adoptar, para alcanzar estos

objetivos?

. (,Cudles son los proyectos que va a emprender la organizacion en el corto y mediano

plazo, para alcanzar los objetivos estratégicos?

¢Cudles son las principales tendencias del entorno a nivel macro (econdmicas,
politicas, sociales, tecnolégicas, socio-demograficas), que podrian afectar su negocio
en los proximos 5 afios?

¢Cuiles son las fuerzas motoras del cambio en la industria en la cual compite la

cmpresa?

. {Cuales son los factores clave del éxito de una empresa en la industria, en la cual

compite actualmente?
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14.

15.

16.

17.

(Coémo se auto califica la empresa en relacion a dichos factores clave de éxito (de 0 a
10)?

{Quiénes son sus competidores frontales y qué estrategia competitiva estdn
utilizando?

(Qué productos sustitutos podrian representar una amenaza para su negocio en los
proximos 5 afios?

{Cree usted que van a ingresar nuevos competidores a su industria en los proximos 3

afios? ; Tiene alguna estrategia competitiva?

b.) Preguntas relacionadas al Area Administrativa
1.
2.
3.

I U

(Estd actualizado el organigrama de la empresa? jes apropiado?

¢Existen manuales de politicas y procedimientos de las principales dreas de trabajo?
¢(Existen descripciones de cada uno de los puestos de trabajo de la organizacién que
incluyan la competencia necesaria del personal, con base a educacién, capacitacion,
habilidades y experiencia?

(Se cuenta con un Plan Operativo Anual y un Presupuesto General?

¢ Tiene la empresa un plan de aplicacion de nuevas tecnologias a su negocio?

(Existe un sistcma de informacion gerencial? ;Facilita 1a toma de decisiones?

(Cudles son los recursos mas importantes con los que cuenta la empresa (humanos,

técnicos, financieros, tisicos)?

¢.) Preguntas relacionadas al drea Administrativa

L.

De acuerdo al Presupuesto General de Ingresos y Gastos de la empresa, jen qué
medida se cumplen las metas presupuestarias?

De acuerdo al estado de resultados de los dos dltimos afios, ;qué nivel de rentabilidad
presenta la empresa?

De acuerdo al Balance General de los dos iltimos afios, ;como se encuentran las

razones de liquidez, solvencia y endeudamiento?
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4. De acuerdo al Presupuesto de Caja, jtiene la empresa suficiente capital de trabajo para
operar en la actualidad?

5. ¢Cuales son los montos de inversién necesarios para financiar el crecimiento de la
empresa, en los proximos 5 afios?

6. (Cudles son las fuentes de financiamiento de la empresa, para su plan dc inversiones
de mediano plazo?

7. ¢(Cudles son los instrumentos de financiamiento de corto plazo, que utiliza la
empresa?

8. ¢Cudl es el costo promedio ponderado del capital en uso por la empresa?

9. ¢Cudl es la estrategia bancaria que utiliza la empresa, en cuanto al manejo de sus
disponibilidades y necesidades de financiamiento?

10. ;Se apoya la empresa en procesos de Auditoria Externa o Interna?

11. ;Tiene la empresa una estrategia para el manejo fiscal?

12. ; Tiene la empresa un Sistema Contable oportuno y confiable?

13. ¢ Se realiza un andlisis financiero de la empresa en forma mensual? ; Quién lo elabora?
1 A
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Anexo No. 7
ANALISIS FODA

Para la identificacion de aspectos intemos y externos de la empresa.
Realizado con la presencia del Gerente-Propietario de la Empresa y los colaboradores.

Se utilizo: el Método 6-3-5, de Creatividad, en ¢l cual el objetivo es: estimular a los participantes
unos a otros a través de sus ideas, para lo cual participaron los colaboradores administrativos y

técnicos de la empresa y su Gerente-Propietario.
Bajo las siguientes interrogantes:

1. ¢;Describa las principales fortalezas que de acuerdo a su criterio tiene la empresa?

2. (Describa las principales debilidades que de acuerdo a su criterio tiene la empresa?

3. ¢Describa las principales oportunidades del entomo, las cuales deberia de aprovechar

inmediatamente la empresa?

4. ;Para usted, cuales son las grandes amenazas estratégicas para la empresa, que surgen en

el entorno?
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Anexo 8

Fotografias, Empresa Cable Satélite TCN

Vista frontal de la Oficina de Atencidn al Cliente
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