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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa Security Data es una empresa privada que empezé su funcionamiento desde
el afo 2011, en su principio solo en la ciudad de Quito. La empresa se dedica a la emision
y comercializacion de firmas electronicas siendo una entidad debidamente autorizada y
acreditada por el ARCOTEL. Actualmente cuenta con 11 empleados en la ciudad de

Quito y 4 empleados en la ciudad de Guayaquil.

El presente trabajo de titulacion Previo a la obtencion del titulo de Ingenieria Comercial
trata el tema de la realizacion de un plan estratégico de marketing para la empresa
“Security Data” en el cual se eligio las estrategias mas adecuadas con la finalidad de que
la misma se posicione en la mente de nuevos y antiguos clientes como la mejor opcion

para adquirir su firma electronica.

Se realizé un anélisis general de la empresa para realizar un estudio de mercado, las
técnicas utilizadas fueron, la observacion y la realizacion de encuestas. Con la
informacion que se obtuvo se procedié a la elaboracion de un plan de marketing, en el
cual se definieron estrategias de posicionamiento y diferenciacion, se determiné el
periodo en el cual debera ser aplicado y se fijé un presupuesto con el cual se cubre el

costo de las mismas.
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INTRODUCCION

Desde afios recientes el uso de la tecnologia se ha vuelto una actividad cotidiana en las
personas dia a dia. Muchas empresas ahora buscan innovar cada vez mas sus procesos
para asi reducir costos innecesarios con la ayuda de los nuevos avances tecnologicos que

salen semana tras semana.

Esta es la época en que las personas necesitan estar a la par de la tecnologia para asi
aumentar sus oportunidades en el mundo laboral donde cada dia se esta innovando. Ahora
todo es digital, pero muchos procesos aun se siguen haciendo manualmente por temas

legales y juridicos.

Existen empresas y entidades publicas que manejan grandes cantidades de autorizaciones
0 contratos los cuales deben ser firmados y autorizados por funcionarios de altos cargos,
ejerciendo asi grandes costos de almacenaje, de papel y transporte del mismo, es por esto
que la emision y comercializacién firmas electrénicas es un nicho de mercado que aun en

el pais no se ha explotado aun debidamente.



1 ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

1.1 Datos generales de la empresa

1.1.1 Resefia Historica de la Empresa

Security Data Seguridad en Datos y Firma Digital S.A. es una Entidad Certificadora de
firma electronica y servicios relacionados autorizada por el ARCOTEL segun la Ley de
Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos.

Los servicios de Certificacion de Informacion y Servicios Relacionados ofrecidos por
Security Data Seguridad en Datos y Firma Digital estan orientados a Corporaciones
Publicas y Privadas (como empresas, entidades publicas) y su objetivo es acreditar la
identidad digital de las corporaciones y las personas naturales que acttan a través de la

red.

Security Data inicio en mayo del 2010, obteniendo la acreditacion en el mes de octubre
del mismo afio de la SENATEL llamada asi en ese tiempo (actualmente es ARCOTEL).
ARCOTEL es la entidad encargada de la administracion, regulacién y control de las
telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico y su gestion, asi como de los aspectos
técnicos de la gestion de medios de comunicacion social que usen frecuencias del espectro

radioeléctrico o que instalen y operen redes.

El 19 de febrero del 2011 fue el inicio de operacién de Security Data con la emision de
su certificado raiz el cual es el elemento principal (Software) al momento de validacion
de la firma electronica. Desde este mismo afio el uso de la firma electrénica ha empezado
a ser mas significativo gracias a diferentes sistemas de gobierno que utilizan la misma.

Al momento se encuentran en pleno funcionamiento los siguientes sistemas:

1. Constitucion en linea de compaiiias en el portal de la Superintendencia de Compafiias:
Firma de escrituras y documentos habilitantes por parte de notarios y registradores

mercantiles.



. Firma de documentos para la Superintendencia de Compafiias: Presentacion

electrénica de estados financieros y sus anexos.

. Aduana, Mipro y Ministerio de salud VUE: Ventanilla Unica Ecuatoriana para el
comercio exterior (VUE), es una herramienta electronica cero papeles, por medio de
la cual todo usuario de los servicios aduaneros presenta los requisitos, tramites y
documentos necesarios para la realizacion de operaciones de comercio exterior. El
objetivo general de la VUE es optimizar e integrar procesos de comercio exterior. Esta
herramienta ha va ayudado a incrementar la entrega de permisos de funcionamiento en
un 107%.

. QUIPUX: Sistema de gestién documental,

. USHAY/SERCOP: Proximamente entrara en funcionamiento el sistema de compras

publicas del SERCOP, el cual facilitara la contratacion publica.

. Petroamazonas: Firma de documentos de proveedores y de facturas,

. SRI: Facturacion electronica

. Pdliza Electrénica: Proximamente entrara en funcionamiento este servicio bajo la
modalidad ASP (Application Service Provider), para las compafiias de seguros y de

reaseguros que permite la gestién electronica de las polizas de seguros.

. Contrato Electronico: Servicio que permite la gestion digital de contratos que una

entidad requiera para que firmen sus clientes o proveedores.

1.1.2 Misién

Security Data Seguridad en Datos y Firma Digital S.A. es una entidad de certificacion

digital abierta que tiene la acreditacion de la Agencia de Regulaciéon y Control de las

Telecomunicaciones. Con el fin de proveer seguridad juridica y electronica, emitiendo

certificados digitales de Firma Electrénica y otros Servicios Electrénicos relacionados,

cumpliendo el marco legal, las normas y estandares internacionales de certificacion
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digital.

Buscando siempre la mejora continua de la satisfaccion de sus clientes y
proveedores, el desarrollo profesional y personal de sus empleados y el compromiso
social.

1.1.3 Vision

Security Data Seguridad en Datos y Firma Digital S.A. quiere ser reconocida como la

entidad de certificacion digital que garantiza una total seguridad juridica y electronica al
comercio electronico y a todos los servicios electronicos relacionados, dando soluciones
de alta calidad en certificacion digital a nivel nacional.

1.1.4 Ubicacion

de la misma en un mapa:

La oficina principal de la empresa Security Data se encuentra ubicada en la ciudad de
Quito en la calle Rio Palora Oe2-37 y Av. Amazonas en la figura se detalla la ubicacion
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Figura 1: Ubicacion de empresa Security Data Quito



La segunda oficina de la empresa Security Data se encuentra ubicada en la ciudad de
Guayaquil en la Av. Carlos Julio Arosemena Km 2.7 Centro Comercial Alban Borja

puerta #2 Of. 124. en la figura se detalla la ubicacion de la misma en un mapa:
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Figura 2: Ubicacion de empresa Security Data Guayaquil

Security Data de igual manera tiene terceros vinculados y agentes méviles los cuales
emiten sus firmas electrénicas alrededor del pais, a continuacion, detallaremos en que

ciudades tiene puntos de atencion.
Quito:

CAMARA DE COMERCIO DE QUITO
FEDEXPOR

EXPOFLORES

ALTIUZ

ESDINAMICO

TRANSASIA

OPTIMSOFT

MOBILVENDOR

TANDICORP



Guayaquil:

FEDEXPOR

GRUPO CALDERON

DATIL

ESDINAMICO

EIKON

Cuenca:

CAMARA DE COMERCIO DE CUENCA

FEDEXPOR

TELCONET

Santo Domingo:

CAMARA DE COMERCIO DE SANTO DOMINGO

Loja:

TELCONET LOJA

Ibarra:

Agente Movil Osmey Sanchez

Latacunga:

Agente Movil Andrea Escobar

Riobamba:

Agente Movil Jenny Guijarro



Ambato:

Agente Movil Lorena Cisneros

Pillaro:

Agente Movil Jorge Pujos

Azogues:

CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIAS DE AZOGUES

Manta:

FEDEXPOR

Tulcan:

CAMARA DE COMERCIO DE TULCAN

Salinas:

TELCONET SALINAS

Machala:

Agente Movil Luciano Fuenmayor

Huaquillas:

Agente Movil Carlos Jumbo



Esmeraldas:

ZALSA

1.1.5 Organigrama

Accionistas

Auditoria Externa

Presidencia /
Gerencia General

Subgerencia

Jefatura de
Administracién
Financiera

Jefatura de Jefatura de
Operaciones Sistemas

Contabilidad Logistica Soporte

Facturacion Operadores

Terceros
Vinculados

Inventario

Agentes Moviles

Figura 3: Organigrama



2 BASE TEORICA

2.1 Concepto de Marketing

El marketing més que otra funcion de negocios, se refiere a los clientes.

Muchas personas creen que solo consiste en vender y hacer publicidad. Todos los dias
nos bombardean con comerciales de television, catalogo, llamadas de ventas y
ofrecimientos de productos via correo electronico. No obstante, las ventas y la publicidad

tan solo son la punta del iceberg del marketing.

Definido en términos generales, el marketing es un proceso social, y administrativo
mediante el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean
creando e intercambiando valor con otros. En un contexto de negocios mas estrecho, el
marketing incluye el establecimiento de relaciones residuales de intercambio de valor
agregado, con los clientes. Por lo tanto, definimos el marketing como el proceso mediante
el cual las compafiias crean valor para sus clientes y establecen relaciones solidas con

ellos para obtener a cambio valor de estos (Kotler & Armstrong, 2012, pag. 3).

El concepto de marketing sostiene que la clave para que una organizacion alcance sus
metas es ser mas eficaz que sus competidores en cuanto a crear, entregar y comunicar

valor a los clientes de su mercado metas.

El concepto de marketing se apoya en cuatro pilares: mercado meta, necesidades del
cliente, marketing integrado y rentabilidad. El concepto de marketing adopta una
perspectiva de afuera hacia adentro: comienza con un mercado bien definido, se concentra
en las necesidades de los clientes, coordina todas las actividades que afectaran a los
clientes y produce utilidades al satisfacer a los clientes (Kotler & Armstrong, 2012, pag.
12).



2.2 Mercado

Un mercado es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto
o servicio. Tales compradores comparten una necesidad o un deseo en particular, el cual

puede satisfacerse mediante relaciones de intercambio.

El marketing implica administrar para dar lugar a relaciones redituables con el cliente.
Sin embargo, crear esas relaciones requiere de esfuerzo. Los vendedores deben buscar
compradores, identificar sus necesidades, disefiar buenas ofertas de mercado, establecer
sus precios, promoverlas, almacenarlas y entregarlas. Actividades como la investigacion
del consumidor, el desarrollo de productos, la comunicacion, la comunicacion, la
distribucion, la fijacion de precios y servicio resultan fundamentales para el marketing
(Kotler & Armstrong, 2012, pag. 7).

2.3 Segmentacion de Mercado

Los compradores de cualquier mercado difieren en sus deseos, recursos, localizacion,
actitudes de compra y précticas de compra. A través de la segmentacion del mercado, las
empresas dividen mercados grandes y heterogéneos en segmentos mas pequefios para
intentar llegar a ellos de manera mas eficiente y efectiva con bienes y ejercicios que se

ajusten mejor a sus necesidades Unicas (Kotler & Armstrong, 2012, pag. 190).

2.3.1 Segmentacion Geografica

Se refiere a segmentar los mercados por zonas de un pais o del mundo, tamafio del
mercado, densidad del mercado o clima. Densidad del mercado significa el nimero de
personas dentro de una unidad territorial, como una franja del censo.

El clima se utiliza con frecuencia en la segmentacién geogréafica porque tiene un gran

efecto en las necesidades y la conducta de compra de los habitantes (Lamb, Hair, &
McDaniel, 2014, pag. 123).
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2.3.2 Segmentacion Demografica

Las empresas a menudo segmentan los mercados basandose en informacién demografica
porque es facil de obtener y muchas veces esta relacionada con la conducta de compra y
consumo de las personas.

Por Edad

Las empresas emplean diferentes términos para referirse a diferentes grupos de edad.
Algunos ejemplos son: recién nacidos, bebes, nifios, preadolescentes, generacion Y
(adolescentes y jovenes adultos), generacion X, generacion baby boom y adultos

mayores. La segmentacion por edad es una herramienta importante.

Por Género

La segmentacion por género te permite disefiar y brindar mensajes especificos a hombres

0 mujeres, segun tus objetivos de negocios.

La habilidad de segmentar a hombres y mujeres de forma especifica te permite elaborar
y brindar mensajes mas pertinentes. Este tipo de segmentacidon también crea una mejor
experiencia para el cliente, ya que ve contenidos que se aplican mejor a ellos.

Por Ingreso

El ingreso es una variable muy utilizada para segmentar los mercados porque el nivel de
ingresos influye en los deseos de los consumidores y determinan su poder de compra.
Muchos mercados estan segmentados por ingresos, entre ellos los de la vivienda, la ropa,
los automoviles y los alimentos (Lamb, Hair, & McDaniel, 2014, pag. 130).

2.3.3 Segmentacion Psicografica

La segmentacidn psicografica se basa en las siguientes variables.

11



Personalidad

La personalidad refleja los rasgos, las actitudes y los habitos de un individuo.

La ropa es el méximo descriptor de la personalidad. Las personas que siguen la moda
usan ropa cara y de vanguardia y los desalifiados usan pantalones vaqueros, camisetas y
zapatos tenis. Las personas compran prendas que creen que refleja su personalidad y que

proyectan a otros una idea de quienes son.

Motivos

Las empresas que venden productos para bebé u seguros de vida se dirigen a motivos
emocionales de los consumidores, a saber: cuidar de sus seres amados. Al subrayar la
economia, la seguridad y la fiabilidad, los fabricantes de automdviles como Subaru y
Suzuki se dirigen a los clientes utilizando motivos racionales, en cambio otras marcas

como Mercedes-Benz atraen clientes con motivos orientados al estatus.

Estilos de vida

Esta divide a las personas en grupos dependiendo de como pasan el tiempo, la importancia
que conceden a las cosas que las rodean, a sus creencias y algunas caracteristicas
socioeconémicas como el ingreso y el grado de estudios.

Geodemografia

Agrupa a los clientes potenciales de categorias de estilos de vida de los barrios. Combina
la segmentacion geogréfica y el estilo de vida. Esta segmentacion ayuda a las empresas
a crear programas de marketing a la medida de los compradores potenciales que viven en
zonas geograficas pequefias como los barrios, que tienen un estilo de vida y caracteristicas

demogréaficas muy especificos. (Lamb, Hair, & McDaniel, 2014, pag. 133).
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2.3.4 Segmentacion por beneficios

Es el proceso que agrupa a los clientes en segmentos de mercado de acuerdo con los
beneficios que esperan del producto. La mayor parte de las clases de segmentacion de
mercado parten del supuesto de que esta variable y las necesidades de los clientes estan
relacionadas. La segmentacion por beneficios es diferente porque agrupan a los clientes
potenciales a partir de sus necesidades o deseos, en lugar de hacerlo con base en alguna

otra caracteristica, como la edad o el género (Lamb, Hair, & McDaniel, 2014, pag. 134).

2.3.5 Segmentacion por Tasa de Uso

Divide al mercado de acuerdo con el volumen comprado o consumido del producto. Las
categorias varian dependiendo del producto, pero probablemente incluirdn una
combinacidn de los usuarios siguientes: los que ya han usado el producto, los potenciales,
los que lo usan por primera vez, los que lo usan poco o forma irregular, los que lo usan
medianamente y los que lo usan mucho. La segmentacion por tasa de uso permita que
las empresas concentren sus esfuerzos en las personas que usan mucho el producto o que

creen diversas mezclase de marketing dirigidas a diferentes segmentos.

Como los usuarios intensivos representan muchas veces una fraccion considerable del
total de ventas del producto, algunas empresas se concentran en este segmento (Lamb,
Hair, & McDaniel, 2014, pag. 134).

2.4 Concepto de Plan de Marketing

Un plan de marketing es un documento que relaciona los objetivos de una organizacion
en el &rea comercial con sus recursos, es decir, es la bitdcora mediante la cual la empresa
establece qué objetivos en términos comerciales quiere alcanzar y qué debe hacer para
alcanzar dichos objetivos decir la estrategia de marketing. Un plan de marketing
generalmente es disefiado para periodos de un afio, coincidiendo con la planeacion de las
organizaciones; para el caso de productos nuevos, el plan de marketing se puede hacer
solo para el periodo que hace falta con respecto a la terminacién del afio, o para este

periodo (Hoyos Ballesteros, 2013, pag. 4).
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2.5 Utilidad del Plan de Marketing

Un plan de marketing debidamente preparado produce mucho con una cantidad
relativamente pequefia de esfuerzo concentrado. Entre las utilidades figuran las

siguientes:

Sirve de mapa.

o Es util para el control de la gestion y la puesta en practica de la estrategia.

e Informa a los nuevos participantes de su papel en la realizacion del plan y el logro

de los objetivos.

o Permite obtener recursos para la realizacion del plan.

e Estimula la reflexion y el mejor empleo de los recursos limitados.

e Ayudaa lahorade organizar y asignar responsabilidades, tareas y definir los plazos.

e Sirve para darse cuenta de los problemas, las oportunidades y las amenazas futuras.
(Cohen, 2010, pag. 10)

2.6 Importancia del Plan de Marketing

Una empresa que posee un plan de marketing tiene mayores probabilidades de tener éxito
que aquella que no cuente con esta herramienta; definitivamente, el plan de marketing le
brinda la oportunidad a la empresa de tener claridad de proposito y a definir el foco sobre
las areas que debe atender para garantizar los objetivos de esta. El plan de marketing,
ademas, aporta claridad a la organizacion sobre lo que debe hacer y cémo hacerlo, de tal
manera que invita a que la empresa y los ejecutivos encargados de la funcion comercial
desplieguen la disciplina necesaria para llevarlo a feliz término (Hoyos Ballesteros,
2013).
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2.7

2.8

Ventajas del Plan de Marketing

Marca las bases para que el departamento de marketing defina los objetivos y las

acciones.

Obliga a reflexionar sobre el presente y el futuro de la empresa.

Optimiza la utilizacion de recursos humanos y financieros.

Obliga a fijar plazos para el cumplimiento de las tareas o funciones.

Aumenta el sentimiento de participacion y mejora la coordinacion, gracias a la

definicidn de responsabilidades.

Ayuda a una organizacion mas coordinada y eficaz.

Aporta la evaluacién y el control de las actividades del marketing.

Facilita el seguimiento de las acciones emprendidas y una interpretacion objetiva

de las desviaciones entre las previsiones y los resultados.

Permite realizar correcciones cuando se detectan las desviaciones del plan (Talaya
& Romero, 2013, pag. 17).

Desventajas del Plan de Marketing

La falta, incluso el exceso, desorden o el mal uso de la informacion utilizada,

constituyen un problema operativo.

Requiere un gran trabajo y esfuerzo previo.

La elaboracion del plan supone un coste.
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o Existe el riesgo de hacer una programacion excesivamente rigida que dificulte la

reaccion ante los cambios. (Talaya & Romero, 2013, péag. 17).

2.9 Finalidad del Plan de Marketing

Segun Hernandez (2000) lo resume en 6 puntos a continuacion:

e Descripcion del entorno de la empresa.- Permite conocer el mercado, competidores,

demanda, etc.

e Control de la gestion.- Prevé los posibles cambios y provee los desvios necesarios

para superarlos y asi llegar a los objetivos deseados.

e Alcance de los objetivos.- La programacion del proyecto es sumamente importante
por ellos todos los implicados deben saber cuéles son sus responsabilidades y

actividades.

o Captacion de recursos.- En la mayoria de las ocasiones es por esto que se usa el
plan de marketing, ya sea para obtencion de fondos ya sea de la misma empresa o

del mercado financiero.

e Optimizar el empleo de recursos limitados.- Ayuda a observar las circunstancias
que influyen en el proyecto que puedan aparecer, modificando las ideas y los

objetivos ya establecidos.

e Organizacion y temporalidad.- El factor tiempo es muy importante en cualquier
proyecto, es por esto que en el plan de marketing es importante programar todas las
actividades de manera que puedan aprovecharse todas las circunstancias previsibles

para llevar a cabo el plan dentro de los plazos.

o Analizar los problemas y las oportunidades futuras.- Un andlisis detallado mostrara
los problemas que no se habia pensado en un principio, estos ayudaran a buscar
soluciones antes de que los mismos aparezcan. Asimismo, nos ayudara a descubrir

oportunidades favorables que se hayan escapado en un analisis previo.
16



2.10 Andlisis al Comportamiento de la Fuerza de Ventas

Verdaderos artifices de la consecucion de los objetivos comerciales, conviene realizar un
analisis pormenorizado tanto a nivel geografico y de zonas, como a nivel de delegacion e

individual, la herramienta comparativa y de anélisis es la ratio.

2.11 Estudio de Mercado

Durante mucho tiempo se ha pensado que dentro del analisis de la situacién, este era el
unico punto que debia desarrollarse para confeccionar un plan de marketing y siempre a
través de una encuesta; paraddjicamente no siempre es necesario hacerla para conocer
tanto el mercado como la situacion de la que se parte, ya que en la actualidad existen,
como hemos explicado en el capitulo de investigacion de mercados, alternativas muy

validas para obtener informacion fiable.

2.12 Anélisis FODA

Estudiado en el capitulo correspondiente al marketing estratégico, es en el plan de
marketing donde tiene su maxima exponencia ya que en él quedaradn analizadas y
estudiadas todas las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que se tengan o
puedan surgir en la empresa o la competencia, lo que nos permitira tener reflejados no

solo la situacion actual sino el posible futuro.

2.13 Fuerzas de Porter

Segun Porter (2009) Existen 5 fuerzas que van a determinar la rentabilidad de la empresa.
Todos los objetivos y recursos que esta disponga deberan ser evaluadas frente a estas

fuerzas que rigen la competencia.

e Riesgo que entren nuevos competidores.- Nuevos competidores pueden abarcar
mayor capacidad en el mercado, esto se puede deber a los grandes recursos que
estas posean, haciendo que las empresas que ya establecidas reduzcan sus precios.
El riesgo de entrada de nuevos competidores dependera de las barreras actuales de

entrada existentes
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e Intensidad de rivalidad entre los competidores actuales.- Las existencias de
rivalidad entre las empresas ya establecidas en el mercado han que estas adopten
estrategias de precios, publicidad, mejoren sus productos o servicios entre otras.
Esta rivalidad se debe a que una 0 mas empresas se sientan presionadas o una o

varias de ellas han visto alguna oportunidad de posicionarse mejor en el mercado.

e Presion proveniente de los productos sustitutos.- Todas las empresas en general
compiten con otras que generan productos sustitutos. Los productos sustitutos
limitan el rendimiento de una industria en general, pues imponen un tope a los
precios que pueden cobrarse rentablemente en él, mientras el precio de estos

productos sustitutos sea mas atractivo, mayor sera el margen de utilidad.

e Poder de negociaciéon de los clientes.- Los clientes compiten con las empresas
cuando les obligan a bajar sus precios, o cuando hacen que las empresas se

enfrenten entre sus competidores exigiendo mejor calidad 0 mas servicios.

e Poder de negociacion de los proveedores.- Estos pueden ejercer poder sobre las
negociaciones sobre todos los que participan en una industria, si ellos desean
podrian amenazar en elevar los precios que tienen o disminuir la calidad de sus
bienes y servicios que ofrecen haciendo asi que las empresas mas grandes reduzcan

su rentabilidad.

2.14 Estrategias

Segun Cravanes & Piercy (2007) los describe de la siguiente manera:

o (Gestion estratégica de la marca.- Los productos que ya existen en nuestra empresa
0 los nuevos que vamos a introducir va a ser esenciales para generar ventas y

beneficios para asi poder mantener la vitalidad del negocio.

e Direccion y estrategia de fijacion de precios.- La estrategia de fijacion de precio de
todos nuestros bienes y servicios, cada vez es mas complicado para las empresas ya
que por la desregulacion, existencia de comparadores informados, la competencia

global que existe, el lento crecimiento de muchos mercados, y la oportunidad de
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que la misma empresa tenga una buena posicion en el mercado, es por esto que el
precio afecta al rendimiento financiero y es una influencia muy importante sobre el

posicionamiento de valor que tiene los compradores sobre las marcas.

o Estrategia de la cadena de valor.- Se prefiere el término “cadena de valor “en vez
de actividades de distribuciéon. Siendo una cadena de valor un grupo de
organizaciones en estructura vertical, haciendo que estas afiadan valor al bien o
servicio que vayamos a producir, siendo una parte importante de la estrategia

orientada al mercado.

o Estrategias de promocion, publicidad y promocion de ventas.- Esta estrategia
integra principalmente las iniciativas de comunicacion de la organizacion,
combinando publicidad, venta personal, promocién de ventas, marketing
interactivo entre otros agentas que influyan al momento de comprar nuestro bien o
servicio. Las estrategias de promocion informan al publico sobre los productos y

convencen a estos para que adquieran la marca.

2.15 Plan de Accidén

Si se desea ser consecuente con las estrategias seleccionadas, tendra que elaborarse un

plan de accién para conseguir los objetivos propuestos en el plazo determinado.

Las diferentes tacticas que se utilicen en el mencionado plan estaran englobadas dentro

del mix del Marketing:

2.16 Producto / Servicio

Eliminaciones, modificaciones y lanzamiento de nuevos productos/servicios, creacion de
nuevas marcas, ampliacion de la gama de productos/ampliacion servicios, mejora de

calidad producto/servicio, nuevos envases y tamarios de producto, valores afiadidos al

producto, creacion de nuevos productos.
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2.17 Precio

Revision de las tarifas actuales, cambio en la politica de descuentos, incorporacion de

rappels, bonificaciones de compra/por servicio

2.18 Canales de Distribucién

Comercializar a través de Internet, apoyo al detallista, fijacion de condiciones a los
mayoristas, apertura de nuevos canales, politica de stock, mejoras del plazo de entrega,
subcontratacion de transporte.

Sobre la organizacion comercial. Definicion de funciones, deberes y responsabilidades
de los diferentes niveles comerciales, aumento o ajuste de plantilla, modificacion de zonas
de venta y rutas, retribucion e incentivacion de los vendedores, cumplimentacion y

tramitacion de pedidos, subcontratacion de task forces.

2.19 Comunicacion Integral Off-Line / On-Line

Contratacion de gabinete de prensa, creacion de pagina web, campafias publicitarias, plan

de medios y soportes, campafias promocionales, politica de marketing directo.

Se han de determinar los medios humanos y los recursos materiales necesarios para llevar
a cabo todas estas acciones, sefialando el grado de responsabilidad de cada persona que
participa en su realizacién, como las tareas concretas que cada una de ellas debe realizar,
coordinando todas ellas e integrandolas en una accion comun. Asimismo, se detalla si se
debe subcontratar parte o la totalidad de procesos (por ejemplo, agencia de Disefio,
agencia de plan de medios, consultoria Marketing externa, etc.)

2.20 El analisis del riesgo y la planificacion de lo imprevisto

(Lambin, 1991) afirma que:

La elaboracion de un plan de marketing estratégico es un ejercicio peligroso, en el sentido

que obliga a la empresa a tomar una determinada direccion y que sus recomendaciones
20



valen lo que vale el analisis sobre el cual se apoyan. Por tanto es conveniente verificar la
fortaleza de un plan estratégico y analizar sistematicamente al riesgo asociado a las
recomendaciones formuladas, a fin de poner en marcha un sistema de seguimiento y de
sefiales de alarma que permitan detectar en un tiempo Util las desviaciones con referencia

a las previsiones (pag. 485).
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3 ANALISIS SITUACIONAL DE LA ORGANIZACION

3.1 Analisis interno

3.1.1 Revision de las metas y objetivos de marketing

La empresa al no poseer un departamento de marketing, 0 una persona encargada de
promocionar la marca, no tiene una meta trazada de a donde quiere llegar ni como lo va

a conseguir.

3.1.2 Estrategia de Marketing y desempefio actual

Security Data ha incursionado en diferentes formas para promocionar su marca, una de
ellas ha sido el uso de redes sociales, el cual no ha sido llevado de muy buena manera, ya
que al momento que realiza publicaciones al no ser de tanta relevancia e importancia no
genera reaccion en sus seguidores, otro ha sido el usos de servicio de mailling, en cierta
parte al momento de que envian cierta informacion causa un efecto muy bajo de respuesta,
pero existe un error en este proceso, ya que envian tantos mails a la semana llegando a
cansar a sus usuarios registrados causando que los blogueen como remitentes, y por
ultimo han participado en eventos referente a temas digitales pero el material expuesto no
es el adecuado, por ende no ha existido gran interés en las personas que acudieron a estos

eventos..

Security Data tiene empresas asociadas, Ilamados terceros vinculados y personas
naturales los cuales pueden emitir también sus firmas electrénicas, pero estas no

representan ni el 10% de las ventas mensuales que hace la empresa.

El desempefio de Security Data ha sido bastante irregular, no ha sido malo pero tampoco
es el esperado por los duefios. Uno de los motores del crecimiento de la empresa en
ventas ha sido sus servicios diferenciados que ofrece para que sus clientes obtengan sus
firmas electronicas pero estos no se ha comunicado de una manera efectiva a sus clientes

potenciales.



3.1.3 Recursos organizacionales actuales y previstos

Security Data al ser una empresa privada esta en la capacidad de aumentar o reducir sus
recursos segun la necesidad del mercado, a comparacién de su competencia Banco

Central/Registro Civil que es una entidad publica.

3.1.3.1 Recursos Financieros

La empresa Security Data conto con una inversion inicial de $10000, actualmente la
empresa cuenta con un patrimonio aproximado de $288000 los cuales estan repartidos en

las utilidades generadas por la empresa hasta el cierre del afio 2017.

3.1.3.2 Recursos Humanos

La empresa cuenta con 15 personas repartidas entre Quito y Guayaquil, las cuales se

dividen de la siguiente manera:

En Quito existen 3 operadores de ventas, 1 supervisor de ventas, 4 de contabilidad, 1
encargado de la parte legal de la empresa, y por Gltimo 2 encargados de dar soporte

técnico interno y a los servidores.

En Guayaquil existen 2 operadores de venta, 1 operador que brinda soporté técnico

interno y a los terceros vinculados, y 1 de contabilidad.

3.1.3.3 Recursos Tecnoldgicos

Security Data en una empresa parte del grupo empresarial TELCONET, que hoy en dia
es un grupo tecnoldgico a la vanguardia, los cuales se especializan en la transmision de

datos por medio de fibra dptica la cual se encuentra alrededor de todo el pais.

Los servidores de Security Data se encuentran instalados y configurados sobre 2 Centros
de Datos de Categoria Internacional que estan certificados bajo la norma del Uptime
Institute, siendo el centro de datos de Guayaquil TIER 1V y de Quito TIER III.
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Se ha considerado Alta disponibilidad:

e A nivel de Hardware

e Servidores Fisicos, Almacenamiento
e Anivel Local

e A nivel Geogréfico

e A nivel de Aplicacion

e En equipos de comunicacién

e Redundancia en Firewall

e Redundancia en Balanceadores

e Enlaces de Datos e Internet

Gracias a la tecnologia de Virtualizacion el crecimiento a nivel de servidores y

almacenamiento es inmediato y sin ninguna restriccion.

3.1.4 Aspectos culturales y estructurales actuales y previstos

La cultura y estructura organizacionales de Security Data se orientan de manera muy
especial hacia el cliente y tienen una base enfocada en sus trabajadores. EIl equipo del
personal de ventas que ocupan el mayor nimero de personal en la empresa, son un claro
ejemplo que representan esta cultura, ya que realizan sus actividades con responsabilidad
y respeto hacia sus clientes. La empresa tiene una filosofia en el cual reconoce que operan
en un mercado orientado hacia el cliente, y tienen muy claro que no podran alcanzar sus

objetivos si no asegura la motivacion interna y el compromiso de sus empleados.
Un problema dentro de la empresa son los miedos al cambio, en temas generales es un

poco dificil implementar mejoras en los procesos internos pero siempre que lo han hecho

hacen énfasis que es para la mejora de la empresa.
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3.2 Analisis del entorno del cliente

3.2.1 Clientes actuales y potenciales

Actualmente las empresas dia a dia deben innovar sus procesos internos, y muchos de

estos se vuelven mas eficientes con la ayuda de la tecnologia.

En el ambito empresarial la digitalizacion de documentos permite a los usuarios un mejor
manejo de la informacion, ya que su almacenamiento y durabilidad son muchos més
eficientes que tener algo fisico, el cual con el pasar del tiempo se puede perder o envejecer

a tal punto de ya no servir.

Es por esto que ahora muchas instituciones que manejan mucha documentacién fisica la
cual se usa en procesos legales, han optado por digitalizarlos y darles validez legal con
firmas electrénicas, y asi optimizar el manejo, transporte y almacenamiento de estos

documentos.

Claros ejemplos de estas instituciones son el Servicio de rentas internas (SRI1), Aduana,
Ventanilla dnica ecuatoriana (VUE), Saper de Compafiias, Fiscalia, entre otras,
recalcando que todas estas instituciones en afios pasados usaban una gran cantidad de

documentos fisicos, y ahora la mayor parte de sus procesos son de caracter digital.

3.2.2 Necesidad del uso de firma electrénica entre los clientes

Actualmente el principal uso de la firma electrdnica es en el portal de la aduana llamado
ECUAPASS-VUE, esto quiere decir que toda persona o empresa que desee importar o
exportar en Ecuador deberéd tener su firma electronica para poder hacerlo, la firma
electronica se usa para que todos los importadores y exportadores firmen cualquier
documento de manera digital desde el portal, reduciendo asi tiempos y mejorando la
atencion a sus clientes, ya que todo el proceso se hace por Internet, en la aduana son
alrededor de 53000 usuarios que interactian en el portal de ECUAPASS-VUE
anualmente. La adquisicion de la firma electrénica para empresas la aduana exige que
para que puedan interactuar siempre debe primero obtenerla el representante legal, una

vez que la tenga y se registre en el portal ECUAPASS-VUE podran sacar la firma
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electronica miembros de la empresa, esto no aplica para personas naturales ya que ellos

importan a titulo personal.

La segunda razon mas comun por la cual a mediados del 2018 incrementara drasticamente
el uso de la firma electronica, es en facturacion electronica, el cual el servicio de rentas
internas (SRI) ha obligado a muchas empresas a que ya empiecen a usar este servicio, por
lo cual para finales del afio 2018 se provee que en promedio 98000 empresas nuevas
deban adquirir su firma electrénica, de igual manera la gestion digital que implementara
el SRI a estas nuevas empresa ayudara a la entidad a un mejor control sobre los

comprobantes tributarios que emitan.

3.2.3 Patrones de compra del cliente

Los consumidores pueden adquirir sus firmas electrénicas en 2 puntos de atencion
directos que dispone Security Data, uno ubicado en la ciudad de Quito y otro en la ciudad
de Guayaquil. La empresa también emite sus firmas electronicas a través de
intermediaros que son terceros vinculados y agentes maviles, los terceros vinculados son
empresas asociadas que emiten firmas electronicas y las cuales disponen también de
varios puntos de atencion alrededor del pais. Por otro lado, los agentes mdviles son
personas naturales que son los encargados de visitar a los clientes en sus empresas u
hogares para la emision de la firma electrénica, los cuéles de igual manera se encuentran
en diferentes puntos en el pais, asi Security Data es como intenta brindar la mayor

cantidad de puntos de atencidn a sus clientes.

Muchos factores influyen en el momento de elegir en donde adquirir el producto. Muchos
clientes buscan precios mas bajos, rapidez en el tramite, horarios que se acoplen a sus
jornadas laborales, comodidades al momento de adquirir la firma electrdnica, formas de
pago, soporte técnico, y puntos de atencion que se encuentren cerca de sus hogares u

oficinas.

Security Data ha tomado muchos de estos aspectos en cuenta y ha aplicado las
correcciones necesarias dentro de la empresa para mejorar la experiencia de sus clientes.
La firma electronica al ser un producto que solo se pude obtener personalmente, a muchos

no les gusta salir de su casa u oficina para ir a la empresa respectiva a retirar su firma
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electronica, en este caso Security Data ofrece diferentes formas de atencidn en donde el
cliente puede elegir la que méas se adapte a sus necesidades, adicional le da diversas
opciones de pago, vigencia de la firma electronica, y soporte técnico con respecto a la

competencia.

Muchos usuarios han elegido el servicio de Security Data por el trato preferencial que
reciben de parte de sus operadores de venta, por la experiencia, calidez y rapidez en el
servicio que otorgan. Un punto fuerte de la empresa como ya se mencioné anteriormente
es las formas que ofrece al usuario que tiene para la adquisicion de su firma electrénica,
que puede ser por cita previa, cita express, videoconferencia, video express, y visita a
domicilio, satisfaciendo asi las necesidades que tenga el cliente, siempre pensando es su
comodidad y en el tiempo que él tiene disponible para la obtencién de su firma

electrénica.

Para la obtencidn de la firma electronica Security Data no realiza ninguna emision hasta
que el pago se encuentre realizado en su totalidad, son pocos los casos que la empresa
otorga un crédito para clientes, este se lo realiza cuando el volumen de ventas supera las

100 firmas electrénicas.

La necesidad principal de los clientes potenciales de Security Data es que el servicio sea
rapido, cdmodo, y sin ningun tipo de contratiempo, estas caracteristicas las ofrece la
empresa, el problema es la mala comunicacién que manejan con sus posibles
consumidores, la empresa no maneja un buen uso de sus canales de comunicacion es por
esto que existen problemas. Muchos de los clientes que han adquirido la firma electronica
en Security Data no se han enterado de las ventajas que ofrece con respecto a la
competencia. Es por esto que al no tener una buena comunicacion muchos clientes
piensan que solo pueden adquirir sus firmas electronicas en la competencia que es la

institucién pablica Banco Central del Ecuador.
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3.3 Analisis externo

3.3.1 Competencia

La unica competencia de Security Data es la institucion publica Banco Central del
Ecuador que emite sus firmas electronicas a traves de los puntos de atencion del Registro
Civil, la cual es una de sus mayores fortalezas, ya que tiene muchisimos puntos de
atencion alrededor del pais. Al ser una empresa publica sus precios son bajos en
comparacion a Security Data, muchas instituciones publicas como el Servicio Nacional
de Aduana del Ecuador SENAE o el Servicio de Rentas Internas SRI envian a sus usuarios
obligados a adquirir una firma electronica a la institucion publica aliada a ellos Banco
Central. Adicional dispone de un portal web que es muy amigable con el usuario, en
donde el cliente envia su solicitud para asi poder adquirir su firma electronica, a diferencia

de Security data que el proceso se hace mediante correo electronico.

Una debilidad muy grande que posee la competencia es que las firmas electronicas se
emiten en el banco central y se las reenvia a los puntos de atencion en el registro civil
para su retiro, esto causa que en el momento de la entrega si el solicitante de la firma
electronica tiene alguna duda o exista algin problema no la puedan solucionar
completamente, adicional al ser una institucién publica es muy dificil que pueda aumentar

o disminuir sus recursos internos si la demanda asi lo requiera.

3.3.2 Crecimiento econdmico y estabilidad

Ecuador cuenta con una extension aproximada de 109.483 mi2, posee una poblacion
aproximada de 16 millones de habitantes, dividida en 4 regiones naturales, y 24 provincias
en su totalidad. La sede del gobierno se encuentra en la ciudad de Quito mientras que el
centro financiero se centra en la ciudad de Guayaquil, que es donde esta ubicado el puerto

principal del pais.

En el Gltimo afio el pais ha tenido un problema de estancamiento econémico muy grave,
gue en el mejor de los escenarios proyecta tasas de crecimiento cercanas 0. El Banco
Central del Ecuador prevé que el afio fiscal se cerrara con un crecimiento aproximado del

2.4% vy que el afo que viene cercano a 1%. Por otra parte, ciertos organismos
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internacionales como son el FMI o CEPAL apuntan a tasas cercanas 0, mientras que la
banca internacional cree que habra un decrecimiento entre 1y 2.5%.

Este afio va a ser muy similar al afio anterior, ya que el precio del petroleo sigue bajo, y
el ddlar se sigue apreciando. Lo que suceda en la economia nacional durante este afio
dependerd de las medias que tome el sector privado, ya que el gasto publico como
impulsor de crecimiento no fue una buena solucién, porque como pudimos apreciar el
afio pasado al usarlo como variable de ajuste en caso de crisis significo una desaceleracién
econdmica en el afio 2017, que continuara en este afio a menos que se demuestre lo

contrario.

Security Data debera preocuparse por el estancamiento en el sector econémico privado,
ya que sus principales usuarios de firma electrénica son personas y empresas que
interactdan en el portal de la aduana, estos se vieron afectados por muchas restricciones
arancelarias que aplico el Gobierno para importadores de muchos productos, siendo asi
qgue muchas personas desistan de sus importaciones habituales las cuales representaban
altos costos de importacién y empiecen a consumir de alguno u otra forma lo que ofrezca

el mercado local.

3.3.3 Tendencias Politicas

Actualmente el ambiente politico en Ecuador se encuentra en un proceso de cambio con
la entrada del nuevo gobierno el cual lo encabeza el presidente Lenin Moreno Garcés, el
cual con sus propuestas realizadas en los Gltimos meses intenta dar un giro de 360 grados

al pais.

Una de los problemas que pueda surgir es que el presidente de un decreto el cual anuncie
la ya no obligatoriedad del uso de firma electronica en ciertos portales publicos y dejen a
un lado el pensamiento de hacer muchos procesos legales de manera electrénica (0

papeles).
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3.3.4 Asuntos juridicos y reglamentarios

Las compaiiias de certificacion y emision de firmas electronicas han enfrentado diversos
retos en relacion a las disposiciones reglamentarias impuestas por su ente regulador
ARCOTEL. Las controversias que en un principio se venian dando era la suplementacion
de identidad, o casos de que ciertas empresas no tenian el respaldo suficiente de sus
funciones para la obtencion de una firma electronica hacia un representante legal o

miembro de la empresa.

Como resultado de estas controversias, las empresas de certificacion y emision de firmas
electronicas han implementado en sus procesos para solucionar estos problemas, ya sean
fotografias, videos, y consultas de documentacion empresarial en portales publicos para

gue ya no existan estos problemas.

3.3.5 Avances Tecnoldgicos

Las nuevas tecnologias son un factor clave y esencial en el &mbito de seguridad
informatica, ya que el lugar de almacenamiento de informacion de los clientes que utilice
su proveedor de servicios, es un aspecto critico para el usuario, ya que este garantizara la
alta disponibilidad de transaccionalidad de la informacion, y robustez del servicio, lo que
se traduce en que los usuarios no se vean afectados en temas de seguridad y uso de
tecnologia actualizada, obteniendo asi total eficiencia en sus negocios.

3.3.6 Tendencias Socioculturales

Existen muchas empresas que manejan mucha documentacion, y al momento de que
deben ser firmados incurren en costos de almacenaje, transporte, y tiempo, una gestion
digital seria mucho mas facil y eficiente, mas aln si esta tiene validez legal y juridica,
pero el problema aqui es que muchas personas aun no confian en lo digital, provocando

asi una brecha tecnologica.

Actualmente el Gobierno esta intentando darle méas usos a la firma electrénica, una de
estas es la facturacion electronica que ha ayudado al SRI a controlar mas las facturas

emitidas y declaradas por diferentes entidades.
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Actualmente la facturacion electronica es obligatoria para contribuyentes especiales,
exportadores, empresas del sector de telecomunicaciones, empresas que sean parte del

sector financiero y notarios.
3.4 Anélisis FODA
Este tipo de analisis nos servird para darnos a conocer en qué estado se encuentra la

empresa, por medio de este podremos conocer la fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas de la empresa.
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Tabla 1: Anélisis FODA

Fortalezas Debilidades

Ser la Unica empresa privada que emite firmas

F1 . D1 No utiliza redes sociales para mercadear.
electronicas.
Anélisis FODA Diferentes formas de adquirir la firma electronica, estas
F2 | pueden ser por cita previa, cita express, videoconferencia D2 No poseer suficientes sucursales en el pais.
y visita a domicilio.
F3 | Mas vigencia las firmas electronicas. D3 Tener un Unico proveedor de licencias web de firma electrénica.
Oportunidades FO (Maxi-Maxi) DO (Mini-Maxi)
Segin la resolucion NACDGERCGC1700000430 98000
usuarios entraran al mercado con la obligatoriedad de usar
L - . . Posicionar a Security Data en la mente de nuevos
O1 | facturacion electronica y 53000 usuarios en promedio y y
. . antiguos clientes como su mejor opcion para adquirir su Hacer publicidad masiva en redes sociales, mailling, y flyers.
interactian en el portal de la aduana anualmente, todos estos
. N - FO 1 | firma electrénica. DO1
usuarios necesitan firma electronica.
A muchos usuarios les incomoda hacer el proceso para obtener
02 | una citay acercarse personalmente, y muchos prefieren que los
. .- . . F1YO1 D1Y O1
visiten en sus oficinas o hacerlo por videoconferencia.
Muchos usuarios son exigidos por la ley a usar firma electronica, Comunicar a los clientes potenciales de una manera
o3 FO2 ) ) ) Conseguir més agentes maviles que ofrezcan los servicios de
aunque solo sea por una vez. efectiva las comodidades que ofrece Security Data para la ) . ) .
» . . DO 2 | firma electronica a los usuarios en el pais.
on La gestion documental digital es mucho mas facil de almacenar, coa obtencion de la firma electronica.
controlar y distribuir. F2Y 02 D2Y 02
Amenazas FA (Maxi-Mini) DA (Mini-Mini)
Al | Lacompetencia tiene el 70% del mercado.
A En el &mbito social ecuatoriano la mayoria de las personas atn Mejorar la atencion al cliente haciéndolo mejor que la Promocionar a Security Data méas en redes sociales para asi
no conffan en documentacion legal de ente digital. FA1 competencia. DA 1 | posicionarnos de mejor manera en el mercado.
A3 Las leyes gubernamentales en cualquier momento pueden
decidir no usar firmas electrénicas. F1Y A1l




3.5 Analisis 5 Fuerzas de Porter

3.5.1 Poder de Negociacién Clientes

El cliente no posee poder de negociacion, ya que la empresa es quien define los precios
de los productos (Firma electronica). Pero si poseen poder de decision de compra ya que
ellos pueden comparar precios, calidad del servicio de la empresa Security Data y de la

competencia, y decidir cual adquirir.

3.5.2 Poder de Negociacion de los Proveedores

Los proveedores de Security Data han sido permanentes desde que comenzd su

funcionamiento. Las entregas siempre han sido a tiempo y a un precio adecuado.

Los Proveedores de la empresa son ENTRUST y FEITIAN.

ENTRUST una empresa que ha estado en el mercado de seguridad de la informacion
digital basada en la identidad durante casi dos décadas. Sus soluciones de seguridad de
datos basada en identidades y seguridad de los gobiernos, las empresas y las instituciones
financieras en mas de 5.000 organizaciones que abarcan 85 paises. Ellos estan encargados
de la entrega a Security Data las licencias web de firma electronica a través de su Unica
empresa aliada aqui en Ecuador llamado LATINUS.

Por otro lado, FEITAN es una empresa de seguridad digital privada extranjera con mas
de 14 afos de éxito en la industria, ellos son los encargados de proveer a Security Data
los tokens en los cuales se almacena los certificados de firma electronica los cuales se

fabrican en China.

El poder de negociacién de los proveedores es alto, ya que no existe en el mercado local
ninguna empresa que pueda proveer certificados web de firma electrdnica, y por el lado
Feitian es una empresa extranjera que provee los tokens a un costo considerablemente

bajo.



3.5.1 Competidores Potenciales
Al analizar el sector de seguridad informatica referente a al servicio de emision y usos de
firmas electrdnicas se ha identificado que su Unica competencia mas relevante es el Banco
Central del Ecuador o Registro Civil. Existen 1 emisor mas de firmas electrdnicas que
son la judicatura, pero ellos solo se encargan de la emision de firmas para sus procesos
internos.
3.5.1.1 Mejores Practicas de la Competencia

e El Banco Central del Ecuador esta mejor posicionado en la mente del consumidor,

por la razon de que la mayoria del sector publico son obligados a obtener su firma

electrénica con ellos.

e El sitio web del banco central, en la seccion de solicitud para la firma electronica

actualmente es mas amigable con el cliente.

e Los precios del banco central son mas bajos.

e Disponen de mas puntos de atencion al cliente alrededor del pais.

3.5.2 Nuevos Integrantes

La barrera de entrada en este negocio es alta referente a la inversion de capital y activos

que debe adquirir la empresa para su funcionamiento.

3.5.3 3.5.5 Productos Sustitutos

No existe ningun producto sustituto en el mercado ya que el uso de firma electronica en
ciertos portales o aplicativos es obligatorio, solo hay 2 centros de certificacion

autorizados por la ARCOTEL para la emision de firmas, que son Security Data y Banco
Central/Registro Civil.

34



La firma electrénica es el unico algoritmo que puede dar validez legal y juridica a un
documento de ente digital, sea Word, Excel, PDF, XML o correo electronico.

3.6 Investigacion del mercado

3.6.1 Objetivos de la investigacion del mercado

e Conocer cuales son los aspectos que nuestros clientes toman en consideracion las

al momento de adquirir nuestro servicio.

e Identificar por cual medio se enteraron de Security Data.

3.6.2 Disefio de la investigacién

El estudio que se realizara para la investigacion sera el estudio descriptivo, ya que este
nos ayudara a recolectar informacion sin que nosotros cambiemaos el entorno, este estudio
también se lo define como "cualquier estudio que no es verdaderamente experimental."
En el &rea que vamos a estudiar de investigacion humana, este estudio nos puede ofrecer
informacién importante acerca de comportamientos, actitudes, u otras caracteristicas
importantes de un grupo en particular. Asi podremos involucrar encuestas o entrevistas

para recolectar la informacién necesaria.

3.6.3 Metodologia

3.6.3.1 Método de la Investigacion

El método que utilizaremos sera el método cuantitativo el cual se basa en los nimeros
para analizar, comprobar informacion y datos. Este método es uno de los mas usados por

la informatica, la matematica y como herramienta principal la estadistica.

Se puede decir que este método usa preguntas especificas, y la respuesta de los
entrevistados en las encuestas arroja resultados netamente numéricos. A través de esto
obtendremos los suficientes datos para la adecuada implementacion de un plan de

marketing para la empresa Security Data.
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3.6.4 Poblacion y muestra

Segun la pagina web de INEC la poblacion del Ecuador hasta el censo del afio 2010 era

de 14.483.499 personas.
3.6.5 Calculo tamarfio de la muestra

Z, 2 XpXq

n = Tamafio de la muestra
Z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

d = precision (error maximo admisible en términos de proporcion)
Para nuestro estudio tenemos:

Z =1,96 (el nivel de confianza es del 95%)

p =90%
q=10%
d=5%

Aplicacion de la Formula:

3 1.962% x 90% % 10%
n= 5%2

n= 384
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3.6.6 Técnicas de recoleccion de datos

3.6.6.1 Método de Observacion

Este método sera uno de los que emplearemos para nuestra investigacion, esta nos
ayudara a observar las actividades que se realizan en la empresa sin que nosotros
intervengamos en ellas, nos dara informacion de como, donde, porque y quien hace ciertas

actividades.

3.6.7 Encuesta

Una vez realizado el célculo de la muestra, procederemos a realizar las encuestas, para
asi poder implementar las mejores estrategias que se acoplen a las necesidades de Security
Data. Entre los factores que deseamos conocer estan los siguientes, edad, aspectos de
porque prefieren nuestros servicios, preferencia de como le han parecido nuestros

servicios prestados, etc.

El modelo de la encuesta se podra encontrar en los Anexos.

3.6.8 Procesamiento de analisis de datos

El procesamiento de los datos de las encuestas hechas, se realizard en Microsoft Excel,
de igual manera utilizaremos graficos que nos permitiran tener un mejor manejo de la
informacion.

Las herramientas que se usara para la tabulacion de los resultados obtenidos seran, grafico

de pasteles, gréaficos de barras, entre otros, con el proposito de que los resultados de la

encuesta puedan ser interpretados de una manera mas facil.
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3.6.9 Presentacion e interpretacion de datos

3.6.9.1 Resultado de la Observacion

Realizada la observacion se ha podido evidenciar que las solicitudes de clientes de
Security Data son altas los dias martes, miércoles, y jueves, siendo el dia martes el dia de
mas afluencia ya que se pudo constatar que las emisiones de firmas esos dias asciende a
42, los dias lunes y viernes son los mas bajos ya que las emisiones de firma no superan
las 36.

Tabla 2: Emision de certificados de firma electronica — Semana 27

Dias FECHAS CERTIFICADOS EMITIDOS
Lunes 10/07/2017 25
Martes 11/07/2017 42
Miércoles 12/07/2017 40
Jueves 13/07/2017 40
Viernes 14/07/2017 36
CERTIFICADOS
45
40
35
30
25
20 m CERTIFICADOS
15
10
5
0 w w x x
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

Figura 4: Emision de certificados de firma electronica — Semana 27

En la imagen podemos constatar lo antes mencionado, el nimero de visitas en la semana
31 que vas desde el 10 al 14 de Julio.
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3.6.9.2 Andlisis y Resultados de la Encuesta

Elaborado las 384 encuestas se procedio a una tabulacion de cada una de las preguntas.

A continuacion, se muestra la interpretacion de los resultados obtenidos.

Tabla 3: Encuesta Pregunta 1

1. ¢Como se enter6 de nosotros?
Opciones de respuesta Resultado
Agente Aduanero 27,08% 104 39
Redes Sociales 19,01% 73 25
Correo Electronico 21,61% 83 32
Banco Central 9,11% 35 9
Internet 5,99% 23 8
Directorios electrénicos / Directorios telefénicos 5,21% 20 8
Otro (especifique) 11,98% 46 17

Respuestas 384

120
100
80
60
40
i I I .
O T T T T T
Agente Redes Correo Banco Internet Directorios Otro
Aduanero Sociales  Electrénico Central electrdnicos (especifique)
/ Directorios
telefénicos

Figura 5: CoOmo se enter6 de nosotros

El 27.08% del total de las personas que adquieren nuestros servicios de firma electronica
se han enterado de Security Data por su agente aduanero, seguidos por el 23.19% por
correo electronico, el 18.12% por redes sociales, el 6.52% por nuestra competencia el

banco central, y 5.80% por internet y directorios electrénicos. Cabe recalcar que el
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12.32% de las personas que respondieron que se han enterado por otros medios esta

dividido entre referido por terceras personas o ya eran desde un principio clientes

nuestros.

Tabla 4: Encuesta Pregunta 2

Pregunta 2. ;Como desearia enterarse de nuestras promociones?
Opciones de respuesta Resultado
Correo Electronico 49,74% 191
Revistas 3,13% 12
Periodicos 3,65% 14
Radio 2,08% 8
Television 3,39% 13
Flyers 2,08% 8
SMS / Whatsapp 11,98% 46
Redes Sociales 23,96% 92
Respuestas 384
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Figura 6: ;Como desearia enterarse de nuestras promociones?

El 49.74% del total de las personas desearian enterarse de las promociones de Security

Data por Correo electronico, seguidos por el 23.96% por redes sociales, el 11.98% por

SMS / WhatsApp, el 3.13% por revistas, el 3.65% por periddicos, el 3.39% por television,

y el 2.08% por radio y flyers.
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Tabla 5: Encuesta Pregunta 3

Pregunta 3. ¢Conoce sobre los usos adicionales de la firma electronica, ademas de la

Aduana-Ecuapass y Facturacion Electrénica?

Opciones de respuesta Resultado
Si 33,33% 128
No 66,67% 256
Respuestas 384
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Si No

Figura 7: ¢Conoce sobre los usos adicionales de la firma electrénica, ademas de la
Aduana-Ecuapass y Facturacién Electrénica?

Un total de 256 personas que corresponden al 66.67% de encuestados, respondieron que

no conocen los usos adicionales de la firma electronica y 128 personas que corresponden
al 33.33% restante respondieron que si conocen.
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Tabla 6: Encuesta Pregunta 4

Pregunta 4. ¢Recomendaria usted a otras personas/clientes nuestros productos y

servicios?

Opciones de respuesta Resultado
Si 97,66% 375
No 2,34% 9
Respuestas 384
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Figura 8: ¢(Recomendaria usted a otras personas/clientes nuestros productos y

servicios?
Un total de 375 personas que corresponden al 97.66% de encuestados, respondieron que
recomendarian nuestros productos y servicios, y 9 personas que corresponden al 2.34 %

restante respondieron que no los recomendarian.

Tabla 7: Encuesta Pregunta 5

Pregunta 5. ;La informacién de la pagina web le parece clara?
Opciones de respuesta Resultado
Si 73,70% 283
No 11,72% 45
No la he visto 14,58% 56
Respuestas 384
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Figura 9: ¢/ La informacidn de la pagina web le parece clara?

Un total de 283 personas que corresponden al 73.70% de encuestados, respondieron que
la informacidn de la pagina web les parece clara, 45 personas que corresponden al 11.72%
respondieron que la informacion de la pagina web no les parece clara y 56 personas que

corresponden al 14.58% restante respondieron que no la han visto.

Tabla 8: Encuesta Pregunta 6

Pregunta 6. ¢Por qué prefirio obtener su firma electronica con nosotros?

Opciones de respuesta Resultado

Rapidez en el trdmite 72,92% 280
Calidad en el servicio 26,04% 100
Precio 10,42% 40
Diferentes Modalidades para la obtencion de su firma electronica| 24,22% 93
Flexibilidad en los horarios de atencién 28,65% 110
Tiempo de Vigencia de la firma electronica 7,81% 30
Varios puntos de atencion en el pais 7,29% 28
Mejor soporte técnico 6,51% 25

Respuestas 384
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Figura 10: ¢Por qué prefirio obtener su firma electrénica con nosotros?

El 72.92% del total de las personas que adquieren el servicio de firma electronica han
preferido a Security Data por la rapidez en el trdmite, seguidos por el 28.65% por la
flexibilidad de los horarios de atencion, el 26.04% por calidad en el servicio, el 10.42%
por el precio, el 7.81% por el tiempo de vigencia de la firma electrénica, el 7.29% por
diferentes puntos de atencion en el pais, y el 6.51 por soporte técnico. Cabe recalcar que

las 384 personas encuestadas en esta pregunta podian elegir varias opciones.

Tabla 9: Encuesta Pregunta 7

Pregunta 7. ;Qué % de precio de venta esta dispuesto a pagar de mas con respecto a los
precios de la competencia si la atencion es mejor y rapida?
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Opciones de respuesta Resultado
10% més 88,28% 339
20% més 11,72% 45
30% mas 0,00% 0
40% mas 0,00% 0
Respuestas 384




m 10% mas
W 20% mas
= 30% mas

W 40%mas

Figura 11: ; Qué % de precio de venta esta dispuesto a pagar de mas con respecto a

los precios de la competencia si la atencion es mejor y rapida?

Un total de 339 personas que corresponden al 88.28% de encuestados, respondieron que

estan dispuestos a pagar un 10% mas con respecto a los precios de la competencia si la

atencion es mejor y rapida, y 45 personas que corresponden al 11.72% restante

respondieron que estan dispuestos a pagar un 10% mas mas con respecto a los precios de

la competencia si la atencion es mejor y rapida.

Tabla 10: Encuesta Pregunta 8

Pregunta 8. ¢Cual es su percepcion con respecto al servicio que ofrece Security Data?
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Opciones de respuesta Resultado
Muy Bueno 76,82% 295
Bueno 13,80% 53
Malo 6,51% 25
Regular 2,86% 11
Respuestas 384
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Figura 12: ¢ Cual es su percepcion con respecto al servicio que ofrece Security Data?

El 76.82% del total de las personas tienen la percepcidn que el servicio de Security Data
es muy bueno, seguido por el 13.80% tienen la percepcion que el servicio es bueno, el
2.86% tienen la percepcion que el servicio es malo, y el 2.86% tienen la percepcién que

el servicio es regular.

3.7 Desarrollo de ventajas competitivas

El ingreso de 98000 usuarios nuevos en el servicio de facturacion electronica es una gran
oportunidad para la empresa, ya que todos estos usuarios nuevos tendran que obtener su
firma electronica. Security Data podrd anunciar a todos estos usuarios todas las
facilidades que brindad para la adquisicion de su firma electrénica sin contratiempos y

con el tipo de atencidn que ellos aligan que se adapte de mejor manera a sus necesidades.

Security Data al ser la Gnica empresa privada, tiene la oportunidad de ajustar su personal
para diferentes situaciones que enfrente la empresa en cuestiones de demanda, puede
también ajustar sus horarios de atencion, no tiene restricciones legales para poder
aumentar su presupuesto en publicidad y estd en la capacidad de poder realizar
promociones con sus servicios. Adicional ofrece al mercado sus firmas electrénicas por
mas vigencia, en caso de persona naturales podran elegir de 1 a 6 afios y personas juridicas

de 1 a5 afios, a comparacion de su competencia que solo puede emitirlas por una vigencia
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de 2 afios. Y por ultimo le da la opcion a sus usuarios en que puedan pagar de la manera

que sea mas comoda para ellos.

A pesar de la excelente oportunidad que tiene la empresa, Security Data también debe
reconocer sus debilidades en el mercado, en donde los puntos de adquisicion de la firma
electrénica seran cruciales, tendra que reaccionar con rapidez y deberéa buscar mas agentes
moviles que ayudaran a distribuir y promocionar los productos y servicios de la empresa

alrededor del pais, asimismo la campafia promocional tendré que ser eficiente y rentable.

3.8 Desarrollo de Enfoque Estratégico

3.8.1 Agresividad

(Ferrell, 2012) Afirma “Las empresas en esta envidiable posicidn desarrollan estrategias

de marketing para aprovechar de manera agresiva multiples oportunidades.” (p. 137).

Por la cantidad de fortalezas internas y oportunidades externas que posee la empresa
Security Data ha escogido el enfoque estratégico agresivo por las siguientes razones.

Es la Unica empresa privada evaluada y acreditada por el ARCOTEL para la emision de
firmas electrénicas, por ende tendrd una gran ventaja para aumentar su presupuesto en
publicidad y personal en temporadas altas, o disminuir si amerita el caso su presupuesto
en temporadas bajas, podra crear anuncios en redes sociales, revistas, blogs, crear videos,
relacionarse con otra empresas del mercado que ofrezcan algun servicio el cual involucre
firmas electronicas para asi poder comercializarlas de mejor manera, otorgar descuentos,
créditos, formas de pago, y todo esto sin restricciones algunas, todas estas acciones
importantes podra realizarlas sin la necesidad de que tenga que esperar alguna aprobacion

de un organismo superior, a comparacién de su competencia que es un institucién publica.
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4 METASY OBJETIVOS DE MARKETING

41 Metal

Posicionar a Security Data en la mente de nuevos y antiguos clientes como la mejor

opcidn para adquirir su firma electronica.

4.1.1 Objetivo 1

Hacer 3 alianzas estratégicas con empresas grandes que ofrezcan el servicio de comercio

exterior, estas son Torres y Torres, Siati Group, y FMA Agencia de Aduanas.

4.1.2 Objetivo 2

Aumentar 4 puntos mas de atencién en las ciudades de Machala, Cuenca, Tulcan, y

Manta.

4.1.3 Objetivo 3

Subcontratar a un disefiador web el cual ayude a mejorar el sitio web de Security Data, el

cual tendréa que ser mas amigable para el usuario.

4.2 Meta?2

Hacer publicidad masiva en redes sociales, mailling, y flyers.

4.2.1 Objetivo 1

Crear 1 campafa publicitaria por semana que destaquen cada uno de los servicios

diferenciados que ofrece Security Data, en Facebook, Instagram y LinkedIn.



4.2.2 Objetivo 2

Producir 4 videos explicativos los cuales puedan ser compartidos en diferentes medios

digitales que trataran de:

¢Como hacer una cita para obtener la firma electrénica?
¢ Como obtener la firma electrénica por videoconferencia?
¢ QUE es una cita express?

¢Cémo puedo firmar un documento en Word, Excel, o PDF con mi Firma electronica?
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5 ESTRATEGIAS DE MARKETING

5.1 Mercado meta primario

5.1.1 Caracteristicas Distintivas

El mercado meta primario de Security Data seran empresas y personas naturales que
tengan actividades econdmicas en la aduana y que estén obligados ya ha realizar
facturacion electronica, estas empresas y personas se encuentran alrededor de todo el pais
y en su mayoria tienen acceso a Internet desde multiples lugares, entre ellos el hogar y el

trabajo.

5.1.2 Necesidades basicas, deseos, preferencias o requerimientos

En su mayoria el mercado meta primario al tener actividades en la aduana, la aduana exige
a sus usuarios que se registren en su portal Ecuapass-VUE y tengan un firma electrdnica
a nombre de ellos como persona natural o persona juridica para asi puedan hacer sus
exportaciones o importaciones sin ningun problema, lo mismo pasa con las personas o
empresas que estén obligadas a usar el servicio de facturacion electronica, ya que para
poder usar este servicio, todos los comprobantes electrénicas sean facturas, notas de

crédito, retenciones, entre otros, tendran que ir firmadas con una firma electrénica.

5.1.3 Habitos y preferencias de compra

Las nuevas generaciones ahora todo lo que necesitan buscan en internet ya que es mucho
mas facil y comodo para ellos. A mas de comprar todo en linea estan dispuestos a pagar
mas a cambio de ahorrar tiempo y recibir mas facilidades al momento de adquirir su
producto. Por otro lado en las generaciones mayores siempre buscaran un precio mas
bajo con tal de adquirir el producto, ellos generalmente son fieles a marcas que estén muy

bien posicionadas en el mercado.



5.2 Estrategia de servicios
5.2.1 Nombre de marca y disefio de logotipo

El nombre de la marca es SECURITY DATA SEGURIDAD EN DATOS Y FIRMA
DIGITAL S.A., y su logotipo es el siguiente:

SecurityDATA

('/t’f A"!’}H(f' ( I{”‘ (ronica KA"/ (‘f”.’(f‘(é".-"’

Figura 13: Logo de la empresa
5.2.2 Principales caracteristicas y beneficios

La firma electronica es una serie de codigos encriptados que representan a una persona
juridica o natural, tiene la misma validez legal que una firma manuscrita y es el Unico
algoritmo que puede dar validez legal a cualquier documento de ente digital, este puede
ser un documento Word, Excel, PDF, XML o correo, por ende Security Data se enfocara
en las diferentes formas y comodidades que ofrece al usuario para la adquisicion de su
firma electronica, la variedad de tokens que ofrece al mercado segin la necesidad del
cliente, horarios de atencién, vigencia de la firma electrénica, el soporte técnico que
puede brindar sea remoto 0 en sus instalaciones, personal de ventas altamente capacitado,

y las formas de pago, como se puede observar a continuacion.
5.2.2.1 Formas de Adquirir Firma Electronica

Security Data se enfocara en darle todas las facilidades al cliente para la obtencion de su

firma electrdénica segun la necesidad que tenga.
5.2.2.1.1Cita Previa

El cliente envia los requisitos solicitados por correo electronico a la ciudad en donde usted

desea ser atendido. Una vez enviados los requisitos el tiempo estimado en la revisién de
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los documentos es de 3 horas laborables méaximo, la asignacion de la cita se daré
dependiendo de la forma de pago que el cliente ponga en el formulario, si el cliente coloca
forma de pago tarjeta de crédito o débito se asigna la cita inmediatamente al siguiente dia,
si pone forma de pago deposito, trasferencia, pago en linea o PayPal, se le procede a
responder con la factura electronica y a que cuentas debe cancelar, una vez enviado una
constancia del pago se procede a dar la cita. La cita se asignara de acuerdo a

disponibilidad del cronograma, el cliente podra reprogramar la cit si no puede asistir.

5.2.2.1.2Cita Express

Security Data esta en la capacidad de emitir una firma electronica en un lapso maximo de
20 minutos. El cliente solo debe acercarse a las instalaciones sin previa cita. Este servicio

tiene un costo adicional al precio de la firma electronica.

5.2.2.1.3Videoconferencia

El cliente envia los requisitos al correo electronico correspondiente indicando que desea
el servicio de videoconferencia por medio del formulario. Cuando los requisitos sean
aprobados se le enviara la informacion para que haga el pago, una vez acreditado el pago
en las cuentas de Security Data se le programara una cita de acuerdo a disponibilidad para
hacer la videoconferencia. En el momento de la videoconferencia por medio de la
aplicacion Skype la persona solicitante debera tener su cédula/pasaporte a la mano, la
camara y el micréfono funcionando a la perfeccion, ya que esta llamada sera grabada
como respaldo de la empresa, dé a quien estd entregando la firma electrénica. Asi el
cliente final no debe acercarse a las oficinas y puede obtener su firma electronica desde
la comodidad de su hogar, oficina o en cualquier parte en donde se encuentre. Este

servicio tiene un costo adicional al precio de la firma electrénica.

Existen 3 formas para entregar la firma electronica al cliente final que son las siguientes:

Firma electronica con envio de Token Nuevo: El dispositivo se procedera a enviar a la
direccion especificada por el cliente en el formulario. En el momento de la cita debera

conectarlo a su ordenador (Windows) para proceder a la emision de la firma electrénica.
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Renovacion Firma electronica: En el momento de la videoconferencia debera tener el

token de firma electronica conectado a su ordenador (Windows).

Firma electronica nueva o renovacion con entrega a tercero: Este servicio también puede
ser con entrega a un tercero, esta persona tendra que estar el dia de la cita en el
establecimiento de la ciudad en donde se envi6 la documentacién (si es renovacion el

token debe llevarlo). Y se procede a entregar la firma electrénica.

Si es archivo de firma electronica PFX-P12 solo se realiza la validacion identidad
mediante videoconferencia y se procede a enviar el mismo mediante un aplicativo seguro

de la empresa.

5.2.2.1.4Video Express

Security Data esta en la capacidad de emitir una firma electrénica mediante
videoconferencia sin previa cita. EI cliente solo debe hacer el pago del producto y
servicio solicitado, una vez hecho esto se procede hacer la videoconferencia para la
emision de la firma electrénica. Existen 3 formas para entregar la firma electronica al
cliente final que son las ya mencionadas en el servicio de Videoconferencia. Este servicio

tiene un costo adicional al precio de la firma electronica.

5.2.2.1.5Visita a Domicilio

El cliente envia los requisitos solicitados por correo electrénico a la ciudad en donde
desea ser atendido, una vez revisado la documentacion y hecho el pago, el cliente cuadra
con el agente maévil a que direccion debe visitarlo para la emision de la firma electrénica.

Este servicio tiene un costo adicional al precio de la firma electronica.

5.2.2.2 Tokens

Es un dispositivo criptografico USB que permite almacenar certificados de firma
electronica cumpliendo con estandares internacionales como FIP140 nivel 2 Y EALS

garantizando la seguridad a nivel de software y hardware de la firma electrénica, gracias
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a los estandares ya mencionados estos dispositivos no permiten exportar el certificado de
firma electrénica para hacer usado en otro contenedor (otro token, computador, etc.)

Security Data posee diferentes tokens, los cuales se diferencian entre si por cémo se
accede a ellos y que instituciones publicas los aceptan, cabe recalcar que todos estos
tokens sirven para firmar todo documento de ente digital, estos pueden ser, un Word,

Excel, PDF, XML o correo con plena validez legal y juridica.

Todos los tokens poseen un pin de seguridad, el cual si se ingresa erroneamente por mas
de 5 veces este por seguridad se procede a bloquear, y solo Security Data o asociados

estan en la capacidad de desbloquearlos con previa autorizacion del duefio.

Epass 3003: Se accede a €l con un pin de contrasefia — Sirve para todos los portales
publicos que exigen firma electronica que son: Aduana Ecuapass - Facturacion
electronica (Usando aplicativo gratuito del SRI) - Quipux - Petroamazonas - Certificados
de origen — SERCOP - Supercias - Correo Seguro — Firma de documentos

electrénicamente.

J
-
.

Figura 14: Token Epass3003

Epass1000 (Solo Windows): Se accede a €l con un pin de contrasefia - Sirve para ciertos
portales publicos que exigen firma electronica que son: Facturacion electronica (Usando
aplicativo gratuito del SRI) — Quipux - Petroamazonas - Supercias - Correo Seguro —

Firma de Documentos electronicamente.
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Figura 15: Token Epass1000

Biopass (Solo Windows): El acceso al certificado es mediante huella digital - Sirve para

Firma de documentos electronicamente.

Figura 16: BioPass

5.2.2.3 Archivo de Firma Electrénica

Es un certificado en formato PFX-P12 protegido con una contrasefia que contiene el
certificado de firma electrénica, este formato de archivo es el més usado por todas las
aplicaciones, ya que no depende de un contenedor externo para su funcionamiento. Este
archivo de firma electrénica sirve para firmar todo documento de ente digital, estos
pueden ser, un Word, Excel, PDF, XML o correo con plena validez legal y juridica. Este
archivo de firma electronica se diferencia del token en que se puede instalar en diferentes
computadores, servidores, almacenar en diferentes dispositivos de almacenaje, adicional
este archivo de firma electrénica no se bloquea asi intenten muchas veces la clave
incorrecta, siendo asi no tan seguro como el token. Si un usuario se olvida la clave hay

que emitirle otro archivo de firma electronica y anular el anterior.
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Su principal uso es para sistemas de facturacion electrénica privados, es por esto que
Security Data dividio los archivos de firma electronica en 3, estos se dividen segun el
volumen de facturacion del cliente.

Bajo Volumen: De 0 a 1.000 comprobantes electronicos.

Mediano Volumen: De 1.001 a 10.000 comprobantes electronicos.

Alto Volumen: De 10.001 en adelante.

Archivo de firma electronica SRI Y YO: Este archivo de firma electronica es especifico

para el uso de personas naturales en el aplicativo creado por el SRI llamado SRIy YO,

tiene una vigencia de 3 afos.

Figura 17: Archivo de firma electrénica

5.2.2.4 Horarios de Atencion

El horario de atencion de Security Data serd de 08:00 a 19:00, comparado a la

competencia que es de 9:00 a 17:00.

5.2.2.5Validez de la Firma electrénica

Security Data puede emitir sus firmas electronicas con una validez de 1 afio hasta 5 afios
en el caso de personas juridicas, y de 1 afio hasta 6 afios en el caso de personas naturales,

teniendo precios de vente diferentes por el afio seleccionado por el cliente. A
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comparacion con el Banco Central/Registro Civil que solo puede emitir sus firmas
electronicas por 2 afios.

5.2.2.6 Personal

Todo el personal de la empresa Security Data estan altamente capacitados para emitir una

firma electrénica y comunicar que usos puede dar a la firma electronica.

5.2.2.7 Formas de Pago

La empresa posee diferentes formas de pago, las cuales el cliente elegira la que le parezca
mas facil hacerlo estas son: deposito, transferencia, PayPal, pagos con tarjeta de crédito /

débito, y por ltimo pago en linea.

5.2.3 Estrategia de diferenciacion/posicionamiento

Security Data se enfocard en comunicar a sus clientes las facilidades que brindan para la
adquisicién de su firma electrénica, sus formas de pago, horarios de atencion, entre sus
otras ventajas ya mencionadas. Adicional la empresa ofrece un servicio pos venta a sus
clientes de soporte técnico telefonico o remoto sin costo adicional alguno si existe algun

problema con la firma electronica.

Existen servicios de soporte técnico cobrados por el tiempo que toman en realizarlo, el
primero es el caso de la configuracion del equipo del usuario para que ciertos portales
publicos le funcionen a la perfeccion y el segundo es el registro del cliente en los portales

publicos que usan firma electrénica.

Adicional Security Data puede hacer desblogqueos de archivos o tokens en el caso de que
se blogueen o se olviden la contrasefia remotamente, en comparacion a la competencia,
asi el cliente se ahorra el tiempo de asistir a las instalaciones de la empresa nuevamente.
La empresa seguird invirtiendo en su personal para seguir mejorando la atencion al cliente
personalizada que tiene cada usuario con sus dudas sobre la firma electronica y problemas

gue puedan suceder en momentos futuros.
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5.2.4 Productos complementarios

Security Data durante su permanencia en el mercado, han provisto en desarrollar
aplicativos de uso de firma electrénica, en plataformas de pruebas, tokens de pruebas,
certificado de pruebas y soporte técnico para el desarrollo de estos productos, y en el caso
del SRI han levantado enlaces dedicados de datos para tener un servicio de gran calidad.

Con estos desarrolladores la empresa ha trabajado en diferentes procesos como son:

o Contrato Electronico

o Notarias digitales.

o Desmaterializacion de documentos,

e Correo seguro.

e Encriptamiento de correos,

e Casillero judicial electrénico.

o Peritajes digitales.

e Firmas de contratos de seguros.

o Partes policiales.

o Citaciones digitales.

e Record policial digital.

e Registro de obras digitales en el IEPI.

o Facturas electronicas en la web.

e Identificacion de usuarios de sistemas.

o Workflows para tramites municipales.

o Certificados en linea firmados electronicamente en el SINARDAP.

e Firma de reportes de las entidades controladas por la Superintendencia de Bancos.
o Creacion de compafiias en forma electronica con la Superintendencia de

Compaiiias, entre otros.

A continuacién se describird algunos de los productos propios desarrollados por la

empresa.
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5.2.4.1 Contratos Electrénicos

Es un servicio que permite la gestion digital de los instrumentos legales que una entidad
requiere para que firmen sus clientes o proveedores; pueden ser contratos de todo tipo:
compra-venta, crédito, afiliaciones, inscripciones, etc. y pueden incluir documentos

complementarios como pagareés, tablas de amortizacion, entre otros.

Este servicio permite que el almacenamiento de los contratos y su visibilidad esté a cargo
de la propia entidad o utilizar la plataforma para el efecto; asi también, la provision de la
firma para los intervinientes en los contratos, puede ser realizada directamente por
Security Data o por la entidad que se convierta en Tercero Vinculado de Security Data y
asi poder proveer las respectivas firmas para el uso exclusivo de estos contratos. En

ambas opciones, el proceso es totalmente en linea.

5.2.4.2 Servicio de Facturacion Electronica enlazado a un sistema contable o CRM

Servicio de gestién de comprobantes electronicos, que se brinda bajo la modalidad ASP
(Application Service Provider).

Integra servicios de certificacion electrénica para el aseguramiento técnico y juridico de
la gestion electronica de documentos contables: Firmas electrdnicas, Sellado de tiempo,

Conservacion y archivo.

Permite gestionar las cinco 5 etapas del ciclo de vida del documento contable electréonico:

Expedicion (generacion y numeracion), Proceso SRI, Entrega, Conservacidn, Exhibicion.

Envia notificaciones al cliente del emisor y conserva los documentos durante 7 afios,

dandoles visibilidad a través de una pagina WEB.

5.2.4.3 Servicio de Facturacion Electronica ON LINE

Servicio pensado en personas naturales y PYMES que no tienen un sistema de facturacion

y que quieren dejar de facturar a mano para hacerlo electronicamente. Permite la creacién
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de los comprobantes electronicos desde un computador, celular, y Tablet, facilitando la

emision de los documentos contables.

5.2.4.4 Servicio de Desmaterializacién de Documentos

Es un servicio dirigido a aquellas empresas o instituciones que tienen un archivo pasivo.
Con la desmaterializacion podran deshacerse del mismo o tener un respaldo en caso de
siniestro, pues tendran un archivo digital con plena validez juridica, asegurando la
integridad del mismo. Para ello, Security Data cuenta con un proceso de digitalizacion
que incorpora, a mas de una plataforma tecnoldgica de punta, una firma de
responsabilidad y sello de tiempo que asegura que el documento sea una fiel copia del
documento fisico sin alteraciones y que garantiza su validez legal, cumpliendo con la Ley
de comercio electrénico, firmas electrénicas y mensajes de datos. Como producto final,
los clientes contaran con un archivo digital que tiene asociada una base de datos con
metadatos que permitiran su acceso desde cualquier gestor documental y filtrando con los

criterios de busqueda gue se determinen al momento de la definicion del proyecto.

5.2.4.5 Interconexiones con Instituciones Publicas

Security Data ha implementado conexiones directas con Instituciones como el SRI y la

SENAE de la siguiente forma:

Con el SRI: Para el sistema de Facturacién Electronica la empresa posee dos enlaces de
datos dedicados de 50 Mbs en las ciudades de Quito y Guayaquil, los cuales van desde el
Centro de Datos del SRI hacia los Data Centers donde Security Data tiene sus servidores
en cada ciudad. Estos enlaces son usados para la verificacion en linea de la validez del
certificado (Servicio OCSP — actualmente se dispone de 10 servidores de Verificacion
con un balanceador de Carga). Conjuntamente con los Ingenieros de Networking.
Adicional el SRI puede usar un web service como tercer punto de comunicacién con

Security Data a traves de internet para la verificacion de validez del certificado.

Con la SENAE: Para el proyecto de Ecuapass y VUE (Ventanilla Unica Ecuatoriana)
Security Data ha proporcionado una comunicacion hacia el directorio pablico para que

este sea replicado en las instalaciones de la SENAE con tiempo de replicacion menor a 1
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minuto, de igual manera los Ingenieros del Departamento de Seguridad légica trabajaron
en conjunto con los Ingenieros de la SENAE para encontrar la mejor solucion posible, la

cual ha sido exitosa hasta el momento.

5.3 Estrategia de precios

5.3.1 Objetivos de Fijacion de precios

El objetivo que se planteara la empresa Security Data es la fijacion de precios de status
quo, esto quiere decir que la empresa mantendra sus precios en un esfuerzo por mantener
una posicion en relacion con la competencia, sus precios se basaran en las comodidades,
rapidez y eficiencia en comparacion a su competencia por ende serd un poquito mas caro.

A continuacién se podra observar la lista de precios que maneja la empresa Security Data.

5.3.1.1 Precios de venta tokens de firma electrénica

Los tokens de Security Data varian en como se puede acceder a ellos, en que portales
publicos funcionan y la vigencia de los mismos, el precio de venta de renovaciones el
mismo para todos ya que se usa el mismo dispositivo para renovar la licencia de firma

electrénica.

Epass 3003: Se accede a €l con un pin de contrasefia — Sirve para todos los portales
publicos que exigen firma electronica que son: Aduana Ecuapass - Facturacion
electronica (Usando aplicativo gratuito del SRI) - Quipux - Petroamazonas - Certificados
de origen — SERCOP - Supercias - Correo Seguro — Firma de documentos

electrénicamente.

Epass1000 (Solo Windows): Se accede a él con un pin de contrasefia - Sirve para
Facturacion electrénica (Usando aplicativo gratuito del SRI) — Quipux - Petroamazonas -

Supercias - Correo Seguro — Firma de Documentos electronicamente.

Biopass (Solo Windows): El acceso al certificado es mediante huella digital - Sirve para

Firma de documentos electronicamente.
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Tabla 11: Lista de precios de tokens Security Data

Certificados de Firma Electronica en Token | Renovacion de certificados
Vigencia (Incluye firma electronica y token) de firma electronica en
Epass3003 Epass1000 Biopass Token
1 afio $ 49.50 $45.75 $49.50 $22.00
2 afios $65.10 $61.35 $65.10 $37.60
3 aflos $84.42 $80.67 $84.42 $56.92
4 afos $107.88 $104.13 $107.88 $80.38
5 afios $135.15 $131.40 $135.15 $107.65
6 afios (Solo
para personas $158.59 $154.84 $158.59 $131.09
naturales

Estos precios no incluyen IVA.

5.3.1.2 Precios de venta archivos de firma electrénica

Los precios de venta de los archivos de firma electronica varian segun el volumen de

facturacion del cliente, el cual esta dividido de la siguiente manera.

Bajo Volumen: De 0 a 1.000 comprobantes electronicos.

Mediano Volumen: De 1.001 a 10.000 comprobantes electronicos.

Alto Volumen: De 10.001 en adelante.

SRI'Y YO: Archivo de firma electronica SRI'Y YO: Este archivo de firma electronica es
especifico para el uso de personas naturales en el aplicativo creado por el SRI llamado

SRIy YO, tiene una vigencia de 3 afios.

La renovacién de los archivos de firma electronica tendra el mismo precio de venta, ya

que se les entrega otro Cd con la licencia ya renovada.

Se dividié de esta forma ya que mientras la capacidad de facturacion del cliente sea

mayor, tendra mayores recursos para adquirir el producto.
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Tabla 12: Lista de precios de archivos Security Data

Bajo . Renovaciones
) . Mediano Alto
Vigencia | Volumen y Bajo Mediano Alto
. Volumen | Volumen SRIY YO
Quipux volumen | Volumen | volumen

1 afio $27.00 $38.00 $5450 | $27.00 $38.00 $ 54.50 No aplica
2 afios $42.60 $61.40 $89.60 | $42.60 $61.40 $89.60 No aplica
3 afios $61.92 $90.38 | $133.07| $61.92 $90.38 | $133.07 $30.00

4 afos $85.38 $12557 | $18586 | $85.38 | $12557 | $185.86 No aplica
Safios | $112.65 | $166.48 |$247.22 | $112.65 | $166.48 | $247.22 | No aplica
6afios | $136.09 $201.63 | $299.95| $136.09 | $201.63 | $299.95 No aplica

Estos precios no incluyen IVA.

5.3.1.3 Precios de servicios diferenciados

Security Data al ofrecer servicios adicionales a mas de la firma electrdnica, ha puesto a
consideracién estos precios de venta que dependeran de la comodidad, y preferencia que
se le da al cliente como se observa a continuacion. Estos precios son adicionales al precio

de venta de la firma electronica.

Tabla 13: Lista de precios de servicios diferenciados de Security Data

Dentro del Area Fuera del Area
Urbana Urbana
$121.33 $ 242.66
No tiene
$60.00 =
costo . Fuera del Area
Dentro del Area
Urbana +
$80.00 Urbana + Soporte
Soporte
$ 242.66 $485.32

Estos precios no incluyen IVA.
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Tabla 14: Lista de precios Soporte Técnico de Security Data

Soporte Técnico

$ 60.00 $21.51

Estos precios no incluyen IVA.

5.3.2 Comparacion de precios con los de la competencia

El Banco Central/Registro Civil, al ser instituciones publicas, sus precios a comparacion
de la empresa Security Data son en un promedio 40% mas baratos, Banco
Central/Registro Civil vende sus tokens de firma electronica y archivos de firma

electrénica por 2 afios con el precio de venta que se observa a continuacion.

Tabla 15: Lista de precios Banco Central

Dispositivo Vigencia 2 afos
Token de firma electronica 49
Archivo de Firma electrénica 27
Renovacion 18

Estos precios no incluyen IVA.

5.3.3 Conexién con el valor

(Ferrell, 2012) Afirma “Los beneficios del cliente incluyen todo lo que éste obtiene de la
oferta de producto, como calidad, satisfaccion, prestigio/ imagen y la solucién de un
problema. Los costos del cliente incluyen todo lo que debe ceder, como dinero, tiempo,
esfuerzo y todas las alternativas no seleccionadas (costos de oportunidad).” (pag. 233).

Security Data ofrece a sus consumidores una gama de facilidades, ventajas y

comodidades para que puedan adquirir su firma electrénica en comparacién al Banco
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Central/Registro Civil, esta en la capacidad de dar una atencion mas personalizada a cada
usuario y poder solventar cada duda que tengan en el momento de la adquisicion de la
firma electrénica, también puede otorgar promociones y descuentos a sus clientes,
generalmente estas promociones se basan en descuentos en los tipos de atencién que
ofrece, y les da la opcidn a todos sus clientes elijan la forma de pago que més se adapte a
sus necesidades. Siempre dando prioridad al tiempo invertido de cada cliente para la

obtencion de su firma electronica.

5.3.4 Margen de utilidad y punto de equilibrio

Security Data al poseer una extensa lista productos y precios se realizard el punto de
equilibrio a los productos que mas se venden en la empresa, para esto se ha analizado las
ventas del afio 2017.

5.3.4.1 Productos Vendidos en el afio 2017

Security Data en el afio 2017 vendié 11120 unidades distribuidas en la siguiente forma.

Tabla 16: Cantidad de tokens Epass1000 y BioPass de firma electrénica vendidos en
el afo 2017

Tokens Cantidad
Epass1000 15
Biopass 2
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Cantidad de tokens Epass1000 y BioPass de
firma electronica vendidos en el afio 2017
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Figura 18: Cantidad de tokens Epass1000 y BioPass vendidos en el afio 2017

Como se puede observar la cantidad de tokens Epass1000 y Biopass vendidos es muy

baja, es por esto que no se tomaran en consideracion para realizar el punto de equilibrio.

Tabla 17: Cantidad de tokens Epass3003 de firma electrénica vendidos en el afio
2017

Tokens Cantidad
1 afo 1,039

2 afos 1,772

3 afos 368

4 afios 126

5 afios 397

6 afos 114
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Cantidad de tokens vendidos en el 2017
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Figura 19: Cantidad de tokens Epass3003 de firma electronica vendidos en el afio
2017

El token Epass3003 de firma electrdnica es el que mas se vendio y el que mas representan
en la cantidad de ventas es el token Epass3003 por 2 afios, ya que se vendieron 1.772

unidades en el afio 2017.

Tabla 18: Cantidad de renovaciones de tokens de firma electrénica vendidos en el
ano 2017

Renovacion tokens Cantidad
1 afo 490
2 afios 1,294
3 afios 294
4 afios 127
5 afos 258
6 afos 100
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Figura 20: Cantidad de renovaciones de tokens vendidos en el afio 2017

Las renovaciones en tokens realizadas en el afio 2017 por la empresa Security Data, la

renovacion por 2 afios es la que mas representa, con 1294 unidades vendidas.

Tabla 19: Cantidad de archivos de firma electrénica vendidos en el afio 2017

Cantidad de Cantidad de Cantidad de Cantidad de
Afos Archivos bajo | Archivos mediano| Archivos alto Archivos
volumen volumen volumen SRY Y YO
1 afio 2,021 36 29
2 afos 1,870 107 84
3 afios 142 30 16 29
4 afios 43 24 13
5 afos 170 60 33
6 afos 29 14 5
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Figura 21: Cantidad de archivos de firma electréonica vendidos en el afio 2017
El archivo de bajo volumen de firma electrénica por 1 afio vendidos en el afio 2017 por
la empresa Security Data es la que mas representa, con 2.021 unidades vendidas, seguido

por el archivo de firma electrénica de bajo volumen con 1870 unidades vendidas.

5.3.4.2 Punto de Equilibrio y Margen de utilidad aplicado a los productos que

representan el 60% de las ventas.

Los costos fijos de la empresa se los desglosan de la siguiente manera.
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Tabla 20: Costos Fijos

Costos Fijos

Soporte Técnico Operaciones 17,520.00
Servicios Administrativos 5,948.64
Amortizaciones 32,105.93
Sequros 3,746.65
Capacitacion en el pais 1,385.00
Mantenimiento y Reparaciones 100.00
Arriendo de Oficinas 18,000.00
Luz 2,568.34
Teléfono, telefonia celular y radios 390.11
Depreciaciones 24,106.05
Viajes 2,233.48
Correo 55.55
Refrigerios 4,758.78
Gastos Legales 533.77
Internet 20,632.50
Sueldos 82,421.28
Beneficios Sociales 28,951.58
Servicio de Taxis 1,713.53
Total Costos Fijos 247,171.19

El andlisis del punto de equilibrio se realizara con los productos que representen el 60%

de las ventas, una vez realizado el punto de equilibrio aplicando la formula se obtendréa la

produccién y ventas que necesita Security Data para para lograr cubrir los costos de

produccion con sus ingresos obtenidos.

El total de unidades que se van a comercializar entre los productos que representan el

60% de las ventas, suman 9.188. Si se aplica un analisis vertical, se puede observar que

del total de la produccion lo que representa cada producto.

El porcentaje de participacion de cada producto se multiplica por su margen de

contribucion unitario. EIl resultado sera el margen de contribucion ponderado de cada

producto. Si se suman estos valores ponderados, su resultado simplemente sera el margen

de contribucion total ponderado ($34.83) de la comercializacion de todos los productos.

70




Por ultimo para obtener el punto de equilibrio se aplicara la siguiente formula.

PE Costos Fijos Totales Ponderados

- Margen de COntribucion Total Ponderado
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Tabla 21: Punto de Equilibri

0]

R Epass3003 | Epass3003 | Epass3003 | Epass3003 | Renovacion | Renovacion | Archivo bajo | Archivo bajo | Archivo bajo

1 afio 2 afios 3 afos 5 afos 2 afios 5 afos 1 afio 2 afos 5 afios

Unidades a producir 1,039 1,772 368 397 1,294 258 2,021 1,870 170

Porcentaje de Participacién en 6% 14% 1% 20 6% 2% 204 10% -

ventas

Costo variable unitario

CD 0 0 0 0 0 0 2 2 2

Token 8.50 8.50 8.50 8.50 0 0 0 0 0

Web Certificate 2.35 2.35 2.35 2.35 2.35 2.35 2.35 2.35 2.35

Collarin 0.75 0.75 0.75 0.75 0 0 0 0 0

Total Costo Variable 11.60 11.60 11.60 11.60 2.35 2.35 4.35 4.35 4.35

Costos Fijos Totales 60% 148,302.71
Costos Fijos Totales
S 9,483.52 21,271.53 | 5,724.12 9,902.09 8,971.46 5,114.00 10,064.21 14,688.38 3,531.97

Precio de Venta unidad 49.50 65.10 84.42 135.15 37.60 107.65 27.00 42.60 112.65

Margen de Contribucién Unitario

(Precio de Venta — Costo Variable 37.90 53.50 72.82 123.55 35.25 105.30 22.65 38.25 108.30

unitario)

Margen de Contribucion

Ponderado Unitario 242 7.67 281 8.25 2.13 3.63 1.54 3.79 2.58

Margen de Contribucion Total Ponderado 34.83
Unidades minimas a producir 272 611 164 284 258 147 289 422 101




5.3.5 Tacticas especificas de fijacion de precios

Security Data ofrecera descuentos a sus clientes que adquieran una cantidad considerable
de firmas electronicas (mas de 100 unidades), estos descuentos generalmente seran del
5% pero con la ventaja de que el servicio adicional no se cobrara, a servicio adicional se
refiere a que pueden ser entregadas por videoconferencia o visita a domicilio sin costo

adicional alguno.

Ciertos meses la empresa aplicara promociones para incentivar la adquisicion de la firma
electrénica, estas promociones se basaran en los tipos de atencion que tienen un costo

adicional, ofreciéndolas con un porcentaje de descuento.

5.4 Estrategia de distribucion y cadena de suministro

5.4.1 Estrategia general de la cadena de suministros

La estrategia general de distribucion de suministros de Security Data abarca las siguientes

tacticas.

La empresa posee 2 puntos de atencion propios en el pais, que son en las ciudades de
Quito y Guayaquil. La ciudad de Quito es la matriz la cual est4 encargada de abastecer
de inventario a la ciudad de Guayaquil, el inventario fisico que maneja la empresa se
refiere a los tokens y a los CDs que es donde se almacena la firma electronica. Este
inventario se alimenta dependiendo de la demanda que haya cada mes, generalmente una

vez al mes se envia el inventario solicitado a la ciudad de Guayaquil.

Los tokens que la empresa maneja son importados desde China, es por esto que hay que
hacer la solicitud de inventario con un mes de anticipacién como minimo, ya que pueden
surgir retrasos ya sea en la desaduanizacion o en la produccion de los mismos y la empresa
no puede quedarse sin stock de tokens. Los CDs por otro lado con fabricados en el pais,
por ende, es mucho maés facil su adquisicion la cual se puede demorar una semana en el

peor de los casos.



Existe un ultimo inventario el cual son las licencias web, cuando se habla de licencias
web se refiere al algoritmo Unico de firma electronica del usuario que este se almacena
en los tokens o en los CDs, este inventario digital se alimenta de igual manera
dependiendo de la demanda que haya existido en el periodo, esta se adquiere mediante la
empresa Entrust, esta empresa al ser una empresa extranjera tiene un unico distribuidor
autorizado en el pais llamado Latinus. Una vez hecho el pedido solicitado de licencias
web, el inventario se alimenta rapido y esté disponible inmediatamente, al ser una web

service centralizado no se necesita en enviar a otras ciudades.

5.4.2 Canales e intermediarios que se utilizaran

5.4.2.1 Terceros Vinculados

Un tercer vinculado es una empresa asociada a Security Data y legalmente autorizada por
ARCOTEL para la emision de firmas electrénicas, esto quiere decir que el tercer
vinculado se encargara de validar la identidad de la persona y cobrarle el valor
correspondiente a su lista de precios. Estos terceros vinculados son empresas que ofrecen
servicios ya sean aduaneros o servicio de facturacion electronica, siendo esto un plus para
el cliente final de ellos ya que en una sola empresa podra adquirir todo el servicio

completo.

La empresa actualmente cuenta con los siguientes terceros vinculados en el pais:

Quito:

CAMARA DE COMERCIO DE QUITO
Av. Amazonas y Republica. Edificio Las Cdmaras.

FEDEXPOR Quito
NuUfiez de Vela E3-13 y Av. Atahualpa. Edif. Torre del Puente, Piso 7, Altos de la
Loteria Nacional.

EXPOFLORES

Amazonas y Republica, Edificio Las Camaras, piso 12.
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ALTIUZ
Av. Republica del Salvador N35-126 y Suecia Edificio Zante, Oficina 404.

ESDINAMICO Quito
José Padilla N330 y Nufiez de Vela Edificio Platinum Oficina. 501, 901

TRANSASIA

Fernando Davalos Oe-5-94 y Manuel Serrano sector La Florida.

OPTIMSOFT
Mariano Bustamante E7-54 y Carlos Bustamante California Alta frente al Edificio

Bonaire.

MOBILVENDOR
Whymper E7-154 y Av. Diego de Almagro Edificio Geneva — Oficina 102.

TANDICORP
Catalina Aldaz N 34-244 y Portugal, Edificio Bristol torre 2 piso 11.

Guayaquil:

FEDEXPOR Guayaquil
Av. Miguel H. Alcivar Mz 506 Edif Torres del Norte Torre B.

GRUPO CALDERON
Aeropuerto José Joaquin de Olmedo Edif. TAGSA piso 3 Oficina. 1.

DATIL
Av. Miguel H. Alcivar Ed. Torres del Norte, Torre A Oficina. 308.

ESDINAMICO Guayaquil
Urb. Kennedy Norte Nahim Isaias y Miguel H. Alcivar Condominio Col6n Square C-2.
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EIKON
Miguel H Alcivar y Victor H Sicouret, Edificios Torres del Norte, torre A piso 1.

Cuenca:

CAMARA DE COMERCIO DE CUENCA
Av. Federico Malo y 12 de abril.

FEDEXPOR Cuenca
Av. Florencia Astudillo y Alfonso Cordero

Edif. Camara de Industrias de Cuenca Piso 9, Oficina 902.

TELCONET Cuenca
Américas 16-10 y Héroes de Verdeloma.

Santo Domingo:
CAMARA DE COMERCIO DE SANTO DOMINGO
Calle Latacunga # 712 entre Av. 3 de Julio y Av. 29 de mayo.

Loja:
TELCONET Loja
Calle Mercadillo 16-44 entre Av. Universitaria y 18 de noviembre Edificio Umbral.

Azogues:
CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIAS DE AZOGUES
Av. 24 de mayo 8-01 y Azuay Esquina

Manta:
FEDEXPOR Manta
Avenida 3ra y Calle 24 Edificio Fortaleza Piso 3 Oficina 3C

Tulcan:
CAMARA DE COMERCIO DE TULCAN

Av. Manabi S/N y Guayaquil Esquina
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Salinas:
TELCONET Salinas

Via la Libertad — Salinas Sector Muey a un costado del Canal Brisa TV.

Esmeraldas:
ZALSA

Av. Jaime Roldos Aguilera. Via al Puerto Pesquero.

Ningun tercer vinculado podré emitir una firma electronica sin previa autorizacion de
Security Data, el proceso empieza en donde ellos recaudan los requisititos solicitados,
una vez recaudados hacen el ingreso al sistema, y pactan una cita con el cliente para que
se acerque a sus oficinas, le toman una fotografia que de igual manera se sube al sistema,
y piden la autorizacion a Security Data para la emision, una vez autorizado el sistema
arrojara un cddigo de autorizacion, adicional le llegara al cliente a su correo electronico
un numero de referencia para activar al firma electronica. Cabe recalcar si existe un
documento faltante, o existe un documento caducado, o no es el adecuado, o la fotografia
no corresponde a la persona solicitante, se procede a negar la emision de la firma
electronica hasta que esté todo correcto. Asi es como Security Data se asegura y controla
gue no existan errores en el proceso de emision de las firmas electrénicas de sus terceros

vinculados.

En el caso de los tokens, Security Data envia segun lo solicitado por el tercer vinculado
por medio de Correos del Ecuador, saben variar entre 5 a 20 tokens los cuales se les
factura en el momento en que los piden, en el caso de los CDs se los envia de igual

manera, pero estos no tienen costo alguno.

Estas empresas manejan una cartera extensa de clientes. Security Data subcontratara sus
servicios para poder colocar exhibidores en sus puntos de venta, también mediante correo
electronico solicitara enviar a sus clientes las ventajas que ofrece y los usos adicionales
que pueda dar a la firma electronica, Adicional si estos disponen de un sitio web donde
hagan publicaciones, contrataremos un espacio en donde crearemos un post sobre las

ventajas, comodidades y usos que pueda dar a la firma electrénica.
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Por ultimo, Security Data buscara asociarse con 3 grandes empresas dedicadas al
comercio exterior, lo que buscara es darles un trato especial, no que estas empresas se
hagan terceros vinculados, ya que afios atrds se les ha propuesto la idea de que sean
terceros vinculados, pero no les ha interesado, por esta razon se buscara una asociacion.

Las empresas son Torres y Torres, Siati Group, y FMA Agencia de Aduanas.

5.4.2.2 Agentes Moviles

Un Agente movil es una persona natural, que tiene contrato con Security Data para que
pueda emitir sus firmas electrdnicas, ellos se encargan de visitar al cliente en sus oficinas
o0 en el caso de que dispongan de una oficina pueden hacer que se acerque a donde ellos

también.

La empresa actualmente cuenta con los siguientes agentes maviles en el pais:

Quito:

Agente Movil Juan Velasquez
Agente Movil Diana Vaca

Agente Movil Angela Vincent
Agente Movil Margoth Chinacalle
Agente Movil Irene Viteri

Guayaquil:

Agente Movil Alexandra Paredes
Agente Movil Hugo Gonzales
Agente Movil Eduardo Santana

Ibarra:

Agente Movil Osmey Sanchez

Latacunga:

Agente Movil Andrea Escobar
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Riobamba:
Agente Movil Jenny Guijarro

Ambato:

Agente Movil Lorena Cisneros

Machala:

Agente Movil Luciano Fuenmayor

Huaquillas:

Agente Movil Carlos Jumbo

Pillaro:
Agente Movil Jorge Pujos

Ningin agente movil podra emitir una firma electronica sin previa autorizacion de
Security Data, el proceso empieza en donde ellos recaudan los requisititos solicitados,
una vez recaudados hacen el ingreso al sistema, cobran al cliente asegurandose que haya
hecho el pago a las cuentas de Security Data, y pactan una cita para que el solicitante se
acerque a donde ellos o que el agente mavil los vaya a visitar a su oficina u hogar, le
toman una fotografia que de igual manera se sube al sistema, y piden la autorizacion a
Security Data para la emision, una vez autorizado el sistema arrojara un codigo de
autorizacion, adicional le llegara al cliente a su correo electronico un numero de
referencia para activar al firma electrénica. Cabe recalcar que, si existe un documento
faltante, o existe un documento caducado o no es el adecuado, o la fotografia no
corresponde a la persona solicitante, o el pago se encuentra incompleto, se procede a
negar la emision de la firma electronica hasta que esté todo correcto. Asi es como
Security Data se asegura y controla que no existan errores en el proceso de emision de las

firmas electronicas de sus agentes moviles.

En el caso de los tokens, Security Data envia segun lo solicitado por el agente mavil por
medio de Correos del Ecuador, saben variar entre 3 a 5 tokens los cuales se entregan en
consignacién en el momento en que los piden, en el caso de los CDs se entrega de igual

manera de 3 a5 y se los envia de igual manera.
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Se buscard implementar 4 agentes moviles nuevos en 4 ciudades que son de mayor
fluctuacién econdémica por tener puertos propios o ser ciudades fronterizas, estas son
Machala, Cuenca, Tulcan, y Manta. Una vez realizado esto, Security Data contara con

puntos de atencion al cliente estratégicos alrededor de todo el pais.

5.4.3 Estrategias para asegurar el soporte del canal

En el caso de terceros vinculados Security Data cada fin de mes procedera a facturarles
el servicio vendido con el porcentaje de descuento exclusivo que se haya establecido en
el contrato, cada tercer vinculado dispone de su propia lista de precios y brindan un

porcentaje de descuento y crédito en ciertos casos a clientes potenciales de ellos.

Por otro lado, los agentes mdviles tienen un 10% de comision por firma electronica
vendida, y un 75% de comision sobre el servicio adicional ofrecido al cliente, cuando se
habla de servicio refiere a visita a domicilio, cita express, o videoconferencia. Un agente
movil al ser una persona natural asociada a la empresa, todas las facturas realizadas
deberan cobrarlas y ser depositadas previamente a las cuentas de Security Data antes de

poder hacer la emision de una firma electronica.

5.5 Estrategia de promocion

Las comunicaciones integradas de marketing dirigidas al consumidor incluiran publicidad
mediante anuncios en Internet, revistas, correo electronico, redes sociales y blogs
digitales. Los esfuerzos de campafia incluiran publicidad en Internet, y en exteriores
(empresas gque son terceros vinculados).

5.5.1 Elementos de la promocion dirigida a los consumidores

5.5.1.1 Publicidad de Servicio

(Ferrell, 2012) Afirma “Promueve la imagen, funciones, usos, beneficios y atributos de

los productos y se presenta en muchas formas distintas.” (pag. 299).
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Security Data usara una publicidad competitiva, donde intentara estimular la demanda
promoviendo su imagen y las facilidades que brinda al momento adquirir una firma
electronica, adicional publicitaran los beneficios que puede dar la implementacion de

firmas electronicas a sus procesos internos.

5.5.1.2 Estrategia de relaciones publicas

Security Data buscara participar en eventos una vez al mes como patrocinador, los cuales
involucren temas de comercio exterior, tributarios, y tecnologia, esto hara que la empresa
tenga contacto directo con sus potenciales consumidores y puedan concretar reuniones

para compras futuras del producto.

1 vez al afio los operadores de venta asistiran a cursos de atencion al cliente y ventas, para
que asi estén a la par de las nuevas tendencias de compra de los consumidores

proporcionando asi un gran respaldo para la organizacion.

5.5.1.3 Estrategia de venta personal

Security Data no posee una estrategia de venta personal, sin embargo como el proceso de
la obtencidn de una firma electronica es de caracter personal porque al momento de emitir
una firma electronica deben validar la identidad de la persona, ahi es cuando los
operadores de venta le explicaran al usuario todos los usos, beneficios que puede dar a la
firma electronica obtenida, los tipos de atencidén que dispone la empresa y también le

explican las seguridades que debe manejar con respecto a contrasefias.

5.5.1.4 Estrategia de promocion de ventas para consumidores

Las promociones de ventas incluiran descuentos en los servicios adicionales que adquiera
con la empresa, a esto nos referimos a las facilidades que tiene para adquirir la firma
electronica ya sea por cita express, videoconferencia, video express y visita a domicilio,
estas promociones se colocaran ciertos meses en el afio, se ofrecerd la promocion
permanente en que si nos traen un token de firma electrénica de la competencia (banco
central/registro civil) el cliente recibird un descuento de 14 ddélares al precio de venta

firma electronica.
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5.5.2 Elementos de la promocién comercial

Security Data informara a sus diferentes puntos de atencion entre terceros vinculados y
agentes maviles, los potenciales clientes que existen en las ciudades en donde se
desvuelven, asi el mercado de firmas electronicas se volvera mas interesante para ellos.
Se les proporcionara manuales de cémo usar la firma electronica, manual de preguntas
frecuentes de usuarios, y un manual de como deben brindar el servicio personalizado que

ofrece la empresa s sus clientes.

Se incorporard un chat grupal mediante la aplicacion de Skype para que pregunten

cualquier otra duda que tengan.

En el caso de agentes maviles se le explicara su comision del 10% del valor de la firma
electrénica que vendan y el 75% de comision por el servicio adicional que ofrezcan al
usuario, estos pueden ser cita express, videoconferencia, video express 0 visita a

domicilio.
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6 IMPLEMENTACION DEL MARKETING

6.1 Aspectos Estructurales

La estrategia de implementacion para el plan de marketing de la empresa Security Data

sera la Implementacion mediante el consenso.

(Ferrell, 2012) Afirma “La premisa subyacente estriba en que los gerentes de distintas
areas y niveles en la empresa se relinen como equipo para generar una lluvia de ideas y

desarrollar la estrategia.” (pag. 335).

Esto ayudara a que la empresa con la ayuda de cada supervisor de area ayude con sus
percepciones e ideas a desarrollar de mejor manera la implementacion de la estrategia de
marketing, haciendo que adquieran una motivacion mas fuerte y el compromiso de cuidar
que la estrategia se implemente en forma adecuada. La inclusion de los supervisores de

area también asegura a hacer mas facil el proceso de implementacion.

El supervisor de ventas serd el encargado de controlar y realizar las actividades
encomendadas para la implementacion de la estrategia de marketing en las diferentes

areas de la empresa.

6.2 Actividades Tacticas de Marketing

6.2.1 Relacionadas con el Servicio

Security Data cambiara sus horarios de atencidn de lunes a viernes de 08:00 a 19:00. Hara
que su personal se divida en 2 jornadas de trabajo, un grupo trabajara de 8:00 a 17:00 y
el segundo grupo de 10:00 a 19:00.

La empresa realizard 9 artes los cuales explicaran las 5 formas en que puede el cliente

adquirir su firma electrdnica (cita previa, cita express, videoconferencia, video express, y

visita a domicilio) las formas de pago que dispone, horarios de atencidn, usos de la firma



electrénica, y ventajas de usar documentacion digital, esta informacion se colocara en
flyers los cuales estaran colocados en los puestos de trabajo de los operadores de venta y
se distribuiran a los diferentes terceros vinculados de la empresa. De igual manera esta
informacidn se colocara en redes sociales (Facebook, Instagram, Likedin), y se enviaran

via mail una 0 méximo 2 veces por mes.

Security Data pagara una licencia anual de creacion de videos llamado Go Animate,
mediante este programa online se crearan videos explicativos de ;Como hacer una cita
para obtener la firma electronica?, (Como obtener la firma electronica por
videoconferencia?, ;Qué es una cita express?, ;Como puedo firmar un documento en
Word, Excel, o PDF con mi Firma electronica?, asi estos videos se podran publicitar en
las diferentes redes sociales que maneja la empresa, y poderlos subir también a su pagina

web.

Para mejorar la experiencia del cliente al momento de adquirir su firma electronica, el
departamento de Soporte técnico capacitara a todo el personal de ventas sobre los
problemas frecuentes que presentan los usuarios con su firma electrénica una vez al afio
en la ciudad de Quito. Esta capacitacion se brindara en 8 horas, y se realizard en horas

de trabajo.

El personal de Guayaquil de ventas tendra que viajar a la ciudad de Quito para la
capacitacion que se realizara en un hotel, la empresa incurrira en gastos de pasajes de

avion y viaticos para realizar esta actividad.

6.2.2 Relacionadas con la Distribucion

Security Data realizard una publicacion en OLX, Multitrabajos y Redes Sociales
promocionando la necesidad de implementar agentes méviles en ciudades fronterizas o
gue posean puertos propios por la gran actividad econdmica que se produce en estas
ciudades, que en este caso sera en las ciudades de Manta, Tulcan, Cuenca y Machala.
También se explicara la gran oportunidad que tendria si se asocian con la empresa por la

cantidad de usuarios potenciales que pueden existir en estas ciudades.
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La empresa buscara asociarse con 3 grandes empresas encargadas de servicios de
comercio exterior, ellos al poseer una gran cantidad de clientes que importan y exportan
es una gran oportunidad para la empresa, se ofrecera a los clientes enviados con ellos un
trato preferencial en donde la firma electronica que soliciten se facturara directamente a
la empresa aduanera a la que pertenezcan, asi el cliente obtendra su firma electronica méas
répido ya que el pago no lo realizaran directamente ellos, lo Unico que tendran que hacer
es enviar los requisitos respectivos. Las empresas son Torres y Torres, Siati Group, y
FMA Agencia de Aduanas.

Mediante la herramienta Google AdWords, la cual es una herramienta que publicita
anuncios de publicidad pagados a clientes potenciales mediante palabras claves colocados
en el buscador de Google, Security Data destinara un presupuesto mensual, para que se
posicione de mejor manera su pagina web en los motores de busqueda. Adicional la
empresa subcontratara a una persona la cual mejore el sitio web de Security Data

haciéndolo mas amigable con el usuario.

6.2.3 Relacionadas con la Promocion

Security Data buscara auspiciar eventos relacionados con temas de comercio exterior,
tributarios o tecnologia una vez al mes, asi se rodeara en el momento del evento con
clientes potenciales y podran comunicar de manera directa las ventajas que ofrece la

empresa.

Para mejorar la experiencia de los clientes, el personal de ventas se capacitara una vez al
afio en cursos de venta y atencién al cliente los cuales son ofrecidos por la Camara de
Comercio de Quito y Camara de Comercio de Guayaquil, asi el personal de ventas estara

a la vanguardia de las mejoras que se implementan al mercado con respecto a este tema.

6.2.3 Relacionadas con el Precio

Security Data mantendra sus precios de venta al publico aludiendo las facilidades y
ventajas que ellos ofrecen para la adquisicion de la firma electrénica en comparacion a la

competencia.
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Tabla 22: Plan de Accién

Estrategia Actividades Especificas Departamento Responsable Fecha de conclusion Presupuesto Requerido
1 mes Flyers 20000 unidades. | $3,300
Publicidad sobre las ventajas que ofrece Security Data. Ventas / Andrés Santana 1 afio Servicio de Mailling $650
- 1 afio Redes Sociales $1,200
Servicio _ _ _ _ _
Cambio de Horarios de Atencion al Pablico. Contabilidad / Vladimir Analuisa 1 afio No tiene costo
Creacion y compra de licencia Go Animate. Ventas / Andrés Santana 2 meses $1,268.05
Capacitacion al departamento de ventas. Soporte / Lenin Vasquez 1 mes $2,000
OLX $17
Implementar agentes moviles en Manta, Tulcéan, N o ) _ _
Contabilidad/Vladimir Analuisa 1 mes Multitrabajos $349
Cuenca y Machala.
o Redes Sociales $300
Distribucion _ _
Subcontratar disefiador pagina web Ventas / Andrés Santana 1 mes $320
Herramienta Google Adwords. Ventas / Andrés Santana 1 afio $1,200
Asociarse con empresas dedicadas al comercio exterior. Legal / Diego Cevallos 6 meses No tiene costo
Patrocinador de eventos Ventas / Andrés Santana 1 afio $12,000
Promocion _ _ i
Curso personal de ventas Contabilidad / Vladimir Analuisa 1 afio 1020




6.3 Controles

(Ferrell, 2012) Afirma:

Constan de actividades, mecanismos o procesos disefiados por la empresa para
asegurar la implementacion exitosa de la estrategia de marketing. Los elementos del
control formal influyen en el comportamiento de los empleados antes y durante la
implementacidn, y se utilizan para evaluar los resultados del desempefio al término del
proceso (pag. 341).

Security Data tendrd que monitorear las acciones mencionadas para la implementacion
del plan de marketing. Para esto tendra que determinar un responsable el cual evaluard y

controlara las actividades que se realicen por el personal.

Se medira de igual manera el compromiso del personal poniendo como objetivos el

cumplimiento de las actividades en el tiempo establecido.



Tabla 23: Controles

Estrategia

Actividades Especificas

Actividad para monitorear y responsable

Servicio

Publicidad sobre las ventajas

que ofrece Security Data.

Andres Santana sera el responsable de asegurarse de que
cada semana se publique en redes sociales una de las
ventajas que ofrece Security Data, y sera el encargado de

enviar los mails 2 veces al mes en el tiempo establecido.

Cambio de Horarios de
Atencion al Pablico.

Vladimir Analuisa sera el encargado de distribuir a los
operadores de ventas en las 2 jornadas disponibles, y que
cumplan los horarios establecidos, durante el tiempo

establecido.

Creacién y compra de

licencia Go Animate.

Andres Santana sera el encargado de adquirir la licencia,
capacitarse para la creacion de los videos, publicitarlos en
las redes sociales y subirlos a la pagina web en el tiempo

establecido.

Capacitacién al departamento

de ventas.

Lenin Vasquez sera el encargado de tomarles una prueba
sobre los temas ensefiados en la capacitacion al personal
de ventas, para asi poder medir lo aprendido por los
operadores una vez acabada la capacitacién en el tiempo

establecido.

Distribucion

Implementar agentes moviles
en Manta, Tulcan, Cuenca y

Machala.

Vladimir Analuisa serd el encargado de evaluar el nivel
académico de los aspirantes mediante sus hojas de vida
para vincularlos como agentes moviles en las ciudades

donde se los necesita.

Subcontratar disefiador

pagina web

Andres Santana sera el encardo de subcontratar a un
disefiador web para las mejoras en la pagina web en el

tiempo establecido.

Herramienta Google
Adwords

Andres Santana sera el encargado de publicitar la pagina

web mediante Google Adwords en el tiempo establecido.

Asociarse con empresas
dedicadas al comercio

exterior.

Diego Cevallos serd el encargado de hablar con estas
empresas sobre las ventajas y comodidades que les ofrece

al empresa para que empiecen a trabajar con Security Data.

Promocién

Patrocinador de eventos

Andres Santana serd el encargado de buscar eventos
potenciales que se realicen con los temas de interés para la
empresa en el pais, en el cual la empresa pueda participar

como auspiciante.

Curso personal de ventas

Vladimir Analuisa debera coordinara el curso al cual van
asistir los operadores de ventas en la CAmara de Comercio
de Quito. EIl asegurara que una vez al afio se capaciten

todos los operadores.
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7 EVALUACION FINANCIERA DE LA PROPUESTA

Para determinar la viabilidad financiera de la propuesta que se esta haciendo en el plan
de marketing, se presenta a continuacion las variaciones que sufriran los estados

financieros si no se aplica la propuesta y en caso de que se si se aplique la propuesta.

7.1 Evaluacion en caso de que no aplique la propuesta

Para realizar la evaluacion financiera de la propuesta de marketing se parte de la pregunta
¢Qué sucedera en la empresa Security Data si no se implemente el plan estratégico de

marketing? La respuesta a esta pregunta se la puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 24: Estado de resultados a 5 afios bajo las condiciones actuales

Empresa Security Data
Proyecciones de estado de resultados a 5 afios bajo las condiciones actuales
Afios 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Ingreso por servicios 804,182.30 | 823,482.68 828,341.22 834,118.90 844,936.38 855,465.08
Egresos Operacionales | 330,748.72 | 335,313.05 340,166.71 343,447.19 346,625.69 350,713.57
Utilidad Operacional | 473,433.58 | 488,169.62 488,174.51| 490,671.71| 498,310.69| 504,751.51
Gastos 174,040.63 | 176,442.39 178,996.39 180,722.59 182,395.12 184,546.17
Depreciaciones 3,612.32 3,612.32 3,612.32 3,612.32 3,612.32 3,612.32
Utilidad 295,780.63 | 308,114.91 305,565.80 306,336.80 312,303.25 316,593.02
Impuesto 33% 97607.6079 | 101677.921 100836.714 | 101091.1443| 103060.0734 | 104475.6965
Utilidad Final 198,173.02 | 206,436.99 204,729.09 205,245.66 209,243.18 212,117.32

Para realizar la tabla de proyecciones de estado de resultados, se tomo en cuenta por el
lado de los ingresos, el crecimiento que tendria la economia de Ecuador durante los afios
2018, 2019, 2020, 2021,2022. Se parte del dato del Banco Central donde determina el
crecimiento de la economia es de 2.4% durante el afio 2018. Para los siguientes afios se
realizd estimaciones de acuerdo al promedio de los 4 afios procedentes al afio que se hace

la estimacion.



Para realizar el calculo de las proyecciones de los egresos se utilizd la misma
metodologia, calculando la variacion que tendria la tasa de inflacidn durante los préximos
5 afios. Se parte de la estimacion del banco central para el afio 2018 la misma que fue de

1.38% de inflacion anual.

Tabla 25: Tasa de inflacién

Ao Tasa de Inflacion | Tasa de Crecimiento Econémico Fuente

2015 3.38% 0.16% Banco Central
2016 1.12% -1.70% Banco Central
2017 -0.09% 1.50% Banco Central
2018 1.38% 2.40% Banco Central
2019 1.45% 0.59% Elaboracion propia
2020 0.96% 0.70% Elaboracion propia
2021 0.93% 1.30% Elaboracion propia
2022 1.18% 1.25% Elaboracion propia

Como se puede observar en la Tabla 27 la empresa Security Data seguiré con utilidades,
las cuales aln no son las esperadas, al ser la Gnica empresa privada desearian que las
ganancias sean mayores.

7.2 Evaluacion en caso de que si se aplique la propuesta

En el caso de que la empresa opte por implementar el plan estratégico de marketing se

obtendra las siguientes proyecciones de ingresos y egresos.
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Tabla 26: Estado de resultados a 5 afios implementando la propuesta

Empresa Security Data

Proyecciones de estado de resultados a 5 afios implementando la propuesta

Afios 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Ingreso por

L $804,182.30 | $864,656.81 | $913,246.20 | $965,596.90 | $1,027,025.45| $1,091,814.31
servicios
Egresos

. $330,748.72 | $335,313.05 | $340,166.71 | $343,447.19 $346,625.69 $350,713.57
Operacionales

Utilidad

. $473,433.58 | $529,343.76 | $573,079.49 | $622,149.70 $680,399.77 $741,100.74
Operacional
Gastos $174,040.63 | $176,442.39 | $178,996.39 | $180,722.59 | $182,395.12| $184,546.17
Depreciaciones $3,612.32 $3,612.32 $3,612.32 $3,612.32 $3,612.32 $3,612.32

Utilidad antes de
$295,780.63 | $349,289.05 | $390,470.78 | $437,814.79 $494,392.32 $552,942.25

Impuestos
Impuesto 33% $97,607.61 | $115,265.39 | $128,855.36 | $144,478.88 $163,149.47 $182,470.94
Utilidad Final $198,173.02 | $234,023.66 | $261,615.42 | $293,335.91 $331,242.86 $370,471.31

Con las variaciones de la tasa de inflacién y la tasa de crecimiento para los préximos 5
afios, mas el incremento en ventas de un 5% una vez implementado el plan estratégico de
marketing como se describid en un capitulo procedente a esta investigacion, se procedid

a obtener los nuevos valores de ingresos y egresos proyectados desde el afio 2018 al 2022.

Como se observa en el nuevo estado de resultados las utilidades de la empresa han
aumentado, sin embargo, se uso indicadores de incremento de ventas muy conservadores.
Siguiendo con el andlisis financiero se procede a calcular el VAN y el TIR tomando en
cuenta que se realizara una inversion de $23950.06.
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7.2.1 Calculo VAN Y TIR

Calculo WACC

Tabla 27: Calculo WACC

Costo de los recursos propios para una empresa no endeudada o
) ) Valor Pagina URL
o autofinanciada (Ke desapalancada)

Tasa libre de riesgo (Rf) 2.60%  www.bloomberg.com

www.bloomberg.com/markets/rates-bonds/government-bonds/us
Beta desapalancada de la industria de hoteles 0.72  http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/

Prima de riesgo de mercado (PRM) 6.58% http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/

http://www.stern.nyu.edu/~adamodar/pc/datasets/histretSP.xls

Prima por riesgo pais 5.01% https://contenido.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=riesgo_pais

Ke desapalancado - Costo de los recursos propios sin deuda 12.35%




Tabla 28: Calculo VAN Yy TIR

Flujo de caja del proyecto Ref. Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
Flujo de caja de operaciones

Utilidad neta final 27,586.67 56,886.33 88,090.25 121,999.68 158,353.98
+ Depreciaciones 3,612.32 3,612.32 3,612.32 3,612.32 3,612.32
Utilidad operativa liquida 31,198.99 60,498.65 91,702.57 125,612.00 161,966.30
Variaciones de Capital de Trabajo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Gastos de implementacion -23,283.24 -23,506.76 -23,725.37 -24,005.33
Flujo de caja de operaciones 31,198.99 37,215.42 68,195.82 101,886.63 137,960.98
Flujo de caja de inversiones

Inversiones varias -23,950.06

VAN

Flujos de caja de los activos -23,950.06 31,198.99 37,215.42 68,195.82 101,886.63 137,960.98
WACC (Costo de capital) 12.35%

VAN 222,409.62

TIR 164%
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Los resultados obtenidos en el VAN como el TIR dejan ver que la propuesta de marketing

que se procede a implementar en la empresa Security Data es muy atractiva.

Si bien la tasa interna de retorno y el VAN son muy altos esto se debe a que la empresa
es oligopdlica, ya que no tiene competidores en la parte privada, y en la parte publica solo
tienen un competidor, por ende, es muy normal que tengan este tipo de retornos, que es
coyuntural en los primeros afios hasta que todas las personas naturales y juridicas que
deban adquirir su firma electronica lo hayan hecho. En afios posteriores se estima que

los ingresos vendran béasicamente de renovaciones.



8.1

8.2

8 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una de las principales ventajas competitivas de Security Data es que es la Unica

empresa privada en el mercado que pueda emitir firmas electronicas.

En el analisis situacional se obtuvo informacion relevante del entorno externo e
interno de la empresa ayudando a crear una vision general de la organizacion que

llevard a un mejor entendimiento de los factores que influyen en su futuro.

En el analisis FODA se determiné todas las fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas de la empresa para asi poder tener un mejor direccionamiento
estratégico el mismo que fue complementado con el posterior andlisis de las 5
fuerzas de Porter. El estudio de mercado también aporto valiosa informacion para

la propuesta de metas y objetivos estratégicos.

Las metas y objetivos estratégicos son parte fundamental del presente plan
estratégico de marketing para mejorar el posicionamiento en el mercado de Security
Data, asi como también se determinaron actividades especificas para poder alcanzar
los objetivos y por ende cumplir las metas ya establecidas.

Se fijo un presupuesto anual para la implementacién del plan estratégico de
marketing el cual fue de $23950.06, la ejecucion correcta de todas las actividades
ayudaran a que la implementacién sea una realidad y por lo tanto apoyaran al

mejoramiento financiero general de la empresa.
Recomendaciones
Security Data al ser la Unica empresa privada del mercado que emite firmas

electronicas han dejado a un lado la planificacion de actividades gerenciales, ya que

solo se las realiza cuando han existido necesidades que se presenten dia a dia en el



mercado. Esta practica puede ser muy peligrosa ya que se pierde el analisis
estratégico organizacional, el mismo que puede ayudar a visualizar de mejor
manera las oportunidades brindadas por el mercado o mejor ain prevenir amenazas
futuras que puedan afectar a la empresa. Es por esto que el plan estratégico de
marketing desarrollado para la empresa ayudara a que la gerencia tenga informacion

relevante y pueda desempefiar sus actividades de mejor manera.

e Todas las empresas ahora en el mercado se comunican y publicitan sus actividades
por redes sociales logrando asi mas reconocimiento por parte de sus consumidores
0 posibles clientes, es por esto que la pagina de Facebook e Instagram de Security
Data deberdn manejarla de una mejor manera, teniendo el asesoramiento de
profesionales en el area de marketing para las campafias y anuncios que deseen
publicar. Adicional tendran que crear un usuario en la red social Linkedin que es

una gran oportunidad para contactarse con empresarios que manejan esta red social.

e Ejecutar Evaluaciones en los tiempos establecidos del plan de marketing para asi
poder comparar con el porcentaje del incremento de ventas, relacion empresa-

cliente y el posicionamiento de la marca.

e A fin de siempre estar en contacto con clientes potenciales, es muy importante la
participacién de la empresa en eventos relacionados con comercio exterior,
tributarios o tecnologia donde pueda publicitar su producto y ventajas para asi darse

a conocer de mejor manera.
e La implementacion de este plan de marketing permitird captar nuevos clientes y

mejorar la relacion con clientes ya existentes, para asi poder crear el

posicionamiento en el mercado deseado.

96



REFERENCIAS

1. Cohen, W. A. (2010). El plan de marketing. Bilboa, Espafia: Ediciones Deustro.

2. Cravanes, D., & Piercy, N. (2007). Marketing estratégico. Madrid, Espafia: McGraw-
Hill.

3. Ferrell, M. (2012). Estrategia de marketing (5ta. ed.). (J. R. Martinez, Ed., & M. E.
Trevifio Rosales, Trad.) Santa Fe, Colombia: Cengage Learning Editores, S.A.

4. Hernandez, C., & Del Olmo, R. G. (2000). ElI Plan de Marketing Estratégico.
Barcelona, Esparfia: Gestion 2000.

5. Hoyos Ballesteros, R. (2013). Plan de Marketing: Disefio, Implementaciény Control.
Bogotd, Colombia: Ecoe Ediciones.

6. Kotler, P., & Armstrong, G. (2012). Marketing. México D.F., México: Pearson
Educacion.

7. Lamb, C. W., Hair, J. F., & McDaniel, C. (2014). Marketing. México D.F., México:
Cengage Learning.

8. Lambin, J. -J. (1991). Marketing Estrategico. Paris, Francia: McGraw-HIII.

9. Porter, M. (2009). Estrategia Competitiva - Técnicas para el analisis de la empresa
y sus competidores. Madrid, Espafia: Piramide.

10. Talaya, A. E., & Romero, C. L. (2013). Direccion comercial. Madrid, Espafia:
Editorial ESIC.



ANEXOS



Anexo 1: Modelo de la Encuesta

1.- ;CAmo se entero6 de nosotros? Detectar el principal medio de publicidad por el cual
nuestros clientes se enteran de nuestras promociones y servicios que ofrecemos.

Age_® Aduanero

Red |Sociales

Cor| ) Electrénico

Bus/ lor Google

Ban |Central

Dir¢  drios electronicos / Directorios telefonicos

2.- ¢Como desearia enterarse de nuestras promociones? Detectar el principal medio
de publicidad por el cual nuestros clientes se enteran de nuestras promociones y servicios
que ofrecemos.

Col b Electrénico

Re( ; Sociales

Re! tas
Per dicos
Ral

Tel lision
Fly 5

SV / WhatsApp

3.- ¢ Conoce sobre los usos adicionales de la firma electronica, ademas de la Aduana-
Ecuapass y Facturacion Electronica? Si los clientes en el medio estan enterados en los
usos que puedan dar a la firma electronica en sus labores cotidianas.

SIN

4.- ;Recomendaria usted a otras personas/clientes nuestros productos y servicios?
Con respecto a la competencia, qué ventajas tiene Security Data que percibe el cliente al
momento de consumir su producto.

SIN

5.- ¢La informacion de la pagina web le parece clara? Detectar el principal medio de
publicidad por el cual nuestros clientes se enteran de nuestras promociones y servicios
que ofrecemos.

SIN NC _LAH VISTO



6.- ¢Por que prefirié obtener su firma electrénica con nosotros? Con respecto a la
competencia, qué ventajas tiene Security Data que percibe el cliente al momento de
consumir su producto.

Rap 3z en el tramite

Cali "d en el servicio

Pre

Difi ntes Modalidades para la obtencién de su firma electronica

Fle; lilidad en los horarios de atencion

Tiel |o de Vigencia de la firma electronica

Var™ 5 puntos de atencion en el pais

Me] | soporte técnico

7.- Qué % de precio de venta esta dispuesto a pagar de mas con respecto a los precios
de la competencia si la atencién es mejor y rapida Con respecto a la competencia, qué
ventajas tiene Security Data que percibe el cliente al momento de consumir su producto.
109 méas 20% m 30% méas  10%mas

8.- ¢cudl es su percepcidn con respecto al servicio que ofrece Security Data? Con
respecto a la competencia, qué ventajas tiene Security Data que percibe el cliente al
momento de consumir su producto.

Mu__ 3ueno

Bu¢ )

Ma

Re¢ ar

9.- ¢ Alguna sugerencia o recomendacién que nos permita mejorar? Con respecto a
la competencia, qué ventajas tiene Security Data que percibe el cliente al momento de

consumir su producto.
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Anexo 2: Resoluciéon NACDGERCGC1700000430

[]_[m]
Lifielwe

Suplemento del Registro Oficial No. 59, 17 de Agosto 2017
Normativa: Vigente

Ultima Reforma: Suplemento del Registro Oficial 123, 20-X1-2017

~ RESOLUCION No. NAC-DGERCGC17-00000430
(ESTABLECENSE NUEVOS SUJETOS PASIVOS OBLIGADOS A EMITIR
COMPROBANTES DE VENTA, COMPROBANTES DE RETENCION Y
DOCUMENTOS COMPLEMENTARIOS, DE MANERA ELECTRONICA)

09 AGO 2017
EL DIRECTOR GENERAL DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
Considerando:

Que el articulo 300 de la Constitucion de la Republica del Ecuador sefiala que el régimen tributario se regira por los principios de generalidad,
progresividad, eficiencia, simplicidad administrativa, irretroactividad, equidad, transparencia y suficiencia recaudatoria. Se priorizaran los
impuestos directos y progresivos;,

Que el articulo 1 de la Ley del Registro Unico de Contribuyentes (RUC) establece que el mismo es un instrumento que tiene por funcién registrar e
identificar a los contribuyentes con fines impositivos con el objeto de proporcionar informacion a la Administracion Tributaria;

Que el articulo 80 y el articulo innumerado décimo sexto del Titulo innumerado agregado a continuacion del Titulo 1T de la Ley Organica de Régimen
Tributario Interno, establecen quienes son los sujetos pasivos del Impuesto a los Consumos Especiales (ICE) y del Impuesto Redimible a las Botellas
Plasticas no Retornables (IBPNR), respectivamente;

Que de conformidad con el articulo 18 de la Ley de Mineria, son sujetos de derecho minero las personas naturales legalmente capaces y las juridicas,
nacionales y extranjeras, publicas, mixtas o privadas, comunitarias y de autogestion, cuyo objeto social y funcionamiento se ajusten a las
disposiciones legales vigentes en el pais;

Que el articulo 106 del Reglamento a la Estructura e Institucionalidad de Desarrollo Productivo de la Inversion y de los mecanismos e instrumentos
de fomento productivo, establecidos en el Codigo Organico De La Produccion, Comercio e Inversiones clasifica a las micro, pequefias y medianas
empresas;

Que el articulo 5 del Reglamento para la aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno sefiala que, para fines tributarios, se entendera como
grupo econémico al conjunto de partes, conformado por personas naturales y sociedades, tanto nacionales como extranjeras, donde una o varias de
ellas posean directa o indirectamente 40% o mas de la participacion accionaria en otras sociedades;

Que de conformidad con la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, es necesario hacer efectivo el principio de publicidad
de los actos, contratos y gestiones de las instituciones del Estado y de aquellas financiadas con recursos publicos o que por su naturaleza sean de
interés publico;

Que la Disposicion General Sexta del Reglamento de Comprobantes de Venta, Retencion y Documentos Complementarios, prevé que el SRI puede
autorizar la emision de dichos documentos mediante mensajes de datos, en los términos y bajo las condiciones establecidas a través de una
resolucion general y cumpliendo con los requisitos sefialados en el Reglamento ibidem;

Que la Resolucion del Servicio de Rentas Internas No. NAC-DGERCGC14-00790, publicada en el Registro Oficial No. 346 de 02 de octubre d¢
2014, establece las normas de emision de comprobantes de venta, retencion y documentos complementarios, mediante mensajes de datos -
Comprobantes Electronicos;

Que de acuerdo a lo establecido en el articulo 7 del Cédigo Tributario, en concordancia con el articulo 8 de la Ley de Creacion del Servicio de
Rentas Internas, es facultad de la Directora o Director General del Servicio de Rentas Internas expedir las resoluciones, circulares o disposiciones

de caracter general y obligatorio necesarias para la aplicacion de las normas legales y reglamentarias;

Que es deber de la Administracion Tributaria, a través del Director General del Servicio de Rentas Internas expedir las normas necesarias para
facilitar a los contribuyentes el cumplimiento de sus obligaciones tributarias y deberes formales, de conformidad con la ley y,

En ejercicio de sus facultades legales,
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Evolucién Juridica

Resuelve:

Se establ nuevos sujetos pasivos obligados a emitir comprobantes de venta, comprobantes de retencion y documentos complementarios,
de manera electrénica

Art. 1.- (Reformado por el Art. 1 de la Res. NAC-DGERCGC17-00000568, R.O. 123-S, 20-XI-2017).- Estan obligados a emitir facturas
comprobantes de retencion, guias de remision, notas de crédito y notas de débito, a través de mensajes de datos y firmados electrénicamente, los
siguientes sujetos pasivos , pertenecientes al régimen general:

a) (Reformado por el num. 2 del Art. 1 de la Res. NAC-DGERCGC17-00000568, R.O. 123-8, 20-XI-2017).- Proveedores del Estado, cuy
facturacion en el ejercicio fiscal anterior sea igual o superior al valor de ingresos establecido para estar obligados a llevar contabilidad,

b) (Reformado por el num. 2 del Art. 1 de la Res. NAC-DGERCGC17-00000568, R.O. 123-S, 20-XI-2017).- Contribuyentes cuya facturacion en ¢
ejercicio fiscal anterior sea igual superior al valor de ingresos establecido para estar obligados a llevar contabilidad, y que al menos el 50% de la
misma corresponda a transacciones efectuadas directamente con exportadores;

c¢) Personas naturales y sociedades cuyos ingresos anuales del ejercicio fiscal anterior sean iguales o superiores al monto contemplado para pequefias
y medianas empresas, en el Reglamento a la Estructura e Institucionalidad de Desarrollo Productivo de la Inversion y de los mecanismos e
instrumentos de fomento productivo, establecidos en el Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones;

d) Sujetos pasivos del Impuesto a los Consumos Especiales (ICE);

¢) Sujetos pasivos del Impuesto Redimible a las Botellas Plasticas no Retornables (IBPNR);

f) Contribuyentes que soliciten al Servicio de Rentas Internas la devolucion del Impuesto Redimible a las Botellas Plasticas no Retornables IBPNR;
g) Productores y comercializadores de alcohol;

h) (Reformado por el num. 3 del Art. 1 de la Res. NAC-DGERCGC17-00000568, R.O. 123-S, 20-XI-2017).- Titulares de concesiones mineras
contratos de explotacion minera, licencias y permisos, asi como de las autorizaciones para instalar y operar plantas de beneficio, fundicién y
refinacion, y de licencias de comercializacion; en general, todos los titulares de derechos mineros, excluidos los que se encuentran bajo el régimen
de mineria artesanal;

i) Contribuyentes que desarrollen la actividad econdmica de elaboracion y refinado de azucar de cafia;

1) (Agregado por el num. 4 del Art. 1 de la Res. NAC-DGERCGC17-00000568, R.O. 123-8, 20-XI-2017).- Sujetos pasivos importadores habituale
de bienes;

k) (Agregado por el num. 4 del Art. 1 de la Res. NAC-DGERCGC17-00000568, R.O. 123-8, 20-X1-2017).- Sujetos pasivos que tengan la calidad d
agentes de aduana, de conformidad con la licencia otorgada por el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, para el efecto;

1) (Agregado por el num. 4 del Art. 1 de la Res. NAC-DGERCGC17-00000568, R.O. 123-S, 20-XI-2017).-Sujetos pasivos que presten servicios d
transporte de valores y especies monetarias, a través de vehiculos blindados; y,

m) (Agregado por el num. 4 del Art. 1 de la Res. NAC-DGERCGC17-00000568, R.O. 123-S, 20-XI-2017).-Sujetos pasivos dedicados a la ventz
cesion o transferencia de cartera, cualquier titulo.

Art. 2.- Todas las unidades del Servicio de Rentas Internas deberan considerar lo dispuesto en la presente Resolucion dentro de sus respectivos
procesos de control.

DISPOSICIONES GENERALES
Primera.- En caso de que un sujeto obligado mediante la presente Resolucion, resuelva asociarse con otros sujetos pasivos en consorcios, alianzas
estratégicas o bajo cualquier otra modalidad, dicha nueva entidad debera también emitir comprobantes de venta, comprobantes de retencion y
documentos complementarios, de manera electronica.
Segunda.- El Servicio de Rentas Internas pone a disposicion de los sujetos pasivos, a través del portal web institucionalwww.sri.gob.ee, una
herramienta gratuita con la cual podran generar sus comprobantes electronicos, sin perjuicio de la utilizacion de sus propios sistemas computarizados
¢ informaticos, conforme lo sefialado en la normativa tributaria vigente.

Tercera.- Las instituciones publicas deberan observar lo sefialado en el articulo 1 de la presente Resolucion y exigiran de sus correspondientes
proveedores, la emision electronica de los comprobantes de venta, comprobante de retencion y documentos complementarios, previo a realizar el
respectivo pago, segun corresponda.

Cuarta.- (Agregado por el num. 5 del Art. 1 de la Res. NAC-DGERCGC17-00000568, R.O. 123-S, 20-XI-2017).- Para efectos de lo establecido e
el literal j) del articulo 1 de la presente Resolucion, entiéndase como importador habitual de bienes a los sujetos pasivos que:
a) Sus importaciones netas sean iguales o superiores al 25% del total de sus compras netas anuales del ejercicio fiscal anterior; y,

b) Sus ingresos brutos anuales del ejercicio fiscal anterior sean iguales o superiores al valor de ingresos establecido para estar obligados a llevar
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contabilidad.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Unica.- (Reformado por el num. 6 del Art. 1 de la Res. NAC-DGERCGC17-00000568, R.O. 123-S, 20-XI-2017).- Para las personas naturales
sociedades cuyos ingresos anuales del ejercicio fiscal anterior se encuentren dentro del rango de ingresos previstos en la normativa vigente para
pequefias empresas, sefialadas en el literal c) del articulo 1 de esta Resolucion, la obligacion de emision electronica de facturas, comprobantes de
retencion, guias de remision, notas de crédito y notas de débito, sera exigible a partir del 01 de enero de 2019.

DISPOSICION FINAL
La presente Resolucion entrara en vigencia a partir de su publicacion en el Registro Oficial y sera aplicable a partir de 01 de enero de 2018.

Comuniquese y publiquese.

Dado en Quito D.M., a 09 de agosto de 2017.

FUENTES DE LA PRESENTE EDICION DE LA RESOLUCION QUE ESTABLECE NUEVOS SUJETOS
PASIVOS OBLIGADOS A EMITIR COMPROBANTES DE VENTA, COMPROBANTES DE RETENCION Y
DOCUMENTOS COMPLEMENTARIOS, DE MANERA ELECTRONICA

1.- Resolucion NAC-DGERCGC17-00000430 (Suplemento del Registro Oficial 59, 17-VIII-2017)

2.- Resolucion NAC-DGERCGC17-00000568 (Suplemento del Registro Oficial 123, 20-XI-2017).
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Anexo 3: Glosario

Firma electrénica.- La firma electronica es un certificado digital, una serie de cddigos
encriptados el cual se asocia con una persona para identificarla; posee la misma validez

legal que una firma manuscrita.

SENAE.- Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador

Ecuapass-VUE.- Portal de la aduana, donde todo usuario que vaya a importar o exportar
debe registrarse obligatoriamente, este portal también tiene una seccion llamada VUE
(Ventanilla Unica Ecuatoriana) que es por donde lo general los usuarios hacen los

registros sanitarios de sus productos.

Quipux.- Es un servicio web del gobierno que pone a disposicion a instituciones publicas

0 entidades publicas.

Petroamazonas.- Empresa publica ecuatoriana dedicada a la exploracion y produccion

de hidrocarburos.

Certificados de Origen.- El certificado de origen es el documento gue acredita que un
producto de exportacion cumple los criterios de origen, segin el destino, para ser

considerado originario de un territorio y obtener un trato arancelario preferencial.

SERCOP.- Servicio Nacional de Compras Publicas, donde todos los usuarios presentan

sus ofertas para contrataciones publicas en la realizacion de proyectos.

Superintendencia de Compafias/Supercias.- Es el organismo técnico, con autonomia
administrativa y econdmica, que vigila y controla la organizacién, actividades,
funcionamiento, disolucion y liquidacién de las compafiias y otras entidades en las

circunstancias y condiciones establecidas por la Ley.

Facturacion Electrénica.- La facturacion electronica es otra forma de emision de
comprobantes de venta que cumple con los requisitos legales y reglamentarios exigibles

para su autorizacion por parte del SRI, garantizando la autenticidad de su origen e
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integridad de su contenido, ya que incluye en cada comprobante la firma electronica del

emisor.

Tercer Vinculado.- Empresa asociada a Security Data y legalmente autorizada por

ARCOTEL para la emision de firmas electrdnicas

Agente movil.- Persona natural que tiene contrato con Security Data para que pueda

emitir sus firmas electronicas
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