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Resumen

Con el objetivo de elaborar el plan estratégico para mejorar la competitividad de la
empresa que provee servicio de internet en zonas urbanas y rurales; THERANET
ubicado en la ciudad de Monsefu — Chiclayo. La presente investigacion centra su
andlisis de las variables plan estratégico (independiente) y competitividad
(dependiente) bajo el enfoque de disefio de investigacion no experimental —
propositiva; la poblacién (N) esta orientada hacia los pobladores de Monsefu, que
tienen el servicio de internet y que aun no cuentan con el servicio; y una muestra

no probabilistica (n) de 380 pobladores.

Las técnicas e instrumentos (confiables y validadas por profesionales especialistas
en la materia); estan enfocadas bajo las entrevistas y encuestas; y por ultimo la
revision documentaria de precios y planes, informes técnicos de los servicios

brindados: velocidad y disponibilidad.

Se concluye que el estado actual de la competitividad de la empresa THERANET,
tiene puntos débiles en la capacidad de respuesta, fiabilidad y elementos tangibles,
lo que trae como consecuencia deficiencias en la calidad del servicio y por
consiguiente un deficiente servicio al cliente, lo que significa que se deben fortalecer
dichas debilidades para alcanzar competitividad ante un mercado altamente

competitivo como es el segmento de telecomunicaciones en Monsefu.

Palabras Clave: Plan estratégico, Competitividad, Precios y Disponibilidad.
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Abstract

In order to develop the strategic plan to improve the competitiveness of the company
that provides internet service in urban and rural areas; THERANET located in the
city of Monsefu - Chiclayo. This research focuses its analysis of the variables
strategic plan (independent) and competitiveness (dependent) under the non-
experimental research design approach - propositional; the population (N) is
oriented towards the residents of Monsefu, who have internet service and do not yet

have the service; and a non-probabilistic sample (n) of 380 residents.

The techniques and instruments (reliable and validated by professional specialists
in the field); they are focused under interviews and surveys; and finally the
documentary review of prices and plans, technical reports of the services provided:

speed and availability.

It is concluded that the current state of competitiveness of the THERANET company
has weak points in the response capacity, reliability and tangible elements, which
results in deficiencies in the quality of the service and consequently a deficient
customer service, which It means that these weaknesses must be strengthened to
achieve competitiveness in a highly competitive market such as the

telecommunications segment in Monsefu.

Keywords: Strategic Plan, Competitiveness, Reliability and Availability.
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INTRODUCCION

Cada vez que la competencia aumenta los productos que se ofrecen al
mercado son variados, los clientes o consumidores cada vez son mas
exigentes. Los clientes o consumidores siempre estdn buscando calidad y

precios apropiados, sino también un buen servicio al cliente o consumidor.

Segun el articulo publicado por Jaffe (2020) nos da a conocer que el mundo
en que vivimos, se ha vuelto sumamente importante el uso del servicio de
Internet tal y como otros servicios: agua y electricidad. El mundo de la internet
es la puerta de ingreso para todo, desde noticias hasta aprendizaje OnLine,
nutricion y todo tipo de diversion, desde melodias hasta videojuegos. En Estado
Unidos de América hoy en dia tener una conexion a Internet confiable y de alta
velocidad es parte necesaria de la vida laboral y familiar. En lo concerniente al
articulo publicado se indica que en Estado Unidos de América el tener una
conexiéon de alta velocidad aun no esta disponible de manera global, en ese
sentido el 7% de su poblaciéon aun no tienen el servicio de banda ancha (alta
velocidad).

En su publicacion INVERTIA (2020) manifiesta que tener una conexion de
banda ancha en Espafia logré alcanzar a méas del 94% de sus habitantes a
finales de 2019, el aumento se realiz6 en todas las ciudades autdbnomas,
especificamente en las ciudades que tenian escaza o deficiente cobertura al
servicio de banda ancha (alta velocidad), esto es un indicador que todo los
paises apuntan a disminuir la brecha digital e intentar llegar a todo los rincones

del mundo con el servicio de internet (Fibra, Adsl, Satelital u otro).

En el Per( se presenta la globalizacion aproximadamente al inicio de los
noventa, como un fendmeno asentado en la universalizacion de los mercados,
este hecho traz6 el rumbo de las empresas con la finalidad que sus ejecutivos
cambien su pensamiento habitual o tradicional sobre el manejo de las mismas,
pretendiendo esencialmente ser mas competitivos, proactivos ya no como una

necesidad, si no como requisito indispensable para mantenerse en el mercado,



es por ello que las empresas de servicio de internet necesitan renovarse y

adaptarse para sobrevivir en el mercado y generar mayores rendimientos.

En la actualidad la Micro y Pequefia Empresa (MYPE) dedicadas a proveer
servicio de internet generalmente no elaboran un presupuesto anual, el no
formular una proyeccién sobre los objetivos generales y especificos, tal como
la elaboracion de planes estratégicos, planes operativos, medidas de control y
estructuraciéon organica conlleva a avanzar sin un rumbo u orientacion incierto,
encaminando a la empresa a la salida del mercado. Tomar decisiones en este
tipo de escenarios con vistas como soluciones a corto plazo, por otro lado, si
son apresuradas sin ejercer control de las consecuencias encaminaran a la

empresa a salir del mercado.

El crecimiento de los negocios en el segmento de las comunicaciones
(Proveedor de Servicio de Internet - ISP) en Lambayeque ha crecido a pasos
gigantescos, dicho segmento ha tenido complicaciones en los ultimos afios, por
la apertura de nuevos operadores, las mismas que han generado mejoras en
el servicio (calidad y velocidad) y a la vez mayor competitividad el sector de
servicio de internet. La incursion de los nuevos operadores ha significado un
avance en los diferentes niveles de la poblacion dado que, por la necesidad de
adquirir el servicio la poblacién puede evaluar y elegir a su proveedor, en ese
sentido podemos afirmar que se esta desterrando el monopolio con Movistar y

Claro quiénes son los mayores Proveedores de Servicio de Internet (ISP).

En los dltimos afios INEI, Instituto Nacional de Estadistica e Informética
(2018) nos informa que la localidad de Chiclayo se ha evidenciado un
crecimiento y desarrollo altamente significativo en los diversos sectores
econdémicos, originando una mejora en la calidad de vida de la poblacién. A
pesar de este hecho positivo para la ciudad de Chiclayo (Monsefa), en lo que
respecta al segmento de las comunicaciones (Proveedor de Servicio de Internet
- ISP) aun sigue siendo un problema, de manera especial en lo que refiere al
acceso de la internet en los diferentes sectores de la ciudad, para lo indicado
se tom6 como referencia los datos estadisticos revisados en el portar INEI,

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2020) en donde se puede



observar que los hogares que tienen acceso a internet en Monsefu son 1, 577
de una poblacién segun censo 2017 de 32, 225 habitantes.

MONSEFU: Principales Indicadores
Analfabetismo de la Poblacidn de 15 y mas afios, segun departamenta Mimero | 2017 20N
Analfabetismo de la Poblacidn masculina de 15 v més afios, segln departamento Mdmero | 2017 622
Analfabetismo de la Poblacidén femenina de 15 y mas afios, segln departamenta Nimero | 2017 1469
Asistencia de |a Poblacidn de 6 a 11 afios de edad a educacidn primaria, sequn departd Mdmero | 2017 3595
Asistencia de |a Poblacidn de 12 a 16 afios de edad a educacidn secundaria, segin def Mdmero | 2017 2687
Poblacidn afiliada a algin segure de Salud, segln departamento Mimero 2017 20 820
Pablacidn afiliada inicamente a Seguro Integral de Salud (SIS), segun depattamento | Nimerg 2017 16 229
Pablacidn afiliada Unicamente a Sequro Social de Salud (EsSalud), segun departament| Nimero | 2017 3737
Pablacidn afiliada Unicamente a Otros sequros de salud, sequn departamento Mdmero | 2017 803
Poblacidn afiliada a dos 0 mas seguros de salud segln departamento Mimerg 2017 27
VIVIENDAS PARTICULARES CON OCUPANTES PRESENTES CON ACCESO A AGU| Nimero | 2017 5716
VIVIENDAS PARTICULARES CON OCUPANTES PRESENTES QUE SE ABASTECEN Nimero | 2017 109
VIVIENDAS PARTICULARES CON OCUPANTES PRESENTES QUE SE ABASTECEN Nimero | 2017 1235
VIVIENDAS PARTICULARES CON OCUPANTES PRESENTES CON COBERTURA DR Nimero | 2017 4 695
VIVIENDAS PARTICULARES CON OCUPANTES PRESENTES QUE CUENTAN CON [ Nimero | 2017 39
VIVIENDAS PARTICULARES CON OCUPANTES PRESENTES QUE CUENTAN CON | Nimero | 2017 2337
VIVIENDAS PARTICULARES CON OCUPANTES PRESENTES CON COBERTURA D Nimero | 2017 6 666
HOGARES QUE TIENEN SERVICIO DE TELEVISION POR CABLE, SEGUM DEPARTA Nimero [ 2017 2135
HOGARES QUE ACCEDEN AL SERVICIO DE INTERNET, SEGUN DEPARTAMENTO | Nimero | 2017 1577
HOGARES QUE TIENEN TELEFONO CON LINEA FLIA, SEGUN DEPARTAMENTD Mimero [ 2017 1304
HOGARES CON AL MENOS UN MIEMBRO QUE TIENE TELEFOMO CELULAR, SEG| Ndmero [ 2017 6 667

Figura 1: Principales indicadores de Monsefu (INEI, Censos Nacionales, 2017)

La introduccién de la globalizacion y las tecnologias de comunicacion e
informacion en la gestibn y manejo de las empresas, en el aprendizaje y
desarrollo de los jévenes ha revolucionado la forma como desarrollamos
nuestras actividades laborales, académicas y comerciales. Por lo que hoy en

dia es necesario el uso de la internet en cada sector de la poblacion.

Los empresarios del distrito de Monsefa deben entender que operar una
empresa de servicio de internet involucra un nivel de riesgo para este negocio
ya que el éxito no es seguro para este rubro. Este tipo riesgo nos muestra la
posibilidad de que los flujos de efectivo de las compafias no sean suficientes
como para cubrir sus gastos operativos (alquileres, salarios y otros) debido a la
competitividad. En ese sentido no se estan tomando decisiones estratégicas
(vision), para lograr el cumplimiento de los objetivos y las metas trazadas en la

empresa con el fin de seguir en el mercado.



Otro punto importante en las Micro y Pequefia Empresa (MYPE) dedicadas
a proveer servicio de internet en el distrito de Monsefu es la falta de un plan
estratégico para competir con los ISP: Movistar, Claro, Bitel, Entel, Internet a
domicilio, Internet Edwin, otros que estén ubicados en el sector. De estas
empresas, Movistar y Claro son las méas solicitadas en el mercado por ser
reconocidas, sus servicios son de duo (Teléfono + Internet) o de trio (Teléfono
+ Internet + Cable) pero a pesar de ello aun tienen falencias en atender los
reclamos en el servicio, ya sea por temas técnicos, cobertura, lentitud, facturas

u otros que se puedan presentar.

Por otra parte, no menos importante, las pequefias empresas dedicadas a
proveer servicios de internet en el distrito de Monsefu carecen de una
clasificacion y/o categorizacion de sus clientes de acuerdo al grado de
importancia y frecuencia de demanda de servicio, con el propoésito de brindar
un servicio de calidad y de satisfaccion al cliente y/o consumidor, corriendo el
riesgo que puedan prescindir de los servicios de la empresa. También es
importante la gestién de cobranza, dado que afecta el flujo de ingresos y son
claves para que las empresas puedan persistir en el mercado. Si en este
aspecto no se logra darse una gestion eficiente del mismo, no se contara con
efectivo para afrontar las necesidades de compra a corto plazo, como lo es
compra de equipos (Acces Point y Router), cintillos, cintha, alambre
galvanizado, etc. para la instalacién, siendo activo principal para el desarrollo
de las actividades y la prestacion de servicio de internet. Las empresas no solo
buscan generar utilidades, sino también satisfacer las necesidades que existen
a consecuencia de clientes insatisfechos por parte de Movistar, Claro u otros

gue operan en el mercado local.

Verdugo Miranda (2018), en su investigacion relacionada con la elaboracién
de un plan estratégico para la prestacion de servicios de Banda Ancha en
IPIALES, cuyo objetivo es: elaborar un plan estratégico para la promocion y
mercadeo de servicios de internet. El método de analisis deductivo fue utilizado
para identificar los elementos externos e internos de la empresa. El resultado
es que la participacion de mercado se ha incrementado a través de los

esfuerzos de marketing, por lo que se invirti6 mas fondos en publicidad para los



servicios actuales. Se concluye qué, las estrategias desarrolladas e
implementadas permiten a las areas proveedoras de servicio de Internet tomar
decisiones oportunas para lograr las metas propuestas. Este estudio es
significativo porque nos permite comprender las estrategias que se pueden
utilizar para lograr resultados relacionados con la competitividad de los
servicios de Internet (ISP) en las zonas urbanas y rurales de Monsefu.

Chinea Aragén (2019), en su estudio evalué la calidad de servicio percibida
por los usuarios de servicio de Internet en el area Wi-fi de la Division Territorial
de ETECSA, cuyo objetivo es calificar la calidad del servicio de internet. Utiliza
un método de contrastacion para comparar el marketing de servicios y la
calidad de servicio percibida por el cliente para identificar las deficiencias
presentes y plantear acciones de mejora que garanticen la calidad del servicio
de internet en el &rea Wi-Fi. Los resultados muestran que la variable calidad de
servicio necesita ser mejorada en cinco elementos basicos: capacitacion del
personal de contacto, atencion al cliente, métodos efectivos de organizacion
interna, soporte técnico adecuado y atencién en la comunicacion con los
clientes para satisfacer sus necesidades y expectativas. La conclusion es qué,
existen clientes que no estan satisfechos con los servicios de internet y, por
tanto, deben concentrarse en mejorar los elementos que determinan el servicio
en si. La investigacion ayuda a determinar los factores que afectan la calidad
de servicio de Internet, lo que fortalecer la toma de decisiones para mejorar en
THERANET.

Vélez Riofrio (2018), en su investigacion relacionada a desarrollar un Plan
Estratégico para una Empresa de Telefonia, cuyo objetivo general es constituir
una relacion cercana y perenne con los clientes. Utiliz6 como método de
contrastacion el método deductivo para extraer conclusiones o consecuencias
en las cuales se aplica 0 se examina casos particulares, también se utilizé el
meétodo inductivo en la cual permitidé realizar el analisis de la informacion
adquirida mediante la técnica de la encuesta y la entrevista. Obtuvo como
resultados el posicionamiento e incremento significativo de sus clientes (1530)
y la satisfaccion de sus clientes con el servicio ofrecido. Asimismo, concluye

gue la empresa ofrece varias ventajas en relacion a algunos competidores de



la zona y se elaboraron las estrategias utilizando la matriz FODA. Esta
investigacibn nos ayudara a fortalecer las estrategias que se requieren
implementar en nuestra investigacion, como el de lograr los objetivos y
resultados propuesto en relacion a la competitividad de los servicios de internet

en el sector rural urbano.

Vera Olivera & Vidal Carrollo (2019), en su investigacion relacionada con el
plan Estratégico para una Empresa que brinda el servicio de Internet
“Telecomunicaciones”, teniendo como objetivo general la elaboracion de un
plan estratégico con el fin de crear una unidad estratégica de Negocio en la
empresa. Utiliz6 como método de contrastacion la metodologia de analisis y el
modelo Servqual para mercados regulados con la finalidad de establecer la
estrategia que le permita a la empresa diferenciarse de sus competidores a
través de una propuesta de valor, ademas de redefinir su estrategia con base
en la metodologia de océano azul que te permite identificar los factores que nos
colocan en competencia directa. Obtuvo como resultados la fidelizacion de los
clientes y las alianzas estratégicas para una mejorar la difusion. Asimismo,
concluye que en la actualidad el entorno competitivo no es favorable, la
estrategia actual de los operadores esta basada en ofrecer mas servicios por
un menor precio, por tanto, es necesario que la empresa de telecomunicaciones
redefina su estrategia actual; la insercion del servicio en la zona rural
beneficiara a la poblacion, esto permitirA acceder a diversos servicios y
contenidos digitales que pueden usar para generar iniciativas de negocio o
fortalecer las que ya existen. Esta investigacion es fundamental porque nos
ayudara a conocer y analizar a nuestro competidor mas sélido en el mercado

de los servicios de internet (ISP) en el sector urbano y rural de Monsefu.

Berckemeyer Balbuena, Decurt Alayo, Fong Espinola, & Ostolaza Farro
(2018), en su investigacion relacionado al planeamiento estratégico para
acceder a la Informacion y Telecomunicaciones, cuyo objetivo general es
elaborar un plan estratégico integral (PEI) que permita tener una vision general
del plan, que incluye sinopsis de las matrices y sus aspectos relevantes donde

se visualice y controle el proceso. Utiliz6 como método de contrastacion la



metodologia del sexto pilar del indice de progreso social. Obtuvo como
resultados un efecto positivo, dado que la inversion en infraestructura presento
un 0.59% de crecimiento en las telecomunicaciones, ademas se logré elaborar
los Objetivos corto plazo, objetivos largo plazo y el tablero de monitoreo y
control (BSC) con el fin de tomar las acciones correctivas pertinentes.
Asimismo, concluye que la aplicacion de las estrategias del presente plan,
permitiran integrar las telecomunicaciones y el fortalecimiento de sus
habilidades en el uso adecuado de las herramientas digitales, a mas de siete
millones de pobladores, ademas la iniciativa de invertir dentro del plan de
conectividad de banda ancha alcanza extender aproximadamente quince mil
kilometros (15,500 km) la red dorsal de fibra 6ptica a nivel nacional, con alianza
de utilizar la red de energia eléctrica de alta tension. Esta investigacion es
importante porque nos ayudara a tener un mejor panorama de como tener
acceso a la informacién y las Telecomunicaciones en nuestro territorio,
teniendo un desarrollo centrado exclusivamente en las ciudades mas pobladas
y que el principal desafio se presenta en identificar las zonas rurales y zonas

urbanas de baja densidad de nuestro pais.

Pozo Calderén (2018), en su investigacion relacionada con el tema de la
elaboracion de un plan de gestion que permitira mejorar la atencion de los
servicios de Linea Movil e Internet en zonas rurales de nuestro pais, cuyo
objetivo general es realizar una propuesta de un plan de gestion que permitira
mejorar la atencién de los servicios de Linea Movil e internet en zonas rurales.
Utiliz6 como métodos de contrastacion el método analitico que sirvio para
analizar los resultados de la situacion de cada variable, ademéas el método
inductivo para obtener conclusiones que parten de hechos particulares. Obtuvo
como resultados que la atencion actual de Linea Movil e internet en zonas
limitrofes y rurales del pais es ineficiente por lo que se elaboré el plan de
gestion. Asimismo, concluye que el analisis de la calidad de servicio a los
usuarios y/o clientes en Linea Movil e internet en zonas rurales y urbanas,
demostré que carecen de una adecuada relacion entre las empresas de
telecomunicaciones y el usuario y/o cliente, ademas el disefio de un plan de

gestion para mejorar el servicio en telefonia e internet en zonas rurales y



urbanas permitiran que los clientes no opten por irse a la competencia y puedan
generar un buen servicio. Esta investigacion es relevante debido a que nos
ayudara a tener la base para disefiar un plan estratégico que nos permita
estrechar lazos entre empresa y/o clientes, con el objetivo de mejorar el servicio
de atencion a nuestros clientes de las zonas rurales y zonas urbanas de nuestro

pais.

Esta investigacion tiene una justificacion practica; porque tiene como
propuesta un plan estratégico para mejorar la competitividad del sector de
servicio de internet en zonas urbanas y zonas rurales de Monsefu, con el fin de
permitir a la empresa THERANET contar con objetivos estratégicos muy claros
y estrategias relevantes para la toma de decisiones, que ayuden a la
generacion de valor, alcanzando la productividad y competitividad de la
empresa THERANET.

Metodoldgicamente la investigacion ostenta conocimiento valido y confiable
para futuras investigaciones en las que se presenten escenarios afines a las
que se plantean en esta investigacion. En ese sentido, los resultados de la

presente investigacion permitiran ser marco de referencia para futuros estudios.

La investigacion tiene una justificacion teérica dado que se utilizoé teorias
respecto a las variables en estudio: Plan Estratégico D"Alessio Ipinza (2018) y
Competitividad Porter M. (2009).

Por otro lado, esta investigacién contempla una justificacion social dado que
las conclusiones a las que se llegue permitiran una contribucién para las Micro
y Mypes del segmento de las comunicaciones (Proveedor de Servicio de
Internet - ISP) en la zonas urbanas y zonas rurales con el propdsito de ser

competitivos en el sector.

La investigacion tiene una justificacibn econémica dado que la propuesta y
elaboracion de un plan estratégico le permitira posicionarse y competir en el

segmento de las comunicaciones generando mayor margen de rentabilidad.



Se planted la siguiente pregunta: ¢De qué manera la aplicaciéon de un plan
estratégico permitird mejorar la competitividad de la empresa THERANET del
sector de servicios de internet en Monsefu? En ese sentido se propone el
objetivo general: Elaborar un plan estratégico para mejorar la competitividad de
la empresa THERANET del sector de servicios de internet en Monsefa. Asi
también tenemos los objetivos especificos:

Diagnosticar el nivel de competitividad de la empresa THERANET.
2. Disefiar un plan estratégico basado en enfoques gerenciales para la
empresa THERANET.

3. Proyectar los resultados de la implementacion del plan estratégico.

Con respecto a la hipotesis general se determind lo siguiente: La aplicacion de
un plan estratégico permitirdA mejorar la competitividad de la empresa

THERANET del sector de servicios de internet en Monsefu.



II. MARCO TEORICO

Una primera aproximacion al tema es la de definir qué cosa se entiende por

estrategia. D"Alessio Ipinza (2018) tiene un enfoque bajo un conjunto de

definiciones:

v
v

Una estrategia es un patron de decisiones relacionados y concatenados.

Es un instrumento que te permite constituir el propdsito de la empresa en
términos de objetivos a largo plazo (OLP), programas de actividades, y dar
prioridad en la asignacion de recursos.

Las estrategias permiten a las empresas tener un dominio competitivo y la
anuencia del entorno.

Es un efecto o una respuesta a las oportunidades y amenazas del exterior,
asentada en las fortalezas y debilidades internas, con el fin de lograr ventajas
competitivas.

Es un medio que te permite diferenciar las actividades gerenciales en los
niveles corporativos, en los aparatos de negocio, y en el nivel funcional-

procesos.

Por otro lado, segun Martinez y Milla (2013) hablar de formulacién de

estrategia probablemente sea el tema mas discutido y debatido en el entorno

empresarial. Varias generaciones de lideres empresariales han considerado el

desarrollo de una buena estrategia como la clave del éxito.

Se ha tomado como referencia a D"Alessio Ipinza (2018) para definir el

proceso estratégico, por lo tanto, el proceso estratégico es un conjunto

concatenado de acciones que elabora una empresa u organizacion para lograr

la vision establecida, ayudandola a proyectarse al futuro. En ese sentido se

utiliza como base los analisis Hax y Majluf (1991), externo e interno (situacion

actual), con el fin de obtener como resultado la elaboracion de las estrategias

esperadas, que son los medios que orientaran a la empresa u organizacién en

la direccion de largo plazo, fijada como objetivos estratégicos.
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También se debe tener en cuenta que el proceso es iterativo,
retroalimentado, interactivo, y posible de ser inspeccionado en todo momento.

Etapas del proceso estratégico segun D"Alessio Ipinza (2018)

FORMULACION g |[MPLEMENTACION e EVALUACION

-—
-

PLANTEAMIENTO Boos DS DIRECCION ' . - CONTROL

Figura 2: Etapas del proceso estratégico (D"Alessio Ipinza, 2018)

Diferentes autores coinciden en definir un plan estratégico, sin embargo, en
cada una de ellas apreciaremos un comun denominador dando como resultado
el siguiente concepto: El plan estratégico es un documento que esté integrado
en plan de negocio en la que acopia la planificacion a nivel econémico-
financiera, a nivel de estratégicas y a nivel organizativa con la que una empresa
u organizacion cuenta para abordar sus objetivos y alcanzar su mision de

futuro, fundamentado en lo que refiere Altair Consultores (2016).

El plan estratégico es una herramienta para que la alta direccion recopile las
diversas decisiones estratégicas de la empresa que se han adoptado durante
la reflexion estratégica y lo utilice como referencia para sus planes en los
préximos tres afios. La vision mas general del plan estratégico, es que puede
hacer competitiva a la empresa y asi poder cumplir con las expectativas de sus

diferentes grupos de interés (Sainz de Vicufa, 2017).
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Las etapas de un plan estratégico deben tener incluido: la mision de la
empresa u organizacion, enfoque o vision estratégica que defina los objetivos
a alcanzar y la manera de como conseguirlos, el analisis actual de la empresa
y su entorno, y por ultimo el plan de accién con el que se debe llevar a cabo las

estrategias que hemos definido, como menciona Ramos M. (2020).

Altair Consultores (2016), nos indica que, a la hora de escribir un plan
estratégico para una empresa u organizacion, se debe tener en cuenta las
siguientes fases 0 etapas, es cierto que algunas de ellas pueden aglutinarse,

pero se ha preferido dividirlas con el fin de tener una mejor vision de las mismas:

1. Se debe iniciar con la introduccion.
Debe contemplar: Mision, Vision y Valores.

w

Se debe realizar un andlisis de la situacion actual: PEST y 5 Fuerzas de
Porter.

Realizar un diagndstico: Diagramas FODA-CAME.

Es importante priorizar las estratégicas.

Elaborar el plan de accién.

N o o k&

Contemplar el seguimiento y evaluacion.

Una definicion muy popular de la competitividad ha sido el propuesto por
Porter M. (2009) en su libro “Ser competitivo”, citado por (lbarra Cisneros &
Gonzalez Torres, 2017): “La Competitividad de un pais obedece a la capacidad
de su industria para optimizar, renovar y mejorar; las empresas asi mismo
ganan ventajas sobre los principales competidores de su segmento debido a la

presién y al desafio”.

Se tiene multiples deficientes de competitividad, para lo cual se ha concluido
gue la competitividad es la habilidad con la que cuenta una empresa u
organizacién para brindar un servicio o producto, logrando cumplir con las
intereses o0 necesidades de los consumidores, mediante la direccidn y gestiéon

eficiente de sus recursos en relacion a otras empresas del mismo rubro.

Las 5 fuerzas de Porter, es un instrumento metodolégico que permite la

planificacion estratégica, este instrumento nos ayuda a maximizar los recursos
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y despuntar a la competencia, en cualquier rubro. En el caso se carezca con un

plan debidamente elaborado, no se puede permanecer en el segmento de los

negocios de ninguna manera; esto refleja que la elaboracién e implementacion

de una estrategia adecuada no solamente es un mecanismo para la

supervivencia, sino que también te da acceso a una zona importante dentro de

la empresa u organizacion, con el fin de conseguir los objetivos. Este

instrumento fue desarrollado por Michael Porter, docente de la Universidad de

Harvard, en el afio 1979. Segun él mismo Porter M. E. (1980), la rentabilidad

de una empresa u organizacion en un segmento viene determinado por 5

grandes fuerzas.

1.

3.

El poder de negociacién de los clientes: Esta refiere a la habilidad que
poseen los compradores o consumidores para adquirir mejores precios y
condiciones. El poder de negociacion de los compradores o consumidores
tiende a incrementar cuando:

v’ Carece de diferenciacibn en los productos; los compradores o
consumidores compran en cantidad; los compradores o consumidores
cambian de marcas con facilidad (productos sustitutos); los
compradores o consumidores poseen mucha informacién sobre los
precios, productos y costos de los competidores; los vendedores

atraviesan un decaimiento en la demanda.

Rivalidad entre las empresas: Es la fuerza con mas relevancia, se refiere

a larivalidad que existe entre las empresas u organizaciones, las cuales se

encuentran en una competencia directa, en la que ofrecen el mismo

producto. Cito algunos ejemplos de estas estrategias:

v"Incrementar la calidad de los productos; disminuir los precios; Innovar
las caracteristicas de los productos; ofrecer nuevos servicios;

incrementar la publicidad; eficiencia en promociones.
Amenaza de los nuevos entrantes: Esta fuerza hace referencia al ingreso

de las empresas u organizaciones que venden o producen un producto

similar dentro del mismo segmento. Ejemplos:
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v Necesidad de obtener de manera rapida una economia de escala;
necesidad para conseguir conocimiento y tecnologia especializada;
escaza experiencia; gran lealtad del consumidor para marcas de su
preferencia; pocos canales de distribucion; politicas reguladoras
gubernamentales; deficiente acceso a materias primas; aglomeracion

del mercado.

El poder de negociacion de los proveedores: Esta referida a la
capacidad que poseen los proveedores para incrementar sus precios y ser
menos condescendientes. Sin embargo, la existencia de una gran cantidad
de proveedores que existan en el mercado, el poder de negociacion de

éstos también tiende a incrementar cuando:

v' Hay escasez de materias primas sustitutas; el costo de reemplazar o
cambiar una materia prima a otra es excesivo; las empresas u

organizaciones compran en poca cantidad.

Amenaza de productos sustitutos: Se tiene en cuenta el potencial de

empresas u organizaciones que venden o producen productos alternos:

Estos productos son méas accesibles al mercado cuando:

v Los costos de los productos alternativos son minimos en comparacion
con los ya existentes; Existencia de poca publicidad para los productos

gue ya existen; Se tiene reducida lealtad en los consumidores.
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Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos _— Q Sustitutos

entrantes

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Figura 3: 5 Fuerzas de Porter (Porter M. E., 1980)

Segun algunos autores, una de las teorias que explica mejor el proceso de
planificacion estratégica, proporcionando el marco de analisis que se debe
realizar, de forma que se traten todos los temas importantes, es el sustentado
por Porter M. (2009), titulado “Modelo de las 5 Fuerzas de Porter”, en la cual se
explica las areas que se tienen que analizar, para obtener un estudio real de la
ubicacion competitiva de la empresa u organizacién. Las cinco fuerzas de
Porter son el medio que permiten a los negocios maximizar los recursos,

prevalecer y superar a la competencia en el rubro que sea.

Porter M. (2009) en su libro “Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma
a la estrategia”’, nos muestra que las fuerzas competitivas revelan los
impulsores de la competencia en un sector. El estratega de una empresa u
organizacion que comprende el termino competencia, como algo mas que solo
rivalidad, entonces tendra la capacidad para descubrir los riesgos u amenazas
competitivas mas comunes y se encontrard listo para enfrentarlas. Asi mismo
cuenta con un pensamiento exhaustivo sobre el esquema de un sector, el cual
puede presentar posibilidades, tales como: proveedores, diversidad de clientes,

substitutos, posibles competencias, y rivales que te permitan lograr estrategias
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adecuadas y claras con el fin de tener un desempefio superior. Se sabe que en
la actualidad existe una competencia muy abierta, donde el proceso de cambio
es duro, es importante tener en cuenta que no solo se debe pensar de manera

estructural en la competencia.

Riugelme (2019), en su publicacion “Cadena de Valor de Michael Porter”

hace referencia a la Ventaja Competitiva que tiene relacion con el concepto de

generar valor, es decir la capacidad de la empresa para generar valor y lo que
el comprador esté dispuesto a pagar. En ese sentido se ha podido recabar dos
entrategias que son importantes para generar ventajas competitivas:
Liderazgo en costos, es decir la habilidad de elaborar o brindar un producto o
servicio a un precio menor que la competencia; Diferenciacion del producto,
es decir la habilidad de ofertar un producto o servicio diferente y mas atractivo
frente a los ofertados por la competencia. Finalmente se sugiere como
estrategia el enfoque, ya que consiste en enfocarse en un segmento del

mercado (clientes o consumidores potenciales).

En su articulo “Ventaja Comparativa” publicado por Sanchez Galan (2019)
hace referencia a las terorias del comercio internacional, y cuyo modelo:
“Ventaja Comparativa” fue desarrollado por el economista David Ricardo, en la
cual se entiende que es la habilidad de una empresa u organizacion para
producir un producto o servicio, usando de manera eficiente los recursos en
comparacién a la competencia. La venta comparativa de una empresa u
organizacion procedera del costo de oportunidad al que se enfrente en la
elaboracién de cada bien o servicio. Se concluye que, aunque una empresa
sea productiva en diferentes actividades, le resulta mas rentable especializarse

en una determinada actividad.

Se tiene conocimiento que, gracias a la globalizacion, avance tecnolégico y
la capacitacion de la mano de obra y otros factores, una empresa puede variar
Sus ventajas comparativas ante la competencia, en ese sentido es importante
que las empresas puedan enfocarse en analizar la relacion entre producto —

precio, con el fin de generar ventajas comparativas.
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Chinea Aragon (2019), en su publicacion “Evaluacion de la calidad del
servicio percibida por los clientes de Internet” indica que para medir la calidad
de servicio de la Internet se requiere del conocimiento de los elementos que
son significativos para brindar calidad en el servicio: Velocidad, es la rapidez a
la que se transmiten los datos en una red (rapidez de subida y descarga).
Seguridad de la red, refiere al nivel de proteccién de la red, incluida la
informacion que se transfiere a través de esta. Confiabilidad, evallta el grado
de probabilidades que existe de que uno de los puntos de la red se averie y por
ende se produzcan fallas en el servicio. Escalabilidad, refiere a la facilidad con
la que la red puede permitir mas usuarios y requisitos de trasferencia de datos.
Disponibilidad, es la capacidad que posee una red para encontrarse
disponible para ser utilizada cuando sea necesario. Se corrobora lo indicado
por Daniel Martos (2019) en la revista Gadae Netweb en relacion a los

elementos necesarios para brindar un servicio de internet de calidad.

El modelo Servqual ha demostrado ser una técnica de investigacion
comercial que se puede utilizar para medir la calidad de los servicios,
comprender las diferentes expectativas de los clientes y como aprecian el
servicio. En otras palabras, el modelo puede analizar los aspectos cualitativos
y cuantitativos de los clientes. Servqual puede proporcionarnos informacion
detallada sobre las opiniones del cliente sobre los servicios que presta la
empresa, asi como sus sugerencias y opiniones sobre determinados factores,

convirtiéndose asi en un medio de mejora (Matsumoto, 2014).

El cuestionario de Servqual publicado por Parasuraman, Zeithaml, & Berry
(1985) respaldado por el modelo de la calidad del servicio y citado por Causado
Rodriguez & Charris (2019) en su publicacion en la revista SciELO indica que
es primordial para lograr una opinion de excelente calidad de servicio, satisfacer
0 exceder los deseos del cliente, en la que se espera que una empresa tenga
una buena apariencia (elementos tangibles), habilidad para realizar el servicio
de modo cuidadoso y fiable (fiabilidad), disposicion y voluntad para ayudar a
los usuarios y proporcionar un servicio rapido (capacidad de respuesta),
conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para

persuadir credibilidad y confianza (seguridad) y atencion personalizada que
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dispensa la organizacion a sus clientes (empatia). Por lo tanto, para que una
empresa alcance mejorar su calidad de servicio se deben seguir dos caminos
principales, el primero y el mas importante corresponde a la medicién de la
calidad (técnica y funcional) para luego centrarse en los aspectos mas

relevantes y/o aquellos en los que el nivel de desempefio sea menor.

- Confiabilidad.

- Capacidad de respuesta.

Servicio Percibido

Percepcion de la

- Seguridad. Calidad del

- Empatia. Servicio

) Servicio Esperado
- Elemtnos tangibles.

N\

Figura 4: Dimensiones del Modelo SERVQUAL, Parasuraman (1985).

De acuerdo a lo referido por los diferentes autores se concluye que, entre los
métodos existentes, la escala SERVQUAL ha sido largamente aceptada y
utilizada en cuantiosos contextos, sefialando asi que puede ser un instrumento
eficaz y apropiado para medir la calidad del servicio en las distintas empresas

y segmentos.

Quiliche Villanueva (2016) en su articulo “Propuesta de un disefio de mejora
del proceso de atencion de clientes con el objetivo de mejorar la calidad del
servicio de una entidad Bancaria” publicado en el repositorio UPNBOX de la
Universidad Privada del Norte, en la cual referia a la competitvidad y a la mejora
de la calidad, en ese sentido la competitividad se concibe como la habilidad de
una empresa para elaborar/brindar un producto o servicio de mejor manera que

sus competidores. Esta habilidad resulta elemental en un mundo de mercados
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globalizados, en los que el cliente/consumidor por lo habitual puede elegir lo
gue requiere de entre varias opciones. Asi mismo, las empresas compiten por
los clientes y esto lleva a que las empresas indaguen sobre metodos y tecnicas

para mejorar la clidad del servicio.

Satisfaccion del Cliente
Competitividad de una Empresa

Factores criticos

' ' }
Calidad del Producto Calidad en el Servicio Precio
+  Atributos + Tiempo de entrega *  Precio directo
+  Tecnologia *  Flexibilidad en capacidad »  Descuento/ventas
+  Funcionalidad »  Disponibilidad +  Términos de pagos
+  Durabilidad »  Actitudes y conductas = Valor Promedio
*  Prestigio * Respuestas a la falta +  Costo servicio posventa
+  Confiabilidad »  Asistencia Técnica +  Margen de Operacion

+  Costos totales

Figura 5: Satisfaccion de cliente, Gutiérrez Paulino (2016).

En ese sentido se manifiesta que el punto de partida primordial es conocer
gue los elementos significativos para la satisfaccion del cliente, y con ello para
la competitividad de una empresa, estan determinados por la calidad y los
atributos del producto, el precio y la calidad del servicio (que incluye el tiempo
de entrega de los productos o servicios), como se muestra en la figura 5. La
empresa es mas competitiva cuando se brinda mejor calidad a bajo precio y
con un buen servicio. La calidad esta dada por las caracteristicas, los atributos
y la tecnologia del producto mismo; por lo tanto, el precio es lo que el cliente o
consumidor paga por el bien o servicio, y la calidad del servicio la establece la
forma en que el consumidor o cliente es atendido por la empresa. Un tema cada
vez mas critico en relacién con la calidad del servicio es el tiempo de entrega o

de atencidn sin dejar de hacer actividades que agregan valor al producto.
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Balance ScoreCard: EI CMI brinda una perspectiva mas global de la estrategia
y metas de la empresa a corto y largo plazo, debido al establecimiento de una
serie de indicadores de desempefio. La herramienta de gestion cuenta con una
caracteristica innovadora, la cual es que brinda un analisis basado en cuatro
dimensiones: perspectiva financiera, factores humanos, procesos internos y

aprendizaje — innovacién (50minutos, 2016).

Resultados
financieros

Vision

Clientes y Procesos

internos

estrategia

Aprendizaje
Organizacién
Innovacién

© SOMNUTOS o

Figura 6: Perspectivas del BSC, 50minutos (2016).

Es importante destacar que cada perspectiva incluye indicadores de medios,
gue pueden calcular los recursos necesarios para alcanzar las metas, e
indicadores de desempefio, que calculan estrictamente el desempefio de la

empresa, como indica Kaplan & Norton (2014).
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacién

Esta investigacion es de tipo explicativa, por lo que busco explicar la
forma en que la variable independiente influira en la variable dependiente,
con la intencién de mejorar la competitividad de la empresa THERANET
en Monsefa. Asimismo, es de tipo aplicada, ya que aplico teorias
especializadas en el tema de competitividad y plan estratégico, basado en

Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014).

También es propositiva, ya que segun Hurtado (2015) este tipo de
investigacion plantea elaborar una propuesta como alternativa de solucion
a un problema existente teniendo como sustento los resultados del

proceso de investigacion.

La presente investigacion estd dentro de las investigaciones no
experimentales, porque el estudio se realizo sin la alteracion
intencionada de variables y en los que solo se observan los fenémenos
en su ambiente natural para luego analizarlos, basado en Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014). En el disefio de
esta investigacion se analizo la variable de competitividad de la empresa
THERANET en Monseflu, a través de sus clientes y posibles clientes.

siendo su esquema el siguiente:

Dénde:
T
X = Realidad
O = Observacion
T = Tebrico X o) — P

P = Propuesta
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3.2. Variables y operacionalizacién

V.D: Competitividad

Definicion Conceptual: Porter M. (2009) en su libro “Ser competitivo” nos
llustra que la competitividad es la habilidad con la que cuenta una empresa
u organizacion para brindar un servicio o producto, logrando cumplir con
las intereses o necesidades de los consumidores, mediante la direccion y
gestion eficiente de sus recursos en relacion a otras empresas del mismo

rubro.

V.I: Plan estratégico.

Definicion Conceptual: Altair Consultores (2016), hace referencia que
un plan estratégico es un documento que esta integrado en plan de
negocio en la que acopia la planificacién a nivel econémico-financiera, a
nivel de estratégicas y a nivel organizativa con la que una empresa u
organizacién cuenta para abordar sus objetivos y alcanzar su mision de

futuro.
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Variables Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Técnicas / Escala de
conceptual procedimental Instrumentos | mediciéon
Mision y
_ El plan estratégico a Vision.
Altair - Consultores | gesarrollar contendra 3 Encuesta o
(2016) indica que un | diferentes aspectos a | Formulaciony | opjetivos. Cualitativa -
o Planteamiento. Nominal
plan estratégico es tomar en cuenta, entre AnAlSis
un documento eIIo_s se_,dlagnostlcara CODA
_ la situacion actual y se .
integrado en el plan o, . —
_ analizara los factores Diagnosticos
de negocio  que | ge competitividad para estratégicos
recoge la i6 .
- g la formglamon de las realizados.
| dvanac?let planificacion a nivel | estrategias Estategias
ndependiente: _ TN . L
econémico- Competl.tl,vas, para la | |mplementacion disefiad - Encuesta | Cualitativa -
Plan financiera evaluacion y C(_)ntrol de y Direccion. Isenaaas 'y Nominal
estratégico o las  estrategias se formuladas.
estrategica Y| mediran a través de
organizativa con la| Cyadro de Mando Politicas.
que una empresa u | Integral (BSC), con ello
organizacion cuenta | 10S trabajadores
tendran metas
para abordar sus . Cuadro de
o establecidas para . Mando o
objetivos y alcanzar | meioray la| Evaluaciony - Encuesta | cuantitativa
. e Integral - i
su misién de futuro. | competitividad de una Control. d Nominal
(BSC).

organizacion.
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. Definicién Definicién : . . Técnicas / Escala de
Variabl . Dimension Indi r
ariables conceptual procedimental ensiones dicadores Instrumentos medicion
Porter M. (2009) en Es la bisqueda de Relacion
su libro  “Ser . . i itati
... | eficacia y efectividad Servicio - Encuesta | Cuantitativa
competitivo” indica . ) - Continua
Ue o | 9u€ las diferentes _ precio.
(C:Iom titividad es | CTPTESaS  realizan | Ve e g
la (I:Oa acidad de | P2 posicionarse | comparativa . Encuesta | Cuantitativa
e er?npresa sara como las mejores en servicio. - Continua
su sector, para lo cual i ibili o
ofrecer un | o neceSario una Disponibilidad Encuesta | Cuantitativa
Variable producto 0 un T tecnoldgica. - Continua
Dependiente: | canvicio planificacion -
cumpliendo las estrategica y 2 Indice de E Cuantitativa
Competitividad i i o ] ncuesta !
P expectativas de eJe_(:u_Clon de metas y Ef|C|enC|a. - Continua
. objetivos
sus clientes, a operacionales
traves del manejo IoIO rando la r(,aduccic’)n ventaja
eficiente de sus dg | . competitiva indice de
relacion a  otras satisfaccion. - Continua

empresas del
mismo sector.

utilidad y la atencion de
calidad de sus clientes.

Fuente: Analisis - Theranet.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado & Baptista Lucio (2014) explican
gue la muestra integra a un grupo extenso al que se le llama poblacion, la
cual se escoge un grupo determinado de quienes se toman los datos. Para

la presente investigacion la poblacion esta constituida por:

a) Colaboradores: Esta integrada por todos los colaboradores de la
empresa THERANET.

Tabla 1: Cantidad de trabajadores de la empresa THERANET.

Area Cantidad
Gerencia 1
Administrativos 1
Técnicos 2
Asistente 1

Total 5

Fuente: Encuesta - Theranet.

Para determinar la muestra de esta primera poblacion se utiliz el
método no probabilistico, el cual obedecera segun el caracter de la
investigacién, es decir, por conveniencia. Siendo una poblacion

pequefia, la muestra sera la totalidad: 5 colaboradores.

b) Pobladores de Monsefu: La poblacion en estudio estd conformada
por todos los habitantes de la ciudad de Monsefu que, segun INEI,
Censos Nacionales (2017) se tiene un total de 32, 225 habitantes. El
célculo de la muestra se realizé a través de la formula que se utiliza

para una poblacion finita:

ZZ*N*p*q
n_eZ(N—1)+ZZ*p*q
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Por lo tanto:

N: Tamafo de la poblacion. (32, 225)
Z: Nivel de confianza. (95%)
p: Probabilidad a favor. (50%)
g: Probabilidad en contra. (50%)
e: Margen de error permitido. (5%)
n: Tamafo de la muestra.
0,952 * 32,225 % 0.5 * 0.5
™= 0.052(32,225 — 1) + 0,952 % 0.5 * 0.5
n = 380

Para el muestreo se utilizé el método no probabilistico, el cual
obedecera segun el caracter de la investigacion, es decir, por

conveniencia.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Para la recoleccion de datos del caso en estudio se utiliz6 la siguiente

técnica:

Encuestas. Fernandez (2014) sefiala que esta técnica posee un alto nivel
de uso porque puede obtener informacién de fuentes primarias y
especificas. Ademas, porque puede llegar a obtener una gran cantidad de
informacion en un corto periodo de tiempo. Por medio de esta técnica se
conocié el nivel de competitividad de THERANET en Monsefa. Por otro
lado, una entrevista segun Bernal (2010) es una conversacion en la que
se intercambia informacién entre dos o mas personas; para el estudio se

aplicé a tres expertos en el tema a desarrollar.

Finalmente, para Martos, Santos, & Carrillo (2015), el analisis
documental es una técnica de analisis importante de forma material que

a menudo se utiliza como fuente de evidencia o informacion.
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3.5.

3.6.

Los instrumentos que se van a utilizar son:

Segun Hernandez & Mendoza (2018), el cuestionario consta de un
conjunto de preguntas relacionadas con una o mas variables a medir. En
este estudio se utilizd un cuestionario para recolectar informacion para
alcanzar los objetivos planteados y se aplicé otro cuestionario a tres

expertos en el tema.

Validacion: El instrumento que se utilizé para el estudio fue validado por
expertos que garantizan la validez del cuestionario elaborado;
Confiabilidad: la fiabilidad del instrumento se realizé a través del método
alfa de Cronbach con la finalidad de garantizar su validez de manera
estadistica; Salvatierra (2020).

Procedimiento

El procedimiento de recoleccion de datos para esta investigacién se

realizo de la siguiente forma:

Primero, se procedio a elaborar los instrumentos de obtencion de datos;
seguido se realiz6 la aplicacion de dichos instrumentos con el fin de
realizar el diagnostico y evaluacién sobre el servicio de internet ofrecido
en las zonas de Monsefu y la competitividad de las empresas que proveen
dicho servicio. Por dltimo, los datos obtenidos se organizaron y se
tabularon en tablas y gréficos para posteriormente ser analizados e

interpretar dicha informacion.
Método de analisis de datos

Para el caso en estudio se aplicaron los métodos descriptivo y analitico,
tomando como base a Bernal (2006), estos métodos nos permitieron
analizar los hechos y fendbmenos que son materia de estudio, para recoger
datos, organizar y analizar la realidad competitiva de la empresa

THERANET en Monsefd, a través de los conocimientos ya existentes.
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3.7.

Para el andlisis de los datos obtenidos se emple6é cuadros y graficos
estadisticos.

Para el procesamiento estadistico de datos se uso el software IBM SPSS
version 25 y como herramienta de apoyo al software Microsoft Excel 2016.
La informacion obtenida se organizd y se presentd en tablas y graficos
estadisticos con el objetivo de realizar el analisis e interpretacion, de

manera que permita su comprension.

Aspectos éticos

En cuanto a los aspectos éticos del caso en estudio se ha tomado en
consideracion lo siguiente, segun Belmont (1979):

Consentimiento informado, que garantiza que los participantes hayan
expresado su intencion de participar en el estudio de forma voluntaria. En
este caso, cada participante fue informado sobre los objetivos de la

investigacion al principio y decidio su participacion.

Confidencialidad, para garantizar que el acceso a la informacion
proporcionada sea de forma andnima y se utilice con fines académicos y
garantizar que las identidades de los participantes estén protegidas. Por
lo tanto, no se solicitd que los encuestados proporcionen sus nombres

para proteger su identidad.

Originalidad. Se respet6 la autoria de las fuentes consultadas y
consideradas en nuestro estudio; para lo cual utilizamos las Normas APA
para citar correctamente dichas fuentes.

En cuanto a los criterios de rigor cientificos de esta investigacion se ha

tenido a bien considerar:

Credibilidad, los resultados del estudio reflejan datos reales sobre el
fendbmeno observado sin alterar los datos. Por ende, los resultados
reflejan tal cual la situacion que manifiesten los clientes del servicio de

internet en Monsefu.
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Consistencia, porque no es posible la replicabilidad exacta de este
estudio, en empresas del mismo segmento. Es decir, que los datos e
informacion obtenida por parte de los clientes o consumidores
encuestados, es en relacion a la problematica que ellos observan del
servicio de internet, en zonas urbanas y rurales de la empresa
THERANET en Monsefa.
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IV. RESULTADOS

La aplicacion del instrumento esta orientado a la recopilacion de la informacion
oportuna y confiable para determinar la competitividad y formular el plan
estratégico para la empresa THERANET. La validez y confiabilidad del
Instrumento que se utilizé en la investigacion estuvo dividido en dos segmentos,
segmento 01 que corresponde a quienes si cuentan con el servicio de internet
y el segmento 02 a quienes no cuentan con el servicio de internet, por lo tanto,

se obtuvieron los siguientes datos:

Tabla 2: Validez y confiabilidad del instrumento — Segmento 01.

N %
Valido 285 100,0

Casos Excluido 0 ,0
Total 285 100,0

Fuente: Proceso de encuesta - SPSS.

En la tabla 02, podemos evidenciar que el segmento 01 corresponde a 285

encuestados, en la cual indicaron que si cuentan con el servicio de internet.

Tabla 3: Validez y confiabilidad: Alfa de Cronbach — Segmento 01.

Alfa de N de
Cronbach elementos
,865 20

Fuente: Proceso de encuesta - SPSS.

Del andlisis de fiabilidad, en la tabla 03, el coeficiente Alfa de Cronbach es 0.865,
en la cual se ubica en la calificacion como adecuada; por lo tanto, el instrumento

es valido a la prueba de confiabilidad.

A continuacion, se presenta las tablas de frecuencias, con su respectiva

descripcion e interpretacion que le corresponde:
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Tabla 4: Distribucion de usuarios de Internet segun zona y operador.

Respuesta Cantidad %
Sl 285 75.00%
Urbano 226 59.47%
Movistar 130 34.21%
Claro 47 12.37%
Brandi_Monsefu 20 5.26%
Entel 10 2.63%
Theranet 8 2.11%
Flores_Internet 7 1.84%
Edwin_Net 4 1.05%
Rural 59 15.53%
Claro 15 3.95%
Brandi_Monsefu 9 2.37%
Yafac_Servicios 8 2.11%
Theranet 7 1.84%
Edwin_Net 6 1.58%
Entel 5 1.32%
Flores_Internet 5 1.32%
hughesnet 4 1.05%
NO 95 25.00%
Urbano 30 7.89%
Ninguno 30 7.89%
Rural 65 17.11%
Ninguno 65 17.11%
Total general 380 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 4 se evidencia que el 75% de los encuestados tienen contratado el
servicio de Internet domiciliario, aproximadamente el 46% corresponde a los
operadores de Movistar y Claro (zona urbana). Asimismo, se observa que el
25% de los encuestados aun no cuenta con el servicio de Internet domiciliario,
teniendo mayor énfasis la zona rural que le corresponde un 17.11%. Por lo
tanto, es necesaria la implementacion de estrategias para lograr captar o llegar
al segmento que aun no tiene el servicio de internet domiciliario, teniendo mayor

énfasis en la zona rural en la que Movistar tiene escaza presencia.
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A. Dimensién: Relacién Servicio — Precio.

Indicador: Numero de caracteristicas técnicas para fijar el precio.

Tabla 5: Dimensién: Relaciéon Servicio — Precio.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 66.26%
Totalmente de acuerdo 122 31.21%
De acuerdo 92 28.54%
Indiferente 9 4.93%
En desacuerdo 3 1.58%
En total desacuerdo 0 0.00%
Rural 59 33.74%
Totalmente de acuerdo 17 9.20%
De acuerdo 23 12.46%
Indiferente 15 9.55%
En desacuerdo 4 2.53%
En total desacuerdo 0 0.00%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 5 se puede observar que el 40.42% y el 41% de los encuestados
gue pertenecen a la zona urbana y zona rural consideran estar totalmente de
acuerdo y de acuerdo respectivamente, que existe una relacion entre el servicio
contratado y el precio que se paga, pero también tenemos un 14.47% de los
encuestados que pertenecen a la zona urbana y zona rural que valoran con
indiferencia la relacion del servicio contratado ante el precio que se paga.
Asimismo, se tiene un 4.11% de los encuestados que pertenecen a la zona
urbana y zona rural consideran la falta de relacién entre servicio contratado y
el precio de la misma. Por lo tanto, es necesaria la implementacion de
estrategias de mejora en la calidad del servicio para mantener una relacion
entre el servicio contratado y el precio que se paga, con el objetivo de satisfacer

a los clientes y lograr la fidelizacion de los mismos.
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Tabla 6: Calificacion de la estabilidad del servicio durante las 24 horas.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 79.30%
Totalmente de acuerdo 67 23.51%
De acuerdo 90 31.58%
Indiferente 46 16.14%
En desacuerdo 19 6.67%
En total desacuerdo 4 1.40%
Rural 59 20.70%
Totalmente de acuerdo S 1.75%
De acuerdo 15 5.26%
Indiferente 25 8.77%
En desacuerdo 5 1.75%
En total desacuerdo 9 3.16%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 6 se puede evidenciar que el 25.26 y 36.84% de los encuestados de
la zona rural y zona urbana estan relativamente de acuerdo que su proveedor
brinda estabilidad del servicio durante las 24 horas, ademas el 24.31% de los
encuestados de la zona rural y zona urbana califican con indiferencia la
estabilidad del servicio por parte de su proveedor. Asimismo, aproximadamente
el 13% de los encuestados de la zona rural y zona urbana considera que su
proveedor presenta problemas para brindar el servicio fluido durante las 24
horas. Por lo tanto, es necesario la implementacion de estrategias de mejora en
la calidad del servicio para mantener la satisfaccion de los clientes y lograr una

relacion entre el servicio prestado y el precio que se paga.
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B. Dimensién: Calidad del servicio.

Indicador: Porcentaje de sucesos atendidos frente a los que abandonan el

servicio.

Tabla 7: Dimension: Calidad del servicio.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 66.26%
Totalmente de acuerdo 43 14.99%
De acuerdo 136 36.09%
Indiferente 47 15.18%
En desacuerdo 0.00%
En total desacuerdo 0.00%
Rural 59 33.74%
Totalmente de acuerdo 10 6.26%
De acuerdo 29 16.72%
Indiferente 20 10.75%
En desacuerdo 0 0.00%
En total desacuerdo 0 0.00%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 7 se puede evidenciar que el 21.25% y el 52.82% de los

encuestados que pertenecen a la zona urbana y zona rural consideran que

estan totalmente de acuerdo y de acuerdo respectivamente con la calidad del

servicio que su proveedor les brinda. Asimismo, se observa que el 25.93% de

los encuestados que pertenecen a la zona urbana y zona rural valora con

indiferencia a la calidad del servicio que su proveedor le brinda. Por lo tanto, es

necesaria la implementacion de estrategias de mejora en la calidad del servicio

para mantener la satisfaccidon de los clientes y lograr la captacién de los clientes

insatisfechos.
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Tabla 8: El proveedor da solucién de manera oportuna y tiempo establecido.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 79.30%
Totalmente de acuerdo 20 7.02%
De acuerdo 27 9.47%
Indiferente /8 27.37%
En desacuerdo 65 22.81%
En total desacuerdo 36 12.63%
Rural 39 20.70%
Totalmente de acuerdo 8 2.81%
De acuerdo 19 6.67%
Indiferente 16 5.61%
En desacuerdo 7 2.46%
En total desacuerdo 9 3.16%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 8 se puede evidenciar que el 16.49% de los encuestados que
pertenecen a la zona urbana estan totalmente de acuerdo y de acuerdo que su
proveedor les da solucién de manera oportuna y tiempo establecido a su averia
reportada, pero también se evidencia que la gran mayoria de los encuestados
de la zona urbana indica que no son atendidos de manera oportuna, el cual
representa el 35.44% de los encuestados. Asimismo, se puede observar que la
zona rural tiene un 10% de los encuestados que manifiestan ser atendidos de
manera oportuna y tiempo establecido a su averia reportada, y ademas se
puede observar que el 5.61% de los encuestados de la zona rural indican que
no son atendidos de manera oportuna y tiempo establecido. Por lo tanto, es
necesario la implementacion de estrategias de mejora en la atencién oportuna
y tiempo establecido para solucionar las averias reportadas, con el objetivo de
mantener la satisfaccion de los clientes, lograr la fidelizacion de los mismos y

captar los clientes insatisfechos.
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Tabla 9: Solucién oportuna segun proveedor y zona urbana.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 79.30%
Totalmente de acuerdo 20 7.02%
Movistar 7 2.46%
Theranet 7 2.46%
Brandi_Monsefl 3 1.05%
Flores_Internet 3 1.05%
De acuerdo 27 9.47%
Brandi_Monsefu 11 3.86%
Claro 5 1.75%
Movistar 4 1.40%
Edwin_Net 3 1.05%
Theranet 1 0.35%
Indiferente 78 27.37%
Movistar 46 16.14%
Claro 18 6.32%
Brandi_Monsef( 6 2.11%
Entel 5 1.75%
En desacuerdo 65 22.81%
Movistar 56 19.65%
Claro 6 2.11%
Entel 3 1.05%
En total desacuerdo 36 12.63%
Claro 18 6.32%
Movistar 17 5.96%
Entel 1 0.35%
Rural 59 20.70%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 9 se puede evidenciar que el 16.49% de los encuestados que
pertenecen a la zona urbana consideran estar totalmente de acuerdo y de
acuerdo con su proveedor para dar una solucién de manera oportuna y en
tiempo establecido a su averia reportada. Asimismo, se puede observar que el
25.61 y el 8.42% de los encuestados que pertenecen a Movistar y Claro
respectivamente consideran que no son atendidos de manera oportuna y
tiempo establecido. Por lo tanto, es necesaria la implementacion de estrategias
de mejora en la atencion y resolucion de averias reportadas, con el objetivo de
lograr la fidelizacion de nuestros clientes y la captacion de los clientes

insatisfechos.
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C. Dimensién: Disponibilidad tecnolégica.
Indicador: Porcentaje de la capacidad de red de la empresa frente al

mercado potencial.

Tabla 10: Dimension: Disponibilidad tecnoldgica.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 66.26%
Totalmente de acuerdo 137 38.77%
De acuerdo I 24.99%
Indiferente 12 2.50%
En desacuerdo 0 0.00%
En total desacuerdo 0 0.00%
Rural 59 33.74%
De acuerdo 26 15.39%
Totalmente de acuerdo 33 18.35%
Indiferente 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
En total desacuerdo 0 0.00%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En latabla 10 se puede observar que el 54.16% y el 43.35% de los encuestados
que pertenecen a la zona urbana y zona rural consideran que estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo respectivamente con la disponibilidad tecnologica que
ofrece su proveedor para comunicarse. Asimismo, se observa que el 2.5% de
los encuestados que pertenecen a la zona urbana valoran con indiferencia la
disponibilidad tecnolégica que ofrece su proveedor para comunicarse. Por lo
tanto, es necesario seguir reforzando e implementando medios de
comunicacién entre usuario y proveedor, en especial en la zona rural con el
objetivo de mantener la satisfaccion de los clientes y lograr la fidelizacion de los

mismos.
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D. Dimensidn: indice de eficiencia

Indicador: indice de respuesta para la atencion de averias reportadas.

Tabla 11: indice de la eficiencia del proveedor.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 66.26%
Totalmente de acuerdo 13 7.75%
De acuerdo 153 42.61%
Indiferente 58 15.44%
En desacuerdo 0.47%
En total desacuerdo 0.00%
Rural 59 33.74%
Totalmente de acuerdo 10 6.41%
De acuerdo 28 14.71%
Indiferente 21 12.62%
En desacuerdo 0 0.00%
En total desacuerdo 0 0.00%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 11 se puede evidenciar que el 14.16% y el 57.32% de los

encuestados que pertenecen a la zona urbana y zona rural consideran que

estan totalmente de acuerdo y de acuerdo respectivamente, en que su

proveedor atiende y resuelve sus problemas con eficiencia. Asimismo, se

observa que el 28.52% de los encuestados que pertenecen a la zona urbanay

zona rural consideran que su proveedor tiene dificultades para atender y

resolver los problemas reportados en el tiempo oportuno. Por lo tanto, es

necesaria la implementacion de estrategias de mejora en la atencién al cliente

y en la capacitacion del personal técnico para resolver las incidencias en los

tiempos establecidos con el objetivo de mantener la satisfaccién de los clientes

y lograr la fidelizacion de mismo.
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Tabla 12: Calificacion del tiempo empleado para resolver una incidencia.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 79.30%
Totalmente de acuerdo 10 3.51%
De acuerdo 26 9.12%
Indiferente 33 11.58%
En desacuerdo 130 45.61%
En total desacuerdo 27 9.47%
Rural 39 20.70%
Totalmente de acuerdo 7 2.46%
De acuerdo 13 4.56%
Indiferente 5 1.75%
En desacuerdo 32 11.23%
En total desacuerdo 2 0.70%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 12 se puede observar que el 5.96% y 13.68% de los encuestados
de la zona urbana y zona rural consideran estar totalmente de acuerdo y de
acuerdo respetivamente que su proveedor resuelve sus incidencias en el
tiempo adecuado. Asimismo, se tiene un 56.84% y 10.18% de los encuestados
de la zona urbana y zona rural indican estar en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo respectivamente que su proveedor tiene problemas para resolver
sus incidencias en el tiempo adecuado. Por lo tanto, es necesaria la
implementacion de estrategias de mejora en la atencién al cliente y en la
capacitacion del personal técnico para resolver las incidencias en los tiempos
establecidos con el objetivo de mantener la satisfaccién de los clientes y lograr

la fidelizacion de mismo.
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Tabla 13: Calificacion del tiempo empleado para resolver una incidencia segun

proveedor y zona urbana.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 79.30%
Totalmente de acuerdo 10 3.51%
Movistar 4 1.40%
Edwin_Net 3 1.05%
Theranet 3 1.05%
De acuerdo 26 9.12%
Movistar 8 2.81%
Entel 5 1.75%
Theranet 5 1.75%
Brandi_Monsef 4 1.40%
Indiferente 33 11.58%
Movistar 23 8.07%
Brandi_Monsefu 6 2.11%
Flores_Internet 4 1.40%
En desacuerdo 130 45.61%
Movistar 76 26.67%
Claro 40 14.04%
Brandi_Monsefl 10 3.51%
Entel 4 1.40%
En total desacuerdo 27 9.47%
Movistar 19 6.67%
Claro 7 2.46%
Entel 1 0.35%
Rural 59 20.70%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 13 se puede evidenciar que el 12.63% de los encuestados que
pertenecen a la zona urbana consideran estar totalmente de acuerdo y de
acuerdo que su proveedor resuelve sus incidencias en el tiempo adecuado.
Asimismo, se puede observar que el 33.33 y el 16.49% de los encuestados que
pertenecen a Movistar y Claro respectivamente consideran que no se resuelven
de manera oportuna y tiempo establecido sus incidencias reportadas. Por lo
tanto, es necesaria la implementacion de estrategias de mejora en la atencion
al cliente y en la capacitacion del personal técnico para resolver las incidencias
en los tiempos establecidos con el objetivo de mantener la satisfaccion de los

clientes y lograr la fidelizacién de mismo.
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E. Dimension: Iindice de satisfaccion
Indicador: indice de percepcion de satisfaccion por cantidad de abonados

del servicio.

Tabla 14: indice de satisfaccion del servicio.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 66.26%
Totalmente de acuerdo 81 22.68%
De acuerdo 108 34.23%
Indiferente 30 8.07%
En desacuerdo 7 1.28%
En total desacuerdo 0 0.00%
Rural 59 33.74%
Totalmente de acuerdo 15 8.81%
De acuerdo 21 11.28%
Indiferente 22 13.00%
En desacuerdo 1 0.65%
En total desacuerdo 0 0.00%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 14 se puede observar que el 31.49% y el 45.51.32% de los
encuestados que pertenecen a la zona urbana y zona rural consideran que
estan totalmente de acuerdo y de acuerdo respectivamente, en que su
proveedor brinda el servicio y velocidad adecuada. Asimismo, se observa que
el 21.06% de los encuestados que pertenecen a la zona urbana y zona rural
consideran que su proveedor tiene deficiencias para brindar el servicio y
velocidad adecuada, pero también temeos que aproximadamente el 2% de los
encuestados que pertenecen a la zona urbana y zona rural consideran que su
proveedor brinda un servicio y velocidad deficiente. Por lo tanto, es necesaria
la implementacion de estrategias de mejora en la velocidad y calidad del
servicio para mantener la satisfaccion de los clientes, con el objetivo de lograr

la captacion de los clientes insatisfechos.
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Tabla 15: Calificacion del precio en relacion al servicio contratado.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 79.30%
Totalmente de acuerdo a7 16.49%
De acuerdo 95 33.33%
Indiferente 49 17.19%
En desacuerdo 34 11.93%
En total desacuerdo 1 0.35%
Rural 59 20.70%
Totalmente de acuerdo 8 2.81%
De acuerdo 19 6.67%
Indiferente 21 7.37%
En desacuerdo 11 3.86%
En Total desacuerdo 0 0.00%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 15 se puede observar que el 19.30% y 40.00% de los encuestados
de la zona urbana y zona rural consideran estar totalmente de acuerdo y de
acuerdo respetivamente que el precio que se paga por el servicio contratado es
el apropiado. Asimismo, aproximadamente el 25% y 17% de los encuestados
de la zona urbana y zona rural califican de indiferente y en desacuerdo
respectivamente, que el precio que se paga por el servicio contratado no es el
apropiado. Por lo tanto, es necesaria la implementacién de estrategias de

mejora en precio, con el objetivo de lograr una relacion servicio-precio.
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Tabla 16: Elemento diferenciador del servicio contratado.

Respuesta Cantidad %
Urbano 226 66.26%
Atencion 22 8.95%
Flexibilidad 4 1.95%
Precio 49 23.53%
Velocidad 151 31.83%
Rural 59 33.74%
Atencion 8 3.78%
Flexibilidad 7 3.56%
Precio 30 17.69%
Velocidad 14 8.71%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En latabla 16 se puede evidencia que el 31.83 y el 23.53% de los encuestados
gue pertenecen a la zona urbana califican que el servicio contratado se asocia
ala velocidad y el precio respectivamente. Asimismo, se observa que el 17.69%
y el 8.71% de los encuestados que pertenecen a la zona rural califican que el
servicio contratado se asocia al precio y la velocidad respectivamente. Por lo
tanto, es necesaria la implementacién de estrategias de mejora en la velocidad
y calidad del servicio, y estrategias de precios en el segmento rural con el
objetivo captar y competir con los operadores disponibles.
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Tabla 17: Calificacion del servicio contratado.

Operador Calificativo

Urbano 6.30
Movistar 7

Theranet
Claro
Flores_Internet
Edwin_Net
Entel
Brandi_Monsefu
Rural
Theranet
Claro
Edwin_Net
Flores_Internet
Yafac_Servicios
Brandi_Monsefa
Entel

hughesnet
Promedio general

O N WS DM O OO O~ 01101 OT N

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 17 se puede evidenciar que los encuestados de la zona urbana han
considerado un calificativo de 7 puntos para el operador de Movistar y Theranet,
seguido de claro y de Flores_Internet. Asimismo, se observa que los
encuestados de la zona rural han considerado un calificativo de 6 y 5 puntos
para el operador Theranet y Claro respectivamente, seguido de Edwin_Net. Por
lo tanto, es necesaria la implementacion de estrategias de mejora en la
atencion, velocidad y calidad del servicio para mantener la satisfaccion de los

clientes y lograr la fidelizacién de los mismos.
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Segmento 02, son los encuestados que indicaron no contar con el servicio de

internet, se obtuvieron los siguientes datos:

Tabla 18: Validez y confiabilidad del instrumento — Segmento 02.

N %
Valido 95 100,0

Casos Excluido 0 ,0
Total 95 100,0

Fuente: Proceso de encuesta - SPSS.

En la tabla 18, podemos evidenciar que el segmento 02 corresponde a 95

encuestados, en la cual indicaron que no cuentan con el servicio de internet.

Tabla 19: Validez y confiabilidad: Alfa de Cronbach — Segmento 02.

Alfa de N de
Cronbach elementos
,825 4

Fuente: Proceso de encuesta - SPSS.

Del analisis de fiabilidad, en la tabla 19, el coeficiente Alfa de Cronbach es 0.825,

en la cual se ubica en la calificacion como adecuada; por lo tanto, el instrumento

es valido a la prueba de confiabilidad.

A continuacién, se presenta las tablas de frecuencias, con su respectiva

descripcion e interpretacion que le corresponde:
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Tabla 20: Escuch6 de la empresa THERANET.

Respuesta Cantidad %
Urbano 30 31.58%
Totalmente de acuerdo 1 1.05%
De acuerdo 6 6.32%
Indiferente 15 15.79%
En desacuerdo 1 1.05%
En total desacuerdo 7 7.37%
Rural 65 68.42%
Totalmente de acuerdo 7 7.37%
De acuerdo 22 23.16%
Indiferente 25 26.32%
En desacuerdo 2 2.11%
En total desacuerdo 9 9.47%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 20 se puede evidencia que el 8.42 y el 29.47% de los encuestados
gue pertenecen a la zona urbana y zona rural indican haber escuchado de la
empresa THERANET proveedora de servicio de internet.  Asimismo,
aproximadamente el 31% de los encuestados que pertenecen a la zona rural
indican haber escuchado de la empresa THERANET proveedora de servicio de
internet. Por lo tanto, es necesaria la implementacion de estrategias de
marketing para llegar a todos los segmentos y lograr mayor captacion de

clientes.
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Tabla 21: Le gustaria contratar con el servicio de internet domiciliario.

Respuesta Cantidad %
Urbano 30 31.58%
Totalmente de acuerdo 17 17.89%
De acuerdo 8 8.42%
Indiferente 2 2.11%
En desacuerdo 1 1.05%
En total desacuerdo 2 2.11%
Rural 65 68.42%
Totalmente de acuerdo 39 41.05%
De acuerdo 11 11.58%
Indiferente 4 4.21%
En desacuerdo 0 0.00%
En total desacuerdo 11 11.58%
Total general 285 100.00%

Fuente: Proceso de encuesta a los pobladores de Monsefu.

En la tabla 21 se puede evidencia que el 58.95 y el 20% de los encuestados
que pertenecen a la zona urbana y zona rural indican que le gustaria contar con
el servicio de internet domiciliario. Asimismo, aproximadamente el 52.63 de los
encuestados que pertenecen a la zona rural indican que le gustaria contar con
el servicio de internet domiciliario. Por lo tanto, es necesaria la implementacion
de estrategias de marketing para la captacion de los clientes potenciales, tiendo

un énfasis en la zona rural.
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V. DISCUSION

A. Dimensioén: Relacion Servicio — Precio.

Indicador: Numero de caracteristicas técnicas para fijar el precio.

Sintesis del resultado: De los resultados obtenidos en la encuesta a los
pobladores de la ciudad de Monsefu, en la tabla 5 y la tabla 6 se evidencia
la escaza relacion del servicio contratado y el precio que se paga, es decir,
la existencia de problemas en la velocidad, seguridad, confiabilidad,
escalabilidad y disponibilidad, a través del servicio que brinda el proveedor.

Tendencias con la propuesta de solucion: Luego de la aplicacion del
plan estratégico para la competitividad con el objetivo de aumentar las
caracteristicas técnicas del servicio de Internet (velocidad, seguridad,
confiabilidad, escalabilidad y disponibilidad) y fortalecer estrategias de
precio y marketing se espera elevar las caracteristicas técnicas necesarias
a 5 (velocidad, seguridad, confiabilidad, escalabilidad y disponibilidad) y
lograr una relacién entre el servicio brindado y el precio que se paga. (ver

los detalles de la propuesta. Cap. VII. Resultados esperados.)

Analisis al marco tedrico: A los antecedentes, esto corrobora la
investigacion de Vélez Riofrio (2018), quien obtuvo como resultados el
posicionamiento e incremento significativo de clientes y la satisfaccién de
sus clientes con el servicio ofrecido; asimismo, concluye que la empresa
ofrece varias ventajas en relacion a algunos competidores de la zona.

A las bases tedricas, esto también corrobora la teoria de Daniel Martos
(2019) en la revista Gadae Netweb, la cual menciona que un buen servicio
de internet debe contar con caracteristicas técnicas necesarias (velocidad,

seguridad, confiabilidad, escalabilidad y disponibilidad).
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B. Dimension: Calidad del servicio.
Indicador: Porcentaje de sucesos atendidos frente a los que abandonan el

servicio.

Sintesis del resultado: De los resultados obtenidos en la encuesta a los
pobladores de la ciudad de Monsefu, en la tabla 7, Tabla 8 y la tabla 9 se
observa la carencia de personal capacitado para la atencion oportuna y
tiempo establecido, dificultad de canales de comunicacion entre proveedor

— cliente de la zona rural para reportar las averias que presenta el servicio.

Tendencias con la propuesta de solucion: Luego de la aplicacion del
plan estratégico para la competitividad con el objetivo de fortalecer los
factores influyentes en la calidad del servicio, basado en los elementos del
servqual (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles) se espera lograr la atencién del 100% de los sucesos
en la medida que exista la tecnologia y el personal capacitado para la
atencién. (ver los detalles de la propuesta. Cap. VII. Resultados
esperados.)

Anélisis al marco tedrico: A los antecedentes, esto corrobora la
investigacion de Pozo Calderén (2018), quien obtuvo como resultados que
la linea de internet en zonas limitrofes y rurales del pais es ineficiente y
demostré que carecen de una adecuada relacion entre las empresas de
telecomunicaciones y el usuario y/o cliente; asimismo, concluye que es
necesario elaborar un plan de gestién para mejorar el servicio de internet
en zonas rurales y urbanas, la cual permitirdn que los clientes no opten por
irse a la competencia.

A las bases tedricas, esto también corrobora la teoria de Porter M. (2009)
en su libro “Ser competitivo”, citado por (Ibarra Cisneros & Gonzélez Torres,
2017) en lo que refiere que para ser competitivo obedece a la capacidad

optimizar, renovar y mejorar.
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C. Dimensién: Disponibilidad tecnolégica.
Indicador: Porcentaje de la capacidad de red de la empresa frente al

mercado potencial.

Sintesis del resultado: De los resultados obtenidos en la encuesta a los
pobladores de la ciudad de Monsefl, en la tabla 10 se evidencia la
disponibilidad tecnoldgica que ofrece su proveedor para comunicarse y que
ademas considera oportuno que su proveedor invierta en tecnologia para

mejorar el servicio.

Tendencias con la propuesta de solucion: Luego de la aplicacion del
plan estratégico para la competitividad con el objetivo de fortalecer los
factores influyentes en la calidad del servicio, basado en los elementos del
servqual (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles) se espera lograr el 100% de la capacidad de la red
frente al mercado potencial en la medida que la empresa innove y adquiera
tecnologia que aumente la capacidad. (ver los detalles de la propuesta.
Cap. VII. Resultados esperados.)

Analisis al marco tedrico: Esto corrobora la investigacion de Berckemeyer
Balbuena, Decurt Alayo, Fong Espinola, & Ostolaza Farro (2018), quien
obtuvo como resultados un efecto positivo, dado que la inversién en
infraestructura presento un 0.59% de crecimiento en las
telecomunicaciones logrando objetivos largo plazo y el tablero de monitoreo
y control (BSC); asimismo, concluye en la iniciativa de invertir dentro del
plan de conectividad de banda ancha para alcanzar extender
aproximadamente quince mil kildmetros (15,500 km) la red dorsal de fibra
Optica a nivel nacional.

Esto también corrobora la teoria de Daniel Martos (2019) en la revista
Gadae Netweb en la revista Rankia, la cual menciona que un buen servicio
de internet debe contar con caracteristicas técnicas necesarias (velocidad,

seguridad, confiabilidad, escalabilidad y disponibilidad).
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D. Dimension: indice de eficiencia
Indicador: indice de respuesta para la atencion de averias reportadas.

Sintesis del resultado: De los resultados obtenidos en la encuesta a los
pobladores de la ciudad de Monsefu, en la tabla 11, tabla 12 y la tabla 13
se observa la deficiencia en la capacidad de respuesta, disposicion, y
voluntad del proveedor para solucionar de manera oportuna y tiempo

establecido los problemas reportados por el cliente.

Tendencias con la propuesta de solucion: Luego de la aplicacion del
plan estratégico para la competitividad con el objetivo de fortalecer los
factores influyentes en la calidad del servicio, basado en los elementos del
servqual (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles) se espera lograr al 100% en la capacidad de
respuesta, disposicion, y voluntad para solucionar de manera oportuna y
tiempo establecido los problemas reportados por el cliente en la medida

gue exista el personal técnico capacitado. Cap. VII. Resultados esperados.)

Analisis al marco tedrico: Esto corrobora la investigacion de Vera Olivera
& Vidal Carrollo (2019), quien obtuvo como resultados una propuesta de
valor, fidelizacién de los clientes y las alianzas estratégicas para una
mejorar la difusion; asimismo, concluye que en la actualidad el entorno
competitivo no es favorable dado que la estrategia actual de los operadores
estd basada en ofrecer mas servicios por un menor precio.

Esto también corrobora la teoria de Riugelme (2019), en su publicacién
“Cadena de Valor de Michael Porter” en la que refiere la importancia de
generar valor, es decir la habilidad de la empresa para generar valor y lo

gue el comprador esta dispuesto a pagae.
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E. Dimension: indice de satisfacion
Indicador: indice de percepcion de satisfaccion por cantidad de abonados

del servicio.

Sintesis del resultado: De los resultados obtenidos en la encuesta a los
pobladores de la ciudad de Monsefu, en la tabla 14, tabla 15 y la tabla 16
se evidencia deficiencias para brindar el servicio y velocidad adecuada por
parte del proveedor, reducida publicidad o marketing para llegar a todos los

segmentos (urbana y rural) de Monsefu.

Tendencias con la propuesta de solucion: Luego de la aplicacion del
plan estratégico para la competitividad con el objetivo de fortalecer los
factores influyentes en la calidad del servicio, basado en los elementos del
servqual (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles), y fortalecer estrategias de precio y marketing se
espera lograr el 100% de percepcion de satisfaccion por parte de los
clientes en la medida que exista un cuadro de mando integral para dar
respuesta oportuna y evitar abandonos en el servicio. (ver los detalles de

la propuesta. Cap. VII. Resultados esperados.)

Andlisis al marco tedrico: Esto corrobora la investigacion de Verdugo
Miranda (2018), quien obtuvo como resultados el aumento de participacion
en el mercado por medio de esfuerzos de comercializacién, es decir se hizo
mayor inversidbn en publicitar los servicios actuales de internet y
complementarios; asimismo, concluye que las estrategias elaboradas y
ejecutadas permiten al area que provee el servicio de Internet tomar
decisiones adecuadas y a su debido tiempo con el fin de lograr los objetivos
propuestos y resultados esperados.

Esto también corrobora la teoria de Quiliche Villanueva (2016) publicado
en el repositorio UPNBOX de la Universidad Privada del Norte, la cual
sefala que la mejora en los factores influyentes de la calidad concibe a una

empresa como la mas competitiva frente a otras del mismo segmento.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se logré diagnosticar el nivel de competitividad de la empresa
THERANET.E.I.LR.L., encontrandose puntos deébiles en la capacidad de
respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles, lo que trae
como consecuencia deficiencias en la calidad del servicio y por consiguiente
un deficiente servicio al cliente o consumidor, lo que significa que se deben
fortalecer dichas debilidades para alcanzar competitividad ante un mercado
altamente competitivo como es el segmento de Proveedor de Servicio de
Internet Inalambrico (WISP) en Monsefu.

2. Entre los factores influyentes en la calidad del servicio que brinda la Empresa
THENRANET E.ILR.L. tenemos los siguientes: Escasa relacién entre el
servicio contratado y el precio que se paga, deficiencia en la capacidad de
respuesta, disposicion, y voluntad del proveedor para solucionar de manera
oportuna y tiempo establecido los problemas reportados por el cliente y
deficiencias en la publicidad o marketing para llegar a todos los segmentos
(urbana y rural) de Monsefu. Esto repercute significadamente en la calidad

del servicio que se brinda al cliente o consumidor.

3. Se disefio el Plan Estratégico para mejorar la competitividad de la Empresa
THERANET E.I.R.L., teniendo como estrategias las siguientes: Aumentar las
caracteristicas técnicas necesarias del servicio de internet (velocidad,
seguridad, confiabilidad, escalabilidad y disponibilidad) para brindar un
servicio de calidad, capacitacion del personal de atencion y del personal
técnico para atender de manera oportuna y brindar solucién en el tiempo
establecido, innovar y adquirir tecnologia que aumente la capacidad de la
red, elaborar un cuadro de mando integral (BSC) para monitorear y controlar

el proceso y evitar el abandono de clientes.

4. Se logré estimar los resultados que generara la implementaciéon del Plan
Estratégico para la competitividad de la Empresa THERANET E.LR.L.
hallandose una inversion de S/. 23,800.00 soles, el cual permitira aumentar
las caracteristicas técnicas y fortalecer los factores influyentes en la calidad

del servicio con el objetivo de elevar la competitividad de la Empresa.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Alos directivos de la empresa desarrollar estrategias de promocion y precio

4.

para encontrar una relacion entre calidad — precio, innovar y adquirir
tecnologia que permita aumentar la capacidad de la red frente al mercado
potencial, y desarrollar estrategias para fortalecer los elementos del Servqual

gue permitan brindar un servicio de calidad.

A los administradores de la empresa desarrollar politicas orientadas a
mejorar el equipo de trabajo de los operadores (personal de atencién y
personal técnico), desarrollar talleres, cursos o capacitaciones que permitan
mejorar su capacidad de respuesta para con los clientes o consumidores,

esto permitira mejorar el servicio al clientes o consumidores.

Toda planificacién se efectia en un tiempo determinado, por lo tanto, con el
pasar del tiempo, la informacion crece y la tecnologia se actualiza, en ese
sentido es significativo revisar continuamente el Plan Estratégico planteado
para realizar ajustes a sus actividades trazadas. De esta forma no se pierde

efectividad y eficacia en sus estrategias.

A los ejecutivos o directorio de la empresa llevar a cabo la propuesta
planteada, puesto que se debe tomar como una inversion el presupuesto
proyectado, porque permitira mejorar la calidad del servicio para elevar la
competitividad de la Empresa en el sector de Proveedor de Servicios de

Internet de la zona urbana y rural de Monsefu.
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VIII.

PROPUESTA

ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION DE UN PLAN ESTRATEGICO

7.1 Sintesis de la necesidad identificada

A partir de los resultados obtenidos en la presente investigacion se

determind los siguientes aspectos criticos de la competitividad del sector

de servicios de internet en Monsefu, los cuales son:

Escasa relacion entre el servicio contratado y el precio que se paga.
Carencia de un personal capacitado para la atenciéon oportuna y
dificultad de los canales de comunicacion entre proveedor — cliente.
Deficiencia en la capacidad de respuesta, disposicién, y voluntad del
proveedor para solucionar de manera oportuna y tiempo establecido
los problemas reportados por el cliente.

Deficiencias para brindar el servicio y velocidad adecuada por parte
del proveedor.

Deficiencias en la publicidad o marketing para llegar a todos los

segmentos (urbana y rural) de Monsefu.

7.2 Objetivo General

Visto el problema identificado el objetivo de la propuesta es: Mejorar la

competitividad de la Empresa Theranet del sector de servicios de internet

en Monsefu.

Objetivos especificos

1. Aumentar las caracteristicas técnicas del servicio de Internet

(velocidad, seguridad, confiabilidad, escalabilidad y disponibilidad)
gue provee la empresa Theranet.

Fortalecer los factores influyentes en la calidad del servicio, basado
en los elementos del Servqual (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles).

Fortalecer y elaborar estrategias de precio y marketing.
Implementar un Cuadro de Mando Integral (BSC) para la evaluacion

y control.
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7.3 Fases de la propuesta

Tabla 22: Fases de la propuesta.

de medicién (BSC).

estratégicas.

Integral (BSC).

N Fases Objetivo Actividades Indicador Meta | Periodo | Responsable
Esquematizar el direccionamiento . L Direcciény
L. Misidn y vision. 1 1 meses e
estratégico de la empresa. planificacién.
Formular y plantear los - .
Y 'p . Describir los ejes fundamentales , . . .,
., aspectos principales del Numero de objetivos Direcciony
1 Formulaciony . ; . que se deben alcanzar por la 8 1 meses e s
. direccionamiento a corto y largo plazo. planificacién.
Planteamiento. L. empresa.
estratégico de la
empresa. Especificar y analizar las fortalezas, Direccién
oportunidades, debilidad y Analisis FODA. 1 1 meses e ,y
planificacién.
amenazas de la empresa.
. . Diagndsticos
Realizar las matrices: MEFE, MPC, ostratégicos Direccién
MEFI, BCG y MIE para formular las 8 5 | 4meses secion y
. e . realizados planificacién.
Determinar el analisis | estrategias de la empresa. )
. s (matrices).
interno, analisis externo
2 Imple.men'sz]uon y las estrategicas Especificar los métodos y guias NUmero de 15 Direccién
y Direccion. corporativas respecto la | para alcanzar los objetivos de la estrategias disefiasy | 8 me'ses Ianificacié\r/1
competitividad dela | orpresa. formuladas. P ’
empresa.
Especificar los aspectos legales , . . .,
p, . P & 4 Numero de politicas Direcciony
politicos para el buen . 4 1 meses e .
) . especificadas. planificacién.
funcionamiento de la empresa.
i4 indi Establecer indicadores de medicién . .,
3 Evaluaciony Elaborar los indicadores -4 Cuadro de Mando Direccion y
Control. para la evaluacidn y control de las 1 3 meses

planificacién.
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7.4 Resultados esperados

Tabla 23: Resultados esperados.

(Disponibilidad tecnoldgica)

item Indicador Meta | Periodo Fundamentacién
Se puede aumentar las caracteristicas técnicas necesarias a 5 (velocidad,
seguridad, confiabilidad, escalabilidad y disponibilidad) del servicio que se
NUumero de caracteristicas 1 provee, en la medida que exista o se adquiera la tecnologia necesaria,
1 técnicas para fijar el precio. 5 considerando a Vélez Riofrio (2018), quien obtuvo como resultados en su
meses
(Relacion servicio-precio) investigacion el posicionamiento e incremento significativo de clientes y la
satisfaccion de sus clientes con el servicio ofrecido; ello corrobora lo indicado
por Daniel Martos (2019) en la revista Gadae Netweb.
Porcentaje de  sucesos Se puede llegar a la atencion del 100% de los sucesos en la medida que exista
5 atendidos frente a los que 100% 2 la tecnologia y el personal capacitado para la atencién, considerando a Pozo
0
abandonan el servicio. meses | Calderdn (2018) en su investigacion concluye que la satisfaccion del cliente
(Calidad del servicio) depende de la atencién que se le brinda para la resolucion de los problemas.
_ _ Se puede llegar al 100% de la capacidad de la red frente al mercado potencial
Porcentaje de la capacidad _ _ _ )
en la medida que la empresa innove y adquiera tecnologia que aumente la
de red de la empresa frente 2 _ _ _ o
3 _ 100% capacidad, considerando a Riugelme (2019) en su analisis de la cadena de
al mercado potencial. meses

valor manifiesta que la competitividad obedece a la capacidad para optimizar,

renovar y mejorar los servicios brindados.
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indice de respuesta para la

Se puede llegar al 100% en la capacidad de respuesta, disposicion, y voluntad
para solucionar de manera oportuna y tiempo establecido los problemas
reportados por el cliente en la medida que exista el personal técnico

atencion de averias 5 _ _ _ , _ o
100% capacitado, considerando a Vera Olivera & Vidal Carrollo (2019) quien utilizo

reportadas. meses ] ) _

o o el método servqual para establecer la estrategia que le permita a la empresa

(Indice de eficiencia) _ _ ) )

diferenciarse de sus competidores a través de una propuesta de valor

(capacidad de respuesta).

Se puede llegar al 100% de percepcién de satisfaccion por parte de los clientes
indice de percepcion de en la medida que exista un cuadro de mando integral para dar respuesta
satisfaccion por cantidad de 100% 5 oportuna y evitar abandonos en el servicio, considerando a Berckemeyer

0
abonados del servicio. meses | Balbuena, Decurt Alayo, Fong Espinola, & Ostolaza Farro (2018) en la

(indice de satisfaccion)

elaboracion de matrices de indicadores para visualizar y control el proceso,

con el objetivo de evitar el abandono de clientes.
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7.5 Sintesis del presupuesto

Tabla 24: Sintesis del presupuesto.

Objetivo 01: Aumentar las caracteristicas técnicas del servicio de Internet:
velocidad, seguridad, confiabilidad, escalabilidad y disponibilidad.

Recurso Unida.d de Cantidad Costo unitario | Sub Total
medida
Analista de red Unidad 1 3,000.00 3,000.00
Equipos de comunicacion Unidad 2 2,500.00 5,000.00
Linea dedicada de Internet Megabytes 100 30.00 3,000.00
Total: 11,900.00

Objetivo 02: Fortalecer los elementos del servqual: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Unidad de

Recurso medida Cantidad Costo unitario | Sub Total
Capacitador Unidad 2 2,000.00 2,000.00
Central de atencidén Unidad 1 1,200.00 1,200.00

Total: 3,200.00
Objetivo 03: Fortalecer y elaborar estrategias de precio y marketing.
Recurso Unidafi de Cantidad Costo unitario | Sub Total
medida
Analista Unidad 1 2,500.00 2,500.00
Publicidad Unidad 1 1,000.00 1,000.00
Total: 3,500.00
Obijetivo 04: Implementar un Cuadro de Mando Integral (BSC).
Recurso Unida.cl de Cantidad Costo unitario | Sub Total
medida
Especialista Unidad 1 4,000.00 4,000.00
Software Unidad 1 1,200.00 1,200.00
Total: 23,800.00

Presupuesto Total: s/. 23,800.00
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ANEXOS

1. Matriz de operacionalizacion de variables

(BSC).

estratégicas.

Variables DEEED Dimensiones Indicadores Descripcién Técnica | Informante Esca_la_ge
conceptual medicién
Mision. Esquematizan el direccionamiento
(Altair Consultores, Vision. estratégico de la empresa.
2016) indica que un | Formulacion Obieti Describen los ejes fundamentales que
_ jetivos. I
plan estratégico es y se deben alcanzar por la empresa. Encuesta | Expertos | Cudlitativa
Planteamient _ : - Nominal
un documento o. . Especifican y analizan las fortalezas,
Analisis ) N
integrado en el plan FODA oportunidades, debilidad y amenazas
de negocio que ' de la empresa.
recoge la Diagnésticos | Realizan las matrices: MEFE, MPC,
planificacién a nivel estratégicos | MEFI, BCG, MIE, PYEA para formular
Wk econdémico- realizados. las estrategias de la empresa.
Plan financiera, | . Estrategias i | ttod i
estratégico . Implementaci L Especifican las métodos y guias para o
estrategica y ény disefias y . Encuesta | Expertos Cualitativa
L . ” alcanzar los objetivos de la empresa. - Nominal
organizativa con la Direccion. formuladas.
que una empresa u Especifican los aspectos legales y
organizacion Politicas. politicos para el buen funcionamiento
cuenta para de la empresa.
abordar sus Cuadro de
_ Establecen indicadores de medicién
objetivos y alcanzar Evaluacion y Mando Cualitativa
., para la evaluacion y control de las .
su mision de futuro. Control. Integral Encuesta | - Expertos - Nominal




Definicion

Variables Dimensiones| Indicadores Pregunta Categoria Técnica Informante
conceptual
(Porter M., 2009) - Relacién ¢ Cudles son las >5
en su libro “Ser servicio- caracteristicas técnicas para <5 Encuesta | Muestra
competitivo” precio. fijar el precio? =5
indica que la
o . ] ¢ Cudl sera el resultado de los >100%
competitividad es Ventaja - Calidad del )
_ ] o sucesos atendidos y los que <100% Encuesta Muestra
la capacidad de | comparativa| servicio. N
abandonan el servicio? =100%
una empresa
para ofrecer un i o ¢ Cual serd la capacidad de >100%
- Disponibilidad
V.D: producto o un o red de la empresa frente al <100% Encuesta Muestra
tecnologica. .
servicio mercado potencial? =100%
Competitividad| cumpliendo las ] 0-1 dia
. - Indice de ¢ Cudl sera el tiempo de i
expectativas  de o 2-3 dia Encuesta | Muestra
. eficiencia. respuesta por casos?
sus clientes, a 4 amas dias
través del manejo )
o Ventaja
eficiente de sus N ¢Cual sera el resultado de la
competitiva | . y . y >100%
recursos en - Indice de percepcion de satisfaccion
L , » i <100% Encuesta Muestra
relacion a otras satisfaccion por cantidad de abonados del 100%
= 0

empresas del

mismo sector.

servicio?




2. Instrumentos.

Instrumento N° 01: Entrevista a colaboradores

ENTREVISTA

OBJETIVO: Conseguir informacion oportuna y confiable de parte del gerente o
administrador de la empresa THERANET, Chiclayo 2020, a fin de conocer la situacion
actual y analisis interno, para establecer estrategias oportunas.

Nombre y apellidos:
Cargo:

Fecha:

I1.

I11.

IVv.

PREGUNTAS

1. ¢Laempresa cuenta con un plan estratégico?
2. ¢Quién esta a cargo de establecer estrategias para lograr las metas u objetivos

para la empresa?

VISION
3. ¢Adonde quiere llegar y ser dentro de 5 afios?

MISION

4. ¢Cuantos afios tiene su empresa en el sector como Proveedor de Servicios de
Internet - ISP?

5. ¢Quiénes son sus clientes y quienes serian sus clientes potenciales de la
empresa?

6. ¢Cuales son los principales servicios que brinda la empresa y cuél es su costo?

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
7. ¢Se revisan los procesos de la organizacion frecuentemente?

RECURSOS
8. ¢Se invierte en publicidad?

9. ¢Cuenta con tecnologia que contribuya a la productividad de los colaboradores

y a la mejora de su servicio?

CALIDAD DE SERVICIO
10. ¢Cudl es el promedio de averias atendidas en el dia, en relacion a lo reportado?

11. ¢Cudl seré el tiempo promedio para dar solucion a una averia reportada?
12. ¢Cudles son las caracteristicas técnicas para fijar el precio?

13. ¢Cual seré la capacidad de red de la empresa frente al mercado potencial?



Instrumento N° 02: Encuesta

et

\l ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ENCUESTA

Objetivo: Recopilar informacidn oportuna y confiable para determinar la competitividad

y formular el plan estratégico para la empresa THERANET.

A continuacion, te presentamos una serie de interrogantes a las cuales le agradeceremos
nos responda con total sinceridad marcando con un aspa a la alternativa que considere
expresa mejor su punto de vista. Los datos seran utilizados exclusivamente con fin
académico de investigacién. Se mantendra reserva de sus datos personales (nombre,

direccidn, teléfono u otro)

1) ¢Tiene contratado algun servicio de Internet domiciliario?
(Si su respuesta es “No” a la segunda hoja)
a Si ()
b) No ( )
Quien es su proveedor de servicio deinternet:

En total En desacuerdo | Indiferente | De acuerdo | Totalmente de acuerdo
desacuerdo
(2) (3) (4) (5)
(1)
N° Preguntas Puntuacion
RELACION SERVICIO - PRECIO 21314

¢Considera que su proveedor instala equipos nuevos Yy

01 modernos?

02 ¢La empresa en general se preocupa en brindar un servicio
estable las 24 horas del dia?

03 | ¢Su proveedor brinda promociones o descuentos?

CALIDAD DEL SERVICIO

¢Cuando reporta una averia, los asesores muestran interés en

04 .
solucionarlo?

¢ El personal técnico de su proveedor le da solucion de manera

05 oportuna y tiempo establecido?

¢El proveedor informa de manera clara y comprensible acerca

06 del servicio contratado?

¢Su proveedor comunica e informa de los cortes programados

07 . s
por fluido eléctrico u otro, en el momento oportuno?




08 ¢Las instalaciones de su proveedor son adecuadas para
atender?
DISPONIBILIDAD TECNOLOGICA 3
¢Su proveedor cuenta con los medios y herramientas
09 | adecuadas que permiten reportar los problemas con el
servicio?
10 | ¢Le parece que su proveedor, es una empresa innovadora?
11 ¢Considera oportuno que su proveedor invierta en tecnologia
para mejorar el servicio?
¢Considera adecuado que su proveedor cuente con equipos de
12 | respaldo para restablecer el servicio en el caso de averias o
guemadura de equipos por fluido eléctrico?
INDICE DE EFICIENCIA 3
13 ¢El personal de su proveedor esta dispuesto a brindar ayuda
cuando lo requiere?
14 ¢El periodo de tiempo empleado por su proveedor para
resolver una incidencia es el adecuado?
15 ¢El personal de su proveedor esta preparado para responder sus
consultas?
16 ¢El personal que atiende es amable al momento de resolver su
problema?
INDICE DE SATISFACCION 3
17 ¢Considera que el precio por el servicio contratado, es el
apropiado?
18 ¢Cree Ud. que el servicio contratado tiene la velocidad
adecuada?
19 | ;/Se encuentra satisfecho con el servicio contratado?
20 ¢Se encuentra satisfecho con la atencion por parte del personal
de su proveedor?

21) ¢Cual es el elemento diferenciador con el que asocia a su proveedor?

a) Precio

b) Velocidad

c) Servicio  d) Atencion

22) ¢Cual es el calificativo que le puede dar a su servicio contratado, donde 1 es el minimo

y 10 es el maximo?

1

2

3

7 8 9 10

PUNTAJE PARA MEDIR LA COMPETITIVIDAD

PUNTAJE NIVEL DE VALORACION NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO
20 EN TOTAL DESACUERDO MUY BAJO
21-40 EN DESACUERDO BAJO
41-60 INDIFERENTE MEDIO
61-80 DE ACUERDO ALTO
81-100 TOTALMENTE DE ACUERDO MUY ALTO




2) Si su respuesta fue “No”, entonces responder los enunciados:

En total
desacuerdo

(1)

En desacuerdo | Indiferente | De acuerdo | Totalmente de acuerdo

(2) (3)

(5)

NO

Preguntas

Puntuacion

CLIENTE POTENCIAL

1(2(3|4|5

01

¢Escuchd de la empresa THERANET, que brinda el servicio
de internet domiciliario?

02 | ¢Le gustaria contratar el servicio de internet domiciliario?

03

¢Considera que el precio de s/ 50.00 mensual seria adecuado
para contratar el servicio de internet domiciliario?

04

¢Estaria dispuesto(a) a cancelar el costo de 250?00 por los
dispositivos necesarios para acceder al servicio de internet?

PUNTAJE PARA MEDIR LA NECESIDAD DEL CLIENTE POTENCIAL

PUNTAJE NIVEL DE VALORACION NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO
4 EN TOTAL DESACUERDO MUY BAJO
5-8 EN DESACUERDO BAJO
9-12 INDIFERENTE MEDIO
13-16 DE ACUERDO ALTO
17-20 TOTALMENTE DE ACUERDO MUY ALTO




3. validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos.

Dr. Christian A Dios Castille. Elaborado por Dr. Oscar Lopez Begalado

CONSTANCIA DE VALIDACION

Caien suscribe, Oliver Vasquez Levva. con documento de identidad N 40283413, de
profesion Adminizstrador de Empresss con Grade ds Doctor, sjerciendo actualmente como

Director de Centres Empresariales, en la Institucion Universidad Privada Sedor de Sipan.

Por medio da 1a presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instumento
(emcuests), a los efectos de su aplicacion en la investigacion timlada: “Plan estratégico para
la competitividad de la empresa THERANWET del sector de servicios de internet en

Monsefu™.

Luego de hacer las observaciones perfinentes, puedo formualar las signientes aprecisciones

DEFICIENTE | ACEFTAELE BUEND EXCELENTE
Conzruencia de Ttems X
Anmlined de contemido X
Esdaccion de Jos Items X
{laridad y precision X
Pertinencia X

Fecha: 30v102020

7
I e | }
| } .

\ ! Firma
“DMIn® 40282413




Dr. Christizn A Dios Castillo. Elaborado por Dr. Oscar Lopez Regalado

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Brune Sarmiento Jose Manuel, con documento de identidad N° 41927454
de profesion Imgemiers de Sistemas con Grado de Maestro em Administracion de
Negocios, ejercende acualments como Decente Universitarie, en la Imstitucicn

Universidad Tecnologia del Pern - Chiclavo.

Por medio da la presente hago constar que he reviszdo con fines de Validscion el Instrumento
(encuests), a los efectos de s aplicacion en la mvestizacion titnlada: “Plan estratégico para
la competitividad de la empresa THERANET del sector de servicios de internet en

Mons=fi™.

Luego de hacer las observaciones pertimentes, puedo formmnlar las siznisntes apreciacionss

DEFICTENTE | ACEFTAELE BUEND EXCELENTE

C“a:mglm::iﬂ-iai'rms

Anmlind d= contemido

Fedaccion de los Ttems

{laridad v precision

I I I I I I B

Pertimancia

Fecha: 29/10,/2020
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Dr. Christian A Dios Castille. Elaborado por Dr. Oscar Lopez Regalado

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Junior Osias Santa Cruz Acufa, con documento de identidad N+ 40972932
de profesion Licenciade en Administracion con Grade de Maestre en Administracion de
Megocios, ejerciendo acmalmente como Cerente General, sn la Empresa Consuliore:

JAVEC SAC,

Por medio de 1a presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instumento
(emcuests), a los efectos de su aplicacion en la investigacion titalads: “Plan estratégico para
la competitividad de la empresa THERANET del sector de servicios de internet en

hMonsefin™.

Luego de hacer 1as observaciones pertinentas. puedo fonmular las signisntes apreciacionas

DEFICTENTE | ACEFTABLE BUEND EXCELENTE

Cn:nnguau::in-:‘ei’rms

Anmpling de contemida

Fedacrion de los Ttems

{laridad v precision
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Perfimendia

Fecha: 27/10:2020
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“Plan estratégico para la competitividad de la empresa THERANET del

sector de servicios de internet en Monsefu”

Empezaremos por presentar una perspectiva general de los aspectos
externos del sector de comunicaciones, para el cual utilizaremos el analisis
PEST. Se trata de una investigacién externa segun Loépez & Bermejo (2014)
sobre los diversos factores que pueden afectar directa o indirectamente la

competitividad de THERANET E.l.R.L, el cual se detalla a continuacion:

Aspecto politico

El gobierno aprob6 un decreto que modifica la Ley N° 30477 que regula
la puesta en marcha de proyectos de servicio publicos autorizados por los
gobiernos locales, principalmente en el tema de telecomunicaciones. La
propuesta tiene como objetivo simplificar y acelerar los procedimientos de
instalacién de la infraestructura necesaria para brindar servicios publicos de

telecomunicaciones (Gestion, 2016).

Por otro lado, en el 2020 se presentaron algunos proyectos de Ley como,
por ejemplo: Proyecto de Ley N° 5685-2020 el cual busca hacer que el acceso a
internet sea abierto a nivel nacional; por otro lado, esta el Proyecto de Ley N°
5398-2020 que tiene por finalidad asegurar la conectividad a Internet con una

velocidad minima del 90% del contrato de servicio firmado por el usuario.

Osiptel realizé un llamado a varias empresas de telecomunicaciones a
gue no suspendan sus servicios por falta de pago por parte de los usuarios, por
otro lado, instd a los operadores a incrementar los datos de sus usuarios. Lo que
se busca es que estas entidades brinden mas ancho de banda en todas las
diferentes partes de la red, asegurando asi la continuidad del servicio. Ademas,
debido a la misma situaciéon a la que nos enfrentamos, se ha prohibido la
realizacion de portaciones en lo que dure la cuarentena para asi reducir los
riesgos causados por el contacto personal. Por ultimo, como parte de los
protocolos se indicé que la atencion para solucion algun tipo de problema de
interrupcion, estas deben ser atendidas Unicamente por canales virtuales
(PERU21, 2020).



Aspecto econémico

El Pera se vio gravemente afectado por el coronavirus, debido a una
generalizada cuarentena estricta que conllevé a una decadencia del PBI de 17.4
% en el primer semestre. Debido a que los hogares en Pert han experimentado
una de las mayores disminuciones de ingresos y empleo de toda América Latina.
El perder empleo y la aversion al riesgo efecto el consumo en lo que va del afio,
sin embargo, la incertidumbre continuard obstaculizando la recuperacion de la

inversion privada (Banco Mundial, 2020).

Cuadro N°7
PERU: PRODUCTO BRUTO INTERNO
(Variacion porcentual del indice de volumen fisico respecto al mismo periodo del afio anterior)
Afio Base 2007=100
2019/2018 2020/2019
Aciddad | Trim. | Il Trim. |Ill Trim. Acwmuladol| 4 nllhzs 1 Trim. | Il Trim. | Il Trim. CEDIT TR 4|T|Iﬁmzs
Il Trim. Trim. 1l Trim. Trim.
Economia Total (PBI) 5 13 3,2 23 29 35 298 94 145 103
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 4.7 1,7 1,0 23 29 35 28 4.4 05 18
Pesca y acuicultura -181  -301 15,9 214 55 -146 -152 154 -84 -159
Extraccion de petroleo, gas y minerales -0,7 -25 02 -10 -13 -5.2 -33.8 -5.8 -16,3 -11,6
Manufactura 07 62 41 1.2 18 93 344 99 18,2 138
Electricidad, gas y agua 6,4 43 40 49 53 -18 182 31 81 5.4
Construccién 18 67 3,2 a0 51 125 658 48 283 21,2
Comercio 19 22 2,8 23 23 711 459 Bl 207 -14,3
Transporte, almacenamiento, correo y mensajeria 2,6 23 23 24 2.9 -48 540  -285 -29,2 =213
Alojamiento y restaurantes 38 4,6 52 45 4,6 -10,8 -89,3 -61,4 54,4 -40,0
Telecomunicaciones y otros servicios de informacion 8,7 9.0 53 7.7 7.2 2,2 50 54 4.2 43
Servicios financieros, seguros y pensiones 55 4.4 59 52 52 3B 899 15,0 10,9 99
Servicios prestados a las empresas 4.1 42 45 43 43 -8 442 204 =225 -16,1
Administracion pablica y defensa 34 33 32 33 37 47 39 g 42 39
Otros servicios 19 42 3,8 36 3,7 26 -18,9  -100 9,2 6,0
Total Industrias (VAB) 24 12 32 23 28 32 M7 83 144 -10,2
Otros impuestos a los productosy DM 3.5 14 36 28 29 -60 -31,7 -109 -16,2 -119
Figura 7: Producto Bruto Interno - INEI 2020
I
Grafico N°1

PRODUCTO BRUTO INTERNO Y DEMANDA INTERNA, 2008_I - 2020_ll
(Variacion porcentual del indice de volumen fisico respecto al mismo periodo del afio anterior)
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Por otro lado, el Banco Central de Reserva del Peru (2020) menciona
que existe un 1,7% en noviembre, manteniendo la meta del BCRP que esta entre
1%y 3 % desde mayo de 2017, asimismo se espera una inflacién de entre 1,5%
y 1,9%, y entre 1,5% y 2,0% para 2021 y 2022 respectivamente; de la misma
manera el sistema financiero incremento su prevision de 1,2% a 1,5% entre
octubre y noviembre; mientras que el sector no financiero disminuyo de 2,0% a

1,9%, en los mismos meses.

El Instituto Peruano de Economia (2020) mencioné que el pilar
econdémico generalmente se evalla a través de dos categorias: la primera
considera indicadores que miden la actividad econdmica de la region como el
PBI, Per Cépita, etc.; en segundo lugar, estan algunos indicadores que pueden
medir la capacidad de los pobladores para satisfacer sus diversas necesidades

a través de los niveles de consumo y accesibilidad a servicios financieros.
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Figura 8: Entorno Econémico



Aspecto social

En cuanto al indice de Competitividad Regional, Lambayeque ha
escalado 3 posiciones en 2020 respecto al 2019. Como region pudo avanzar en
3 de los 6 pilares, de los cuales destaca el avance de cuatro posiciones en el
pilar institucional que es el mas destacado; esta mejora se debe principalmente
a los importantes avances en la gestion publica a nivel regional y la inseguridad

nocturna (Instituto Peruano de Economia, 2020).
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Figura 9: indice de Competitividad Regional 2020
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Segun el informe de IPE (2020), en materia de educacién a nivel

regional, Lambayeque se ubica en el puesto 11 entre 25 regiones en temas

relacionados con el analfabetismo, el cual representa un 5.2% de la poblacion

total.

Figura 10: Analfabetismo por regiones
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A continuacion, se presenta una tabla resumen de los pilares

influyen en la competitividad de la regiébn Lambayeque.
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Figura: Resumen pilares de competitividad



Aspecto tecnoldgico

En el tercer trimestre del afio 2020, las actividades relacionadas con las
comunicaciones y otros servicios de informacion mostraron un incremento del
5.4%, lo que se debi6 a un aumento del 13.4% en el subsector de
telecomunicaciones; a pesar del comportamiento negativo de otros servicios de
informacion (-32%). El crecimiento de este subsector es atribuible a importantes
avances en los servicios relacionados con la telefonia movil y los servicios de
internet (9.8%) segun INEI (2020).

( A
Grafico N° 18

TELECOMUNICACIONES Y OTROS SERVICIOS DE INFORMACION, 2008 1 - 2020_lil
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Figura 11: Crecimiento en telecomunicaciones

Ipsos (2020) sefial6 en su informe que, durante el periodo de cuarentena
aproximadamente 13,2 millones de usuarios en el Per( se conectaron a través

de las redes sociales mas comunes como Facebook, WhatsApp y YouTube.

Por otro lado, el 80% de los peruanos comprendidos entre las edades de
18 a 70 afos resultan ser internautas, es decir son usuarios de internet e
ingresan por los menos una vez por semana, para lo cual utilizan teléfonos
inteligentes (64%), computadoras (50%), laptop (47%), celular no smartphones
(29%) y tables (21%); de los cuales el 72% de ellos usa internet para buscar
informacion, el 71% para chatear, 68% para pasar tiempo en redes sociales, 67%

escuchar musica, 62% para ver series de television (Ipsos, 2020).



FASE 1: FORMULACION Y PLANTEAMIENTO

1.1. Direccionamiento estratégico

Para que THERANET E.L.LR.L tenga la seguridad de saber a donde
dirigirse, es fundamental asegurarse que el planteamiento de su visién y mision
sean correctas y asi poder utilizar los recursos disponibles que sean necesarios

para su beneficio comun.
1.1.1. Misidén

La misiébn de una empresa no es mas que su razén de ser, existen
algunas preguntas que permiten poder definirla de forma adecuada como, por
ejemplo: ¢ Quiénes somos? ¢ Qué es lo que hacemos? ¢ Para quién lo hacemos?

¢,Como lo hacemos? ¢ Por qué lo hacemos?

Dar respuesta a estas preguntas nos permite establecer nuestra mision,
pero la idea es ser breve al redactarla para que los colaboradores de la empresa
puedan recordarlo facilmente, pero esto no quiere decir que sea imprecisa, por
el contrario, debe permitir que la empresa pueda distinguirse claramente de la

competencia.

Se propone como misién lo siguiente:

“Somos una empresa chiclayana que provee el servicio de internet a nivel local
gestionado por talento humano altamente calificado para brindar un servicio de
acuerdo a las necesidades del cliente: un buen servicio de conexion a precios
razonables; esforzandonos para que nuestro servicio sea accesible para todos,

comprometiéndonos asi con el desarrollo de nuestro pais”.

1.1.2. Visién

Referirnos a la vision de una empresa es hablar acerca del futuro que
quiere y como pretende llegar hasta alla, por eso es vital organizar
adecuadamente su estructura y difundirla a todos los colaboradores para que
avancen en la misma direccion al mismo tiempo y se puedan logran los objetivos

planteados.



Segun autores reconocidos como D’ Alessio una vision debe cumplir con
ciertas caracteristicas entre ellas que debe ser simple, clara y comprensible;
debe poseer una visién de futuro; ser ambiciosa, convincente sin dejar de ser
realista; contener un horizonte de tiempo y contar con un alcance geografico

determinado.

Con la participacion del gerente y administradores de THERANET

E.l.LR.L, se propone como vision lo siguiente:

“Convertirnos en una empresa reconocida regionalmente en 5 afos, siendo
lideres en la prestacion de servicios de internet logrando distinguirnos por el uso
de innovacion tecnoldgica, siendo la calidad de servicio nuestra principal ventaja
competitiva, convirtiéndonos asi en la primera opcion en la mente de nuestros

clientes”.

Conclusiones

Para la empresa THERANET E.LLR.L se definid su visibn y mision
tomando como base preguntas y estandares que permitan definir de manera

esencial y concreta lo que como empresa busca lograr en el futuro.

La mision y vision parten de las sugerencias de Altair Consultores (2016)
y D’Alessio (2018), quienes consideran ciertas caracteristicas basicas que
ayudan a evaluar que preguntas tener en cuenta y en qué o quienes debemos
referirnos al momento de formular estos dos ejes de proyeccién para una

empresa.



1.2. Ejes fundamentales

Hasta el momento no ha habido consenso sobre las areas en las que las
empresas competitivas deben establecer sus objetivos estratégicos. Sin
embargo, lo que si se sabe es que cualquier objetivo estratégico debe cumplir
tres condiciones basicas:

- Debe establecerse para la empresa en su conjunto.
- Debe ser establecido de forma permanente.
- En medida que sea posible, es importante establecerse de manera

cuantitativa.

Con referencia al contenido anterior, THERANET E.I.R.L tiene los siguientes

objetivos estratégicos:

Tabla: Objetivos estratégicos
OE1 Maximizar la rentabilidad de la inversion
OE2 Incrementar los ingresos

OE3 Aumentar la satisfaccion de los clientes.

Incrementar la respuesta eficiente y satisfactoria de servicios a

OE4 ..
clientes.

OES5 Mejorar la calidad de servicio
OEG6 Identificar nuevos clientes
OE7 Incrementar el desarrollo del talento humano

OE8 Mejorar la comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia



1.3. Anélisis FODA

El objetivo de este analisis es identificar las fortalezas y debilidades con
las que la empresa opera en el mercado, ademas de determinar aquellos puntos
relacionados con oportunidades y amenazas que puedan afectar a la empresa
en cuanto a su desarrollo y crecimiento oportuno; segun Sanchez (2020). Por el
momento, los resultados que se obtengan seran considerados informacion

relevante y necesaria para desarrollar las estrategias.

Tabla: Andlisis FODA - THERANET

FORTALEZA DEBILIDADES

Precios accesibles Falta de planificacion en sus actividades
Infraestructura adecuada Estrategia publicitaria insuficientemente eficaz
Ubicacion estratégica Dificuldad en los canales de comunicacion
Experiencia en el sector Ausencia de personal capacitado para la atencion oportuna
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Crecimiento del PBI Ingreso de nuevos competidores

Nuevas tecnologias e innovacion Fenomenos naturales

Incremento del uso de internet Regulaciones

Crecimiento poblacional

Gran nimero de clientes potenciales

Tecnologia de bajo costo

Fuente: Elaboracion propia

FASE 2: IMPLEMENTACION Y DIRECCION

2.1. Diagnosticos estratégicos

Para que una estrategia sea exitosa, no solo es suficiente identificar los
factores internos de la empresa, sino que también es importante comprender el
entorno externo, esto evaluando las amenazas potenciales y pueden afectar la
escalabilidad de la misma; y las oportunidades que pueden surgir y utilizarse
para promover el crecimiento. Por lo tanto, a continuacién, se muestras algunas

matrices importantes, como:



2.1.1. Matriz de Factores de Evaluacion Externos (MEFE)

Para Torres (2014) la matriz EFE permite realizar un resumen y evaluar
informacion que puede basarse en aspectos econdmicos, sociales, ambientales,
etc. El objetivo es enumerar todas las oportunidades disponibles para la propia
empresa y las amenazas que deben evitarse. Este tipo de andlisis nos permitira
comprender, predecir y conocer mejor el entorno de la empresa, aumentando asi

la probabilidad de éxito de la empresa.

Tabla: Matriz EFE

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO

Oportunidades Peso Valor Ponderacién
1. Crecimiento del PBI 0.12 4 0.48
2. Nuevas tecnologias e innovacion 0.09 3 0.27
3. Crecimiento poblacional 0.14 3 042
4. Incremento del uso de internet 0.20 4 0.80
5. Tecnologia a bajo costo 0.09 3 0.27
Subtotal 0.64 224

Amenazas Peso Valor Ponderacién
1. Ingreso de nuevos competidores 0.16 2 0.32
2. Fendmenos naturales 0.08 1 0.08
3. Regulaciones 0.12 1 0.12
Subtotal 0.36 0.52
TOTAL 1 2.76

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla anterior, se puede ver claramente que el valor total de las
oportunidades es 2.24 y el valor de las amenazas es 0.52. Por tanto, se puede
concluir que, siendo el valor de las oportunidades mayor a las amenazas,

significa que el entorno externo demuestra ser favorable.



2.1.2. Matriz de perfil competitivo (MPC)

Esta matriz permite determinar los principales competidores de la empresa,
asi como sus fortalezas y debilidades particulares; segun Suarez A, et al. (2020).
Los factores que forman parte de MPC generalmente incluyen cuestiones internas
y externas; mientras las calificaciones estdn relacionadas con fortalezas y
debilidades.

Tabla: Matriz de perfil competitivo

Factores clave de éxito THERANET E.LR.L FLORES INTERNET EDWIN NET
Peso  Valor Ponderacion Valor Ponderacion Valor  Ponderacion

1 Participacion de mercado 0.11 3 0.33 4 044 3 0.33
2 Publicidad en Fan Page 0.14 1 0.14 4 0.56 3 042
3 Calidad del senicio 0.18 2 0.36 3 0.54 3 0.54
4 Alianzas con empresas a fines 0.11 4 044 2 0.22 1 0.11
5 Capacidad operativa 0.16 4 0.64 3 048 2 0.32
6 Reconocimiento local 0.14 2 0.28 4 0.56 3 042
7 Calidad de Recursos Humanos = 0.16 2 0.32 3 048 2 0.32

Total 1 2.51 3.28 2.46

Fuente: Elaboracion propia

Como puede verse en la tabla anterior, “Flores Internet” es la empresa mas
fuerte en términos de competencia, mientras que “THERANET E.I.LR.L” ocupa el
segundo lugar, seguida de “Edwin Net”. Por ello, se recomienda que la empresa
trabaje en aspectos relacionados con la visibilidad a nivel local, mejore la calidad
de los servicios que presta e invierta una mayor proporcion en publicidad; esto
teniendo como referencia los tres factores claves de éxito que muestra la empresa

gue alcanzé la mayor competitividad y logré la puntuacion mas alta.
2.1.3. Matriz de Factores de Evaluacién Interna (MEFI)

Se utiliza para la formulacion de estrategias, ya que realiza un resumen y
evaluacion de las principales fortalezas y debilidades de las areas de una empresa
y proporciona una base para la identificacion y evaluacion de la relacion entre las

mismas.



Tabla: Matriz de Evaluacién de Factores Internos

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO

Fortalezas Peso Valor Ponderacion
1. Precios accesibles 0.15 4 0.60
2. Infraestructura adecuada 0.14 3 042
3. Ubicacidn estratégica 0.09 4 0.36
4. Experiencia en el sector 0.11 3 0.33
Subtotal 0.49 1.71

Debilidades Peso Valor Ponderacion
1. Falta de planificacion en sus actividades 0.12 1 0.12
2. Estrategia publicitaria ineficaz 0.11 1 0.11
3. Dificultar en los canales de comunicacion 0.12 2 0.24
4. Ausencia de personal capacitado para la atencion 0.16 1 0.16
Subtotal 0.51 0.63
TOTAL 1.00 2.34

Fuente: Elaboracion propia

Las fortalezas internas se consideran favorables para la empresa con un
peso ponderado de 1.71 contra 0.63 de las debilidades, lo que significa que las
fortalezas de THERANET superan a las debilidades. Sin embargo, el valor total de
la empresa es inferior a 2.5 lo que indica que en factores internos generales la

empresa resulta ser débil.
2.1.4. Matriz de crecimiento — participacion o BCG

La matriz se enfoca en el andlisis estratégico del portafolio de la empresa
en base a dos factores basicos: tasa de crecimiento del mercado y participacion de

mercado; segun Escudero (2017).

Toda empresa sabe que para mantenerse en el mercado es importante
contar con productos que puedan generar ingresos no solo ahora sino en el futuro
e identificar aquellos productos y/o servicios que desperdician recursos sin retornos

potenciales.



En resumen, esta matriz es una herramienta de andlisis grafico que permite
determinar la funcion que cumplen los productos y/o servicios de una empresa para

poder decidir en cual seguir invirtiendo, en cual desinvertir e incluso abandonar.

Cuota de mercado relativa (competitividad empresa)

3 Alto Bajo
o

m

2

E Alto

[T

2

£ -
L .

E

E a < =

$ Bajo ol ™

o i . » o

IE .-l mN

Figura 12: Matriz de crecimiento - participacion

El servicio que presta THERANET se ubica en el denominado “productos
interrogantes”, pues si bien el mercado en el que opera tiene una perspectiva de
crecimiento, su participacién de mercado en base a sus principales competidores
es baja. Sin embargo, debido al rapido crecimiento de estas unidades de negocio,
tienen el potencial de convertirse en estrellas, por lo que se debe invertir a través

de iniciativas estratégicas.



2.1.5. Matriz Interna — Externa (MIE)

Es una herramienta que se puede utilizar para evaluar una empresa,
teniendo como referencia sus factores internos (ej. Fortalezas y debilidades) y
factores externos como oportunidades y amenazas, para poder cuantificar y asi
poder graficar y ubicarlos en alguno de los nueve cuadrantes de la matriz.

Tabla: Factores internos - externos

Factor clave interno Peso Valor Ponderacion

1. Precios accesibles 0.15 4 0.60
2. Infraestructura adecuada 0.14 3 042
3. Ubicacion estratégica 0.09 4 0.36
4. Experiencia en el sector 0.11 3 0.33
5. Falta de planificacion en sus actividades 0.12 1 0.12
6. Estrategia publicitaria ineficaz 0.11 1 0.11
7. Dificultar en los canales de comunicacion 012 2 0.24
8. Ausencia de personal capacitado para la atencic 0.16 1 0.16

TOTAL 1.00 2.34

Factor clave externo Peso Valor Ponderacion

1. Crecimiento del PBI 0.12 4 048
2. Nuevas tecnologias € innovacion 0.09 3 0.27
3. Crecimiento poblacional 0.14 3 042
4. Incremento del uso de internet 0.20 4 0.8
5. Tecnologia a bajo costo 0.09 3 0.27
6. Ingreso de nuevos competidores 0.16 2 0.32
7.Fendmenos naturales 0.08 1 0.08
8. Regulaciones 012 1 0.12

TOTAL 1.00 2.76

Fuente: Matriz EFI — EFE (Elaboracion propia)

Una vez que tenemos los indices de las dos matrices necesarias (EFE —
EFI), podemos graficarlos en la Matriz Interna Externa. Como ya se mencioné dicha

matriz esta compuesta por nueve (9) cuadrantes.
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Figura 13: Matriz Interna - Externa

Se concluye que la empresa en estudio se ubica en el Cuadrante V, con la
recomendacion de “Resista”; por lo que se recomienda utilizar estrategias de
conservar y mantener; la penetracion en el mercado y el desarrollo de productos

suelen ser dos estrategias que se suelen utilizar en estas situaciones.
2.2. Estrategias

Como parte de las estrategias, se han considerado las siguientes:

E1 Realizar reuniones periddicas con el personal de la empresa.
E2 Programar capacitaciones para los colaboradores de THERANET.
E3 Ofrecer promociones los primeros fres meses a los nuevos clientes.

E4 Realizar campafias publicitarias impresas y en radio para captar clientes
E5 Renovar la infraestructura para mejorar la calidad de servicio.
E6 Elaborar material de apoyo como ayuda multicanal para resolver

pequefios problemas.

E7 Desarrollar un programa de fidelizacion para los clientes actuales.

Elaborar material innovador y atractivo de nuestros servicios para nuestro
Fan Page.

E8




2.3. Politicas

La empresa THERANET E.l.R.L se dedica a brindar servicio de internet, y
como tal tiene ha decidido asumir los siguientes compromisos que se mencionan a

continuacion:

a. THERANET se compromete a cumplir con las regulaciones, leyes y todo
lo que abarque la normativa legal, ademas de los compromisos que se

lleguen a suscribir con sus clientes y demas grupos de intereés.

b. EIl trabajo de mantenimiento tanto preventivo como correctivo que se
pretenda realizar a los sistemas principales de la empresa deben
realizarse en un momento en el que tenga un menor impacto en los

servicios prestados a los clientes.

c. Todas las actividades técnicas deben estar debidamente programadas
segun el contenido determinado en el plan operativo de la empresa y

dentro del presupuesto.

d. Se debe dar especial prioridad a los clientes para brindar soluciones
rapidas y oportunas, la fidelizacién afecta directamente la facturacion,

generando asi que los ingresos de la empresa sean mayores.

Todos los colaboradores de la empresa deben conocer y seguir dichos
principios. Ademas, esta politica debe ser revisada de forma periddica para que

pueda adaptarse a la situacion actual de la empresa cuando sea necesario.
FASE 3: EVALUACION Y CONTROL

Para el control y evaluacién, se recomienda que la empresa THERANET E.I.R.L
elabore ciertos indicadores de medicién, los cuales deben reflejarse en un tablero
de control balanceado (BSC) o conocido como cuadro de mando integral, en el que
se puedan monitorear y observar el cumplimiento de los cuatro aspectos

considerados.



Ademas, es fundamental que el area correspondiente de la empresa no sélo evalue,
sino que también lleve un control ya sea mensual, trimestral, semestral y/o
anualmente de acuerdo a la decision por la que opte el duefio de la empresa, sin

dejar de lado la magnitud de las actividades realizadas.
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Figura 14: Mapa Estratégico



