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INFORMACION GENERAL

Las empresas hoy en dia se encuentran en un entorno altamente competitivo, por lo
gue necesitan una cultura de servicio agil enfocada en el deleite del consumidor y usuario a
través del progreso continuo. A medida que los consumidores se vuelven mas exigentes, las
pequeinas y medianas empresas piden soluciones alternativas que mejoren la sostenibilidad.
Este trabajo de investigacion contiene la envergadura, sosteniendo la propuesta de un plan
estratégico que se debe aplicar a la empresa de telecomunicaciones, asi como la relevancia que
tiene en la alternativa de solucién ante los obstdculos impactantes que tuvo la pandemia del
coronavirus lo cual esta causando presidn insoportable sobre las lineas de trabajo y capital
haciendo que su liquidez se vea afectada ocasionado la salida de algunos colaboradores

haciendo que la estabilidad no sea |la adecuada.

Con la ayuda de la gestidn estratégica, puede ayudar a los expertos de la empresa a ser
mds conscientes de sus funciones. Muestra el crecimiento de la productividad, lo que eleva la
capacidad de la empresa, ademas de ayudar a utilizar correctamente los recursos, reducir los
desperdicios y aumentar la rentabilidad de cada operacién comercial. Por otro lado, la mejora
continua es responsable de la calidad de los productos y servicios, siendo nuestros aspectos mas
importantes de calidad; buena durabilidad, rendimiento y fiabilidad, los productos se optimizan

y el disefo se renueva adoptando estas mejoras.

Es por esta razon muchas de las empresas por no contar con un plan estratégico hoy en
dia estdn quebrando ya que se ven afectadas y requieren de medidas urgentes de financiacién
por la baja de rentabilidad existente, ya que las personas dejaron de consumir muchos
productos por la falta de ingresos econdmicos o prescindir de algunos servicios y productos por
el encarecimiento de la canasta basica. Entonces, de esta manera el impacto del COVID-19 se
siente en empresas que gozan de una sensacion de estabilidad, solvencia y buena capitalizacién,

gue aun hoy se ve afectada.

En el Ecuador existen empresas que tienen dificultades de estabilidad que no cuentan
con un plan de mejora continua ya que no existe una orientacién ligada a buscar la estabilidad
en las diferentes empresas perjudicando asi al crecimiento institucional y econémico de estas,
y por ende a las personas que laboran, ya que no perciben el sustento adecuado y por ello la

alta desigualdad que se encuentra en el Ecuador esta refiida con el desarrollo., perdiendo



competitividad con las empresas que apuestan por una competitividad sostenible, es por ello
qgue hoy en dia podemos ver varias empresas dedicadas a la tecnologia que tienen una

estructura sélida, aportando confianza, credibilidad y una muy buena reputacién.

Esto tiene un efecto positivo en el ambiente laboral, donde las personas que laboran en
estas empresas se preocupan por su entorno, son mas productivas, se enorgullecen de su
trabajo y estan mas dispuestas a innovar. Sera una ventaja competitiva cuyos resultados seran

visibles a medio y largo plazo.

La participacion de diferentes empresas grandes, medianas, pequefias e inclusive micro
empresas de telecomunicaciones en el mercado para el servicio con acceso a internet,
Telefonia, Soporte y demas que componen el area de las Telecomunicaciones, permite observar
qgue CNT EP, al ser un servicio de operacién publico ecuatoriano, mantiene el 42,73% del
mercado dentro de sus clientes frecuentes, seguido por el prestador SETEL S.A operando en
conjunto con la marca comercial XTRIME TVCABLE con el 17,06% de los clientes; en cambio
MEGADATOS, opera bajo la marca comercial de NETLIFE que cuentacon el 11,11% de los clientes
en el mercado y finalmente CONECEL S.A. con su marca de comercializacién de CLARO cuenta

con el 10,95% de los clientes del mercado esto lo indica (telecomunicaciones, 2021)

Figura 1.

Porcentaje de Participacion en el Mercado

Cizfe 42,73%
IVGBLE 17,06%
Netic. 11,11%
Claro- 10,95%
3,77%
Puntdnet 3,73%

Nota: Tomado de Estadisticas ARCOTEL-SIETELBASE: Servicio de Acceso a Internet, (telecomunicaciones,

2021)



La empresa Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER SA fue conformada el 9
de agosto del 2016 en la ciudad de Quito, actualmente cuenta con una oficina en la provincia
de Pichincha, en Cantdn Quito, Parroquia de Tumbaco, calle Simén Bolivar y Gonzalo Diaz de

Pineda Esquina, ademas a la fecha cuenta con 10 trabajadores.

Esta empresa fue creada con el objeto social de dedicarse a las operaciones
comprendidas dentro del area de telecomunicaciones en todas sus etapas o fases como
produccién de bienes y servicios, comercializacién, distribucion, capacitacién, y asesoramiento
en servicios tecnoldgicos, quienes cuentan con plataformas multiusuarios de sistemas
contables, facturacidn electrénica, sistemas de gestidn para micro empresas como también para
emprendedores dando acceso a un control interno de los bienes o servicios que cada uno

comercialice en el mercado,

Ademas, es Distribuidor Autorizado como Partners de Motorola comercializando toda
su linea de radios de comunicacién desde enero del 2022, también crea su marca corporativa,
tiene su propio Hosting y Dominio, mismo que es utilizado en su Pagina web, comercio
electrénico, mail corporativo y redes sociales que son los canales principales de comercializacién
e interaccidn con sus clientes, con todo esto la empresa ha logrado crear una cartera de clientes
importantes, pero no ha logrado ingresar en su totalidad en el mercado, por lo tanto, no es un
potencial competidor siendo necesaria la capacitacidn al personal que labora en esta empresa

para mejorar el volumen de ventas.

A ser esta una empresa en crecimiento que cuenta con un personal con expectativas
de crecimiento tanto profesional como econdmico, este debe ser capacitado dia a dia,
enfocandose en la venta de productos tecnoldgicos al por mayor y menor, y al ser una empresa
nueva debe marcar la diferencia con relacién a las demas haciendo un plan estratégico de
mejora continua del negocio para volverlo estable y amigable con el medio ambiente, teniendo
como meta abrir nuevos nichos de comercio con los nuevos productos que dia a dia con un

adecuado equipo de trabajo que represente su imagen de sostenibilidad.



Problema de Investigacion

¢Qué estrategias permitiran la viabilidad de la empresa de telecomunicaciones NETWORK

SERVICES NETSER SA?

OBIJETIVOS

Objetivo general

o Obtener el plan estratégico para que la empresa de telecomunicaciones NETWORK

SERVICES NETSER SA sea mds competitiva.

Objetivos especificos

e Contextualizar la fundamentacion tedrica para elaborar un plan estratégico para la
empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER SA.

e Diagnosticar qué elementos internos y externos para mejorar la gestion de la empresa
de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER SA mediante la recopilacién de
datos.

e Elaborar el plan de estratégico para aumentar la competitividad de la empresa de
Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER SA.

o Realizar el proceso de validacién de la propuesta del plan estratégico presentado

mediante el método de criterio de especialistas.

Vinculacion con la Sociedad y Beneficiarios Directos

Los socios de la empresa se benefician directamente reduciendo su aporte de
inversién anual que era utilizada para mantener estable y operativa a la empresa,
convirtiendo la utilidad en reinversidn para el crecimiento de la misma.

La vinculacion con la sociedad de esta empresa hace referencia a un conjunto de

acciones encaminadas y plasmadas en el disefio, ejecucidn de programas y proyectos



comunitarios, los cuales son desarrollados en cooperacion con el sector interno vy

externo, con la finalidad de incrementar un impacto positivo en la comunidad.

Es por ello que la empresa Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER SA.,
sevincula a la sociedad por medio del plan estratégico para el aumento de productividad
de la empresa, cumpliendo las responsabilidades con el estado referente a normativas
y contribuciones, asegurando el negocio a largo plazo, generando empleo y el

encadenamiento productivo, generando valor y distribuyendo riqueza en la sociedad.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion General del Estado del Arte

La contextualizacidn o Estado del Arte es un proceso de investigacién complejo, ya que
mediante el mismo se puede obtener la estructura tanto bibliografica como cientifica, misma
gue requiere de indagaciones profundas en trabajos anteriores, lo cual le ayudara al investigador
aampliar horizontes y tener una idea mas clara sobre el tema tratado en curso, como manifiesta

(Hurtado, 2019).

A continuacién, se desarrolla la revisiéon documental acerca de la tematica, que servird
de marco referencial para la investigacién, del Plan Estratégico de la empresa donde se necesita
hacer diferentes cambios que influyan en el crecimiento tanto profesional como econémico de
la empresa, consecuentemente se iniciarda con la presentacion de estudios previos que

conformaran los antecedentes, luego se realizard la exposicion de bases tedricas.

Reina Lopez Margarita (2022) En cuanto a su tema, Evaluacién y propuesta de mejora al
plan estratégico 2018-2021 de la Empresa Eléctrica de Riobamba, el objetivo principal fue
elaborar una propuesta de mejora a ser tenida en cuenta en la planificacion estratégica 2022-
2025 de la Empresa Eléctrica de Riobamba. Compaiiia. Esto se hizo a la luz de la evaluacion del
plan estratégico 2018-2021, que fue de gran ayuda para la Compaiiia en el disefio del nuevo plan
gue servira como hoja de ruta para los préoximos afos hasta 2025. El investigador empleé una
metodologia de investigacidn cualitativa para la evaluacién del plan estratégico, empleando una
variedad de técnicas de recopilacién de datos, asi como una revisién de la literatura relevante y

el uso de entrevistas no estructuradas.

Los resultados del trabajo han permitido desarrollar una propuesta de mejoras al Plan
Estratégico Institucional de la Empresa, que incluyé el esquema de alineacidn estratégica, la
formulacion de objetivos, metas e indicadores con base en las normas que el sector Eléctrico ha
definido para su operacidn, asi como una metodologia para monitorear y evaluar el progreso

hacia los objetivos estratégicos.

El trabajo expuesto ha servido como una guia para la elaboracién del trabajo actual ya

gue, se evidencia que la utilizacidn de una metodologia cualitativa en base a una encuesta no



estandarizada evidencia los diferentes factores de alteracién y los posibles resultados que se
pueden conseguir en caso de que la propuesta presentada en el trabajo para un plan de

estratégico sea beneficiosa para la empresa en la que se esta trabajando.

En contraste, el trabajo de Chuli Caguana Marcia y Sandoval Collaguazo Tania (2018) con
el tema Elaboracién de un plan estratégico para las construcciones hidraulicas Pilicita en el
cantén Meja tiene como objetivo principal la elaboracidn de un plan estratégico para el negocio
Construcciones Hidrdulicas Pilicita, a través del cual se busca mejorar la situacién administrativa

y financiera.

Para desarrollar la investigacién se mantuvo un enfoque jerdrquico, partiendo del
planteamiento del problema, objetivos, hipdtesis y metodologia; a continuacién, se realizé un
anadlisis del microambiente y macroambiente de la empresa; también se realizé un diagndstico
situacional que nos permitié formular estrategias de acuerdo a los objetivos planteados; y
finalmente, pasamos a evaluar y analizar si los resultados de las estrategias propuestas fueron

los esperados..

Este trabajo de investigacion es relevante para la investigacion actual ya que contiene
sustentacién bibliografica, con temas relevantes sobre la mejora continua ya que de esta
manera se podra aplicar correctamente la metodologia adecuada para encontrar los problemas

empresariales y proponer soluciones adecuadas en nuestra propuesta de investigacién.

Asipuela Chicaiza Shenifer y Espinosa Jiménez Yadira (2019), “Elaboracién de un Plan
Estratégico para la Empresa Avcola Vitaloa SdotA.”. El principal objetivo de Avitalsa, empresa
con sede en la parroquia Tumbaco de Quito, Ecuador, es proponer estrategias para mejorar el
proceso administrativo de la empresa teniendo en cuenta la situacidn financiera y las practicas
actuales, lo que ayudd a determinar las politicas a proponer. Se analizara el entorno externo,
incluyendo el macroambiente y el microambiente, con el fin de identificar oportunidades y
amenazas a través de la presentacion de un diagndstico situacional. Este documento propone
un plan de expansion para AVITALSA S.Ay ofrece una direccidn estratégica suficiente para dicha

empresa. La propuesta incluye detalles sobre las metas y el presupuesto del plan de expansion..

Gracias al aporte de este estudio se incrementa el conocimiento de planes de mejora
mas factibles para el tema investigado utilizando la herramienta de mejora continua, ya que es

una herramienta eficaz cuando se utiliza correctamente para descubrir problemas de negocio y



proponer soluciones adecuadas. Evitar malas practicas de fabricacién, capacitar a las empresas
para mejorar los servicios, superar a los competidores y aumentar los niveles de sostenibilidad.
A dia de hoy, todas las empresas, grandes y pequefias, deben innovar y utilizar nuevas

herramientas para mantenerse en el mercado, por lo que existen planes de mejora continua.

1.1.1. Mejora Continua de una Empresa

Como explica (Deming, 2018), los lideres empresariales deben considerar la
importancia de buscar constantemente diferentes tecnologias que ayuden a mejorar
continuamente los servicios, productos y procesos internos de cada empresa para
mejorar tanto las relaciones como las experiencias. Los clientes y su capital humano en
la empresa. Es decir, con las estrategias adecuadas se visualizaran areas de mejora.

Logrando asi un alcance de la calidad y la excelencia empresarial.

1.1.2. Plan de Mejora Continua

Figura 2.

Plan de Mejora Continua
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Nota: Tomado de PROCEM Consultores, este grafico representa en forma sintetizada las etapas en
secuencia que se deben tomar para realizar un plan de mejora en una empresa.

Segun (Petit, 2022) la direccidn para encontrar mejores procesos para adaptarse a laempresa
y ayudarla a desarrollarse, el estudio de métodos de mejora continua en la empresa permite

gue la empresa crezca con la suficiente sostenibilidad.



Ademds, es necesario un programa de progreso continuo en la empresa, porque ayudara a
comprender el desempeno de la empresa y los socios, para que entendamos ddonde estan las
debilidades y encontremos formas de mejorar. Por otro lado, también desea saber cudles son
sus fortalezas y encontrar formas de aprovecharlas al maximo. Para mejorar su negocio, es
importante comprender cual fue el error y poder tomar medidas para evitar que vuelva a
suceder. Un plan de mejora continua debe comenzar con una autoevaluacion que le permita

identificar lo bueno y lo malo para identificar las mejoras que deben continuar.

1.1.3. 5 Fuerzas de PORTER

Mediante las Fuerzas de PORTER nos permitird comprender como debemos competir frente
a otras empresas. Si no se tiene un plan bien elaborado o estructurado no se podra sobrevivir
en el entorno de los negocios, esto no da entender que la elaboracion de buenas estrategias nos
permitird tener un puesto de mejor rango dentro de una empresa y asi lograr a conseguir todo

lo que nos hemos propuesto manifiesta (Kotler, 2018)

Figura 3.

Fuerzas de Porter
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Nota: Tomado de Grandes Pymes. (Kotler, 2018) esta grafica representa las fuerzas porter con las
cuales una empresa debe contar.



1.1.4. Ciclo de vida de la Empresa

® Introduccion: En esta primera fase es cuando sale un nuevo producto al mercado que
puede llegar hacer algo innovativo, en esta etapa puede ser algo lento el crecimiento ya

gue se necesitara gran inversion para abastecernos de la demanda para cubrir las

necesidades de los clientes (Barria, 2022).

® Crecimiento: Si sobrevivimos a la primera etapa pasaremos a la segunda etapa que es el
crecimiento es aqui donde veremos si la empresa obtiene beneficios positivos ya que

aumentara la demanda y llegaran nuevos clientes al negocio (Barria, 2022).

® Madurez: En esta etapa la empresa empieza a consolidarse dentro del sector (Barria,

2022).

® Declive: En esta etapa la demanda y en crecimiento de la empresa puede ser negativo,

lo cual nos llevara a bajar precios para intentar dinamizar la demanda este seria su nivel

mas bajo y esto podria durar muchos afios (Barria, 2022).

Demanda Insatisfecha

Es aguella donde una poblacion o instituciones no se abastecen o no reciben de los productos

gue necesitan y la demanda es mayor que la oferta (Kotler, 2018)

Figura 4.
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1.1.5. Canales de Organizacion

Un canal de organizacién es el medio que cada compaiiia elige para ofrecer sus productos

al cliente de manera mas completa, eficaz y econdmica posible.

Figura 5.

Canales de Organizacion

~

Productor m
— {3
),

\

Productor
e
—) i@ﬂ %

\- _

D » T 9V afi

Nota: Tomado de PROCEM Consultores (Harrington, 2019)., en donde se evidencia los canales de
organizacion de una empresa.
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El propdsito de la investigacidn organizacional es comprender la capacidad de respuesta de
operacion de la organizacion propietaria del negocio, ademads de comprender e identificar las
fortalezas y debilidades, y determinar la composicién de la organizacién para administrar las
fases de inversion, operacién y mantenimiento. Dicho de otra manera, la estructura organizativa
de cada institucion debe entenderse en relacidn con los requisitos necesarios para llevar a cabo

el negocio y las actividades futuras (Harrington, 2019)

1.1.6. Plan Operativo

Un plan de acciéon organizado a corto plazo, seleccionado de planes estratégicos
predeterminados a largo plazo, dirigido a encontrar metas importantes para la organizacion y

avanzar hacia sus perspectivas de futuro durante el afio (Barea, 2022)
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1.1.7. Infraestructura

La infraestructura se define como las redes, sistemas y estructuras fisicas que son
necesarias para que la sociedad y su economia funcionen correctamente. Dependiendo
de cémo sean poseidos, administrados y gobernados (compartidos con el
gobierno/sector privado en términos de propiedad y gobernabilidad, segln sea el caso),
varios componentes de infraestructura social pueden existir en la esfera publica o

privada. (Petit, 2022)

1.1.8. Cadena de Valor

Ofrece una estructura para investigar las operaciones del negocio, la competencia y

como crear una estrategia que le dard una ventaja sobre sus rivales.

1.1.9. Variables Externas

Los factores que inciden directamente en las actividades comerciales se conocen

como variables externas, y tenemos algunas de estas:

® Politica de Empleo. — El estado actual de la nacién impide generar una gestién de ventas
promedio que permita la contratacion de un nimero determinado de empleados dentro

del presupuesto de la empresa.

o Politica Econdémica. - Si hay inflacién, los precios de los productos aumentaran, lo que
reducird las ventas de la empresa, lo que se refleja en la reduccién de la rotacién de

inventarios y pedidos a proveedores.
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1.1.10. Gestion de Oferta

Con el fin de optimizar la comercializacion y oferta de productos después del
mercado, las ventas se realizan directamente en la empresa en efectivo, si el cliente
necesita crédito, la empresa le permitirda llenar un pagaré que serda aprobado
oficialmente, ya que es un instrumento de pago que es independiente del contrato
negociado entre las partes relacién, generacion, cominmente conocido como contrato
de compraventa, es un documento que tiene obligaciones de cumplimiento legal para

gue el cliente reciba facilidades de crédito.

1.2. Proceso Investigativo Metodolégico

1.2.1. Tipo de Investigacion

El estudio cae dentro de la categoria de investigacién (cualitativa o cuantitativa).
Debido a que busca reflejar la naturaleza del problema tal como esta, es cualitativo. Ya
qgue las estadisticas descriptivas se pueden usar para cuantificarlo, se lo denomina
cuantitativo. También se considerara el razonamiento inductivo, que facilite el andlisis
adecuado vy la validacién de datos a partir de los datos recopilados en el estudio de

acuerdo con los hallazgos anteriores (Arias, 2018).

Por las razones antes mencionadas, este estudio es complejo porque representa un
conjunto de procedimientos, comenzando con la identificacidn de las acciones a incluir
en el plan estratégico de la empresa de telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER
SA, para alinear la propuesta con los objetivos establecidos y comprobar que se trata de

un plan estratégico con capacidad de eficacia a corto plazo.
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1.2.2. Nivel de Investigacion

Descriptivo

En esta investigacidn se desarrollaran técnicas para analizar, describir, registrar e interpretar
los resultados que le permitirdn obtener un conocimiento mas especializado, definir el plan
estratégico, y aplicar los hechos sobre la sustentabilidad de la empresa, con el objetivo de
obtener el suficiente conocimiento para comprender el problema de investigacion y asi llegar a

una solucion.

En este punto, se describen las caracteristicas y especificidades de la pregunta en el contexto
de estudio. Segun (Peiia, 2019) se indica que es necesario un nivel descriptivo porque es una
actividad que nos permite planificar la investigacion y analizar los datos realizados sobre el tema

de nuestro estudio.

Asi, para producir conocimientos mas especializados y profundos que se utilicen frente a la
presentacién de hechos e ideas de cardcter administrativo, se utilizan las técnicas de analisis,
descripcién, registro e interpretacion. Esto proporcionard el conocimiento suficiente para

comprender la pregunta. Investiga un poco y encuentra una solucion.

1.2.3. Investigacion de Campo

Una de las dreas en las que los investigadores hacen mas preguntas es la eleccion del
tipo de investigacidn que mejor se adapta a la situacion individual. Este debate se basa
en que no existe un Unico procedimiento estandar, sino que se pueden utilizar
diferentes disefios en proporcién de las particularidades especificas de cada trabajo de

campo, manifiesto (Arias, 2018).
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Se puede afirmar que los objetos de estudio seran aquellos que marquen el disefio
del estudio de campo, debiendo el investigador elegir la via que considere mejor para el
logro de las metas planteadas, es decir, la investigacién posee un enfoque mixto de
investigacion, lo que significa que es cuantitativa y cualitativa, ya que, la encuesta
enfocada se realizd por parte del investigador en la empresa de telecomunicaciones
NETWORK SERVICES NETSER SA. Permitiendo asi reunir informaciéon de manera
estadistica y cuantitativa, lo que permitira entrelazar la informacién receptada con

aquella que se conocia de manera bibliografica.

1.2.4. Poblacion

Una poblacién estd definida como un conjunto limitado de elementos que cumplen
determinados parametros. Por esta razén y por lo general hay demasiados individuos
en una poblacién para estudiarlos facilmente, es debido a esto que los estudios a
menudo se limitan al manejo de poblaciones extensas, asi como también cortas que
hacen de la poblaciéon un segmento mas pequefio pero que pueda reflejar el tema de

estudio que se desea realizar (Pefia, 2019).

Tabla 1.
Poblacion
Cargos Nombres Total
Gerente General: (1) Marisela Quinga 100%
Jefe de operaciones: (1) Edison Quishpe
Técnicos: (3) Juan Carlos Cuasquer

Jinmy Tupiza
Paul Caiza

Jefe Administrativo y comercial: | Wilson Caiza

(2) Dayana Vargas
Supervisor comercial: (1) Johanna Navarrete
Asesores comerciales: (3) Danny Ulloa

Katherine Pucha

Total 10 100%

Nota: Esta tabla muestra el total de trabajadores que tiene la empresa.
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Es por ello que la poblacién en esta investigacion se tomara de forma directa de 10
trabajadores quienes aportaran con la informacidn necesaria para describir como incide un plan
estratégico de la empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER SA. (Escamilla,
2021)

En principio se obtendra informacion sociodemografica como edad y sexo y se propondran
preguntas acordes a la investigacién para mejorar la situaciéon en el que se encuentra

actualmente de la empresa.

1.2.5. Muestra

La muestra es la totalidad de elementos a investigar. En este caso por ser una empresa con
un nimero limitado de colaboradores, se tendra la colaboracién de todos que se toma de forma

directa la informacidn sin necesidad de realizar ninguna féormula.

Para la obtencién de datos se implementaran instrumentos de acuerdo al tipo de
investigacion seleccionado para los distintos tipos de trabajos investigativos (Aria, 2018). Por
ello ejecutaron técnicas acordes a la modalidad de investigacidon que por su cardcter es de tipo
mixto, accionando la observacién de campo y la encuesta dirigido a una poblacién total de 10

trabajadores de Telecomunicaciones Network Services Netser SA.

1.2.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Datos

Existen varias formas para la recopilacion de informaciéon que deben ir de acuerdo
con el tipo de investigacion que se plantee, definido por (Arias, 2018): “Es el proceso o

método especifico de recopilacidon de informacion”.

Ademas, la técnica ayuda al investigador a determinar qué se debe hacer para lograr

una meta o establecer un hecho; es conveniente y prdactico. Cualquier herramienta
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utilizada por los investigadores para analizar fendmenos y obtener informacién de ellos
para sus investigaciones se denomina herramienta de recopilacién de datos. (Arias,

2018).

Tabla 2.

Preguntas Bdsicas

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

Conocer la realidad del tema
1. ¢Paraqué? investigado y asi determinar las

necesidades del area.

De los trabajadores de la
2. ¢(De qué personas?
empresa

Plan de mejora parala
3. ¢Sobre qué aspectos?
sostenibilidad de la empresa

4. (Quiénes? Investigador

Durante el segundo semestres
5. ¢Cudndo?
de afio 2022

Empresa de Telecomunicaciones
6. ¢Dodnde?
NETWORK SERVICES NETSER SA

7. ¢Cuantas veces? Aplicacién definitiva.

8. ¢Cémo? Observacion y encuesta.

9. ¢Con qué? Cuestionario.

10. ¢En qué situacién? Durante la jornada de trabajo

Nota: Esta tabla describe las preguntas que del como se realizara la investigacion.

1.2.7. Encuesta

En este estudio citado (Hurtado, 2019) menciond que una encuesta es un método disefiado
para recolectar datos de un nimero de personas y a diferencia de una entrevista utiliza una lista
de preguntas escritas a las que las personas tienen acceso con el propdsito responder y asi
anotar también las respuestas de forma sencilla pero contundente, a esta lista se le llama

cuestionario.
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En este trabajo de investigacion se decidié aplicar la encuesta para determinar cémo incide
un plan estratégico en la empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER SA,
guienes colaboraron con sus respuestas y datos para la sustentacion de esta investigacion dicha

encuestas fue realizada mediante un cuestionario de preguntas.

1.2.8. Observacion

Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) afirman que sus observaciones sustentan la idea de
gue “este método de recoleccion de datos implica el registro sistematico, eficiente y confiable
de conductas y situaciones observables a través de un conjunto de categorias y subcategorias”
(p. 260). A través de observaciones, este estudio podra mostrar cémo corregir fallas y puntos

débiles y aplicar instrucciones a las opciones de mejora de placas.

1.2.9. Instrumentos

1.2.9.1. Cuestionario

Segun (Pefia, 2019), un cuestionario de encuesta es una herramienta de investigacion
disefiada para recoger informacién mediante una serie de preguntas. En cuanto al
cuestionario actual, contiene preguntas en escala de likert y cerradas que resaltan
puntos especificos que se pueden cuantificar utilizando un total de 12 preguntas que

permiten recabar informacion.

1.2.9.2. Ficha de Observacion

Es una herramienta de investigacion de campo que describe de manera especifica un lugar o
una persona. Para emplear estd técnica de observacidn, el investigador debe dirigirse al lugar
donde se produce el hecho o acontecimiento del sujeto de estudio. Por lo tanto, este estudio

utilizard una ficha de observacidn para ayudar a recolectar datos de manera sistematica y clara,
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es decir, los datos serdn recolectados en la empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES

NETSER SA

1.2.9.3. Analisis de resultados

El analisis de resultados puede considerarse un tipo especial de andlisis de documentos. Con
esta técnica se pretende analizar las respuestas expresadas en los documentos de recoleccion
de datos, ya que se debe cuantificar el significado de cada tema o frase. Por tanto, segun (Pefia,
2019), el analisis de los resultados es una metodologia de investigacion que busca indagar de

manera objetiva, sistémica y cuantitativa el contenido aparente de la exploracién.

Seguidamente, se mostrara el cuadro con los resultados descritos. En este caso evidenciamos
el cuestionario realizado a 10 trabajadores, permitiendo visualizar los aportes respectivos. En
donde existe la misma cantidad de cuadros que de preguntas y estos se ubicaran

organizadamente en concordancia con la numeracién del instrumento aplicado.

Seguidamente se iniciara un parrafo con la redaccién de los aspectos sefialados por los
informantes. Es importante que se redacte por separado lo que cada pregunta arroja. El objetivo
es poder diferenciar los porcentajes positivos y negativos de cada una de las preguntas.
Finalmente, se triangulard analizando los resultados observados con el aporte de los autores,

para que, los resultados encuentren sustento real.
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1.2.10. Analisis de resultados de la aplicacion del instrumento a 10 Trabajadores

1.- Indique su Genero

Tabla 3.
Genero
OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIE
Masculino 7 70%
Femenino 3 30%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracidn propia

Grafico 1.
Género
& Masculino

@ Femenino

Anadlisis e Interpretacidn de Resultados

En esta pregunta el 70% de trabajadores son de género masculino y el 30% pertenece al
género femenino. En este item es evidente que el género masculino predomina en la empresa

siendo necesario que se busque la equidad o igualdad de género, segun la Constitucion de la

Republica para que una empresa sea equitativa.

2.- Indique su Rango de Edad

Tabla 4.
Rango de Edad
OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
18 a 25 afios 0 0%
26 a 35 afos 8 80%
mayor a 36 afios 2 20%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracidn propia
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Grafico 2.
Rango de Edad
@ 125 25 afos

@ 26 2 35 afios
@ Mavyor a 35 afios

Andlisis e Interpretacién de Resultados

En esta pregunta el personal que trabaja en la empresa tiene una edad de entre 26 a 35 afos
de edad en un 80% y por ultimo siendo mayores a 36 afios tenemos con un 20%. Es evidente
gue la poblacién trabajadora de la empresa es relativamente joven, es por ello que se puede
implementar nuevas estrategias ya que todos estan en la misma capacidad de dar soluciones y

sostenibilidad a las actividades de mejora.

3.- éCree usted que la Misidn y Vision de la Empresa deben modificarse al implementar el

Plan Estratégico?

Tabla 5.

Mision y Vision de la Empresa

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 8 80%
No 2 20%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Grafico 3.

Mision y Vision de la Empresa

@ si
@ Mo

Andlisis e Interpretacién de Resultados

El 80% de los trabajadores encuestados manifiestan que la mision y visidon de la empresa si
deben modificarse cuando se implemente el plan estratégico y el 20% indica que no debe
modificarse la mision y visién de la empresa cuando se implemente el plan estratégico. Por lo
antes mencionado se puede deducir que los trabajadores de la empresa desean que se

modifique la mision y vision de la empresa para que vaya acorde al plan estratégico para

mejorar.

4.- éSon los objetivos de la empresa un pilar fundamental para la creacién del Plan

Estratégico?

Tabla 6.

Objetivos de la Empresa

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIE
Si 7 70%

No 3 30%

TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracién propia
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Grafico 4.

Objetivos de la Empresa

[ ]
@ No

Andlisis e Interpretacién de Resultados

En esta pregunta 70% de los encuestados manifiestan que los objetivos de la empresa si son
un pilar fundamental para la creacidn del Plan Estratégico de Mejora y el 30% indica que los
objetivos de la empresa no cumplen con ser un pilar fundamental de la creaciéon del Plan
Estratégico. Por lo mencionado por parte de los trabajadores de la empresa se puede manifestar
que la empresa mantiene unos objetivos de trabajo capaces de ser un pilar en la creacién del

Plan Estratégico de Mejora de Sostenibilidad de la misma.

5.- éConsidera que los usos de capacitaciones para los empleados deben estar dentro del

plan estratégico?

Tabla 7.

Capacitacion

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 7 70%
No 3 30%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Grafico 5.

Capacitacion
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Andlisis e Interpretacidn de Resultados

En esta pregunta el 70% de los encuestados manifiestan que si deben contar con
capacitaciones dentro del Plan Estratégico y el 30% indica que la empresa no debe contar con
capacitaciones dentro del Plan Estratégico. Por lo mencionado por parte de los trabajadores de
la empresa se puede identificar que los empleados consideran que el uso de capacitaciones si
deben encontrarse dentro del Plan Estratégico para un adecuado plan manual de funciones para

cada cargo en la empresa.

6.- ¢El uso de una estructura organizacional definida ayuda al plan estratégico?

Tabla 8.

Estructura Organizacional

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 9 90%
No 1 10%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracién propia
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Grafico 6.

Estructura Organizacional
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Andlisis e Interpretacién de Resultados

En esta pregunta 90% de los encuestados manifiestan que si, que a la empresa una estructura
organizacional ya definida ayudara en el Plan Estratégico y el 10% indica que en la empresa una
estructura organizacional ya definida no ayudara en el Plan Estratégico. Por lo mencionado por
parte de los trabajadores de la empresa se puede manifestar que la empresa mantiene una

adecuada estructura organizacional ya definida por lo esta ayudara a mejorar la misma dentro

del Plan Estratégico.

7.- éCalifique la factibilidad del plan estratégico de la empresa frente a la competencia?

Tabla 9.

Participacion en el Mercado

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Buena 5 50%
Regular 5 50%
Mala 0 0%

TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Grafico 7.

Participacion en el Mercado
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Andlisis e Interpretacion de Resultados

En esta pregunta el 50% en porcentajes iguales de los encuestados manifiestan que la
factibilidad del plan estratégico que desea tener la empresa en el mercado ante su competencia
es buena y regular. Es evidente que los trabajadores de la empresa en un porcentaje mayor
expresan que la participaciéon que tiene la empresa en el mercado ante su competencia es
regular por lo que es importante ejecutar un plan estratégico para ser mas competitiva ante

otras empresas.

8.- éLa implementacion del plan estratégico en la empresa NETWORK SERVICES NETSER

S.A. ayudara a que la entrega de productos sea mas rapida?

Tabla 10.

Entrega de Productos.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIE
Si 10 100%

No 0 0%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Grafico 8.

Entrega de Productos
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Anadlisis e Interpretacidn de Resultados

En esta pregunta 100% de los encuestados manifiestan que si, la implementacién del plan
estratégico en la empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER SA ayudard a la
entrega de productos mas rapido. En esta pregunta se puede deducir que la empresa cumple
oportunamente la entrega de sus servicios, sin embargo, la misma se puede mejorar de gran
manera., ya que los consumidores buscan la eficacia y desenvolvimiento satisfactorio cuando

adquieren un producto.

9.- éLa implementacion del plan estratégico en la empresa NETWORK SERVICES NETSER

S.A. ayudara a mejorar la relacién comercial con los principales clientes?

Tabla 11.

Relacion con los Principales Clientes

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 8 80%
No 2 20%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracién propia
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Grafico 9.

Relacion con los Principales Clientes
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Andlisis e Interpretacion de Resultados

En respuesta a esta pregunta, el 80% de los encuestados dice que laimplementacion del plan
estratégico ha mejorado las relaciones comerciales de la empresa con sus clientes clave,
mientras que el 20% dice que no ha sido asi. Dado que un mayor porcentaje de los encuestados
menciona que la implementacién del plan estratégico por parte de la empresa puede mejorar

sus relaciones con los clientes, esta pregunta refleja la respuesta a la anterior.

10.- En una escala del 1-5 ¢codmo calificaria la implementacion del plan estratégico en su

departamento de trabajo en la empresa?

Tabla 12.

Calificacion de la Experiencia

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIE
1 0 0%
2 2 20%
3 3 30%
4 5 50%
5 0 0%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracién propia



Grafico 10.

Calificacion de la Experiencia
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Anadlisis e Interpretacidn de Resultados
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En esta pregunta con un porcentaje de 20% los encuestados manifiestan que la

implementacién del plan estratégico en sus departamentos tiene una calificacién de 2 sobre 5,

mientras que el 30% manifiesta que la implementacion del plan estratégico en sus

departamentos tiene una calificacién de 3 sobre 5 y un 50% describe que la implementacién del

plan estratégico en sus departamentos tiene una calificacion de 4 sobre 5. La mitad de los

trabajadores mencionan que la calificacién que le dan a la implementacién del plan estratégico

es de 4 sobre 5 que es una buena calificacién ya que se tiene en cuenta una buena experiencia

en su area o lugar de trabajo.

11.- ¢(Considera usted que la aplicacion del plan estratégico ayudara a mejorar la

estabilidad en la empresa?

Tabla 13.

Opinion del Plan de Mejora

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIE
Si 10 100%

No 0 0%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Grafico 11.

Opinion del Plan de Mejora
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Andlisis e Interpretacion de Resultados

En respuesta a esta pregunta, todos los encuestados, el 100%, afirman que si creen que la
estabilidad de la empresa mejorara con la implementacién del plan estratégico. Por lo anterior,
la mayoria de los trabajadores de la empresa estan de acuerdo en implementar el plan
estratégico para el mejoramiento de la sustentabilidad dentro de la organizacién para que tenga

una mayor rentabilidad econdmica.

12.- (Cree usted que la evolucion de la empresa se controlara eficazmente con el plan

estratégico?

Tabla 14.

Evolucion de la Empresa

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIE
Si 10 100%

No 0 0%
TOTAL 10 100%

Nota: Elaboracion propia
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Grafico 12.

Evolucion de la Empresa
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Anadlisis e Interpretacién de Resultados

En esta pregunta con el 100% responden que la evolucién de la empresa se controlara de
manera eficaz con el plan estratégico. En esta pregunta se puede interpretar que los
encuestados en su mayoria piensan que el control de la evolucidn de la empresa es deficiente,
por lo que estan de acuerdo en que laimplementacién del Plan Estratégico dentro de la empresa

hard que estd evolucidn sea controlada de mejor manera.

1.2.11. Resultados de Observacion
Posterior a realizar la encuesta a los diferentes empleados de la empresa de
Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER S.A., es posible realizar un analisis general de
todas las preguntas del cuestionario como se evidencia existe una gran cantidad de trabajadores
que pertenecen a la poblacién masculina por lo que existe un déficit en cuanto a la equidad de
género en base a los puestos de trabajo, igualmente estos trabajadores son relativamente
jovenes por lo que es posible que el Plan Estratégico de Mejora para la Sostenibilidad tenga una

acogida excelente por parte de los mismos empleados.

De igual forma, la empresa posee ciertas cualidades que impulsan al desarrollo de un Plan
Estratégico basado en los objetivos comerciales de la misma empresa permitiendo asi una
implementacidon mas oportuna y directa en cada uno de los ambitos que se planean intervenir

con diferentes ideas de innovacion tecnolégica.



32

Asi también, mediante la encuesta se visualizé que existe una gran apertura a que el Plan
Estratégico intervenga en la parte logistica y de entrega de los bienes de la empresa ayudando

asi a que esto se desarrolle de una mejor forma.

1.2.12. Visita de Campo

Mediante la vista realizada a la Empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER
S.A. se ha identificado una serie de deficiencias de acuerdo a su manejo, dado que no es el
eficiente para el tipo de empresa que se esta tratando. Uno de los ejemplos mas claros
observados mediante esta visita es que los empleados de departamento de operaciones no
poseen un puesto definido, es decir, no cuentan con un escritorio donde desempefiar sus
labores debido a que los empleados de dicho departamento poseen horarios rotativos, y algunos
aun realizan teletrabajo por lo que al momento de coincidir en horarios deben compartir los

pocos escritorios que hay en el drea de trabajo donde prestan sus servicios.

A su vez, el personal no suele utilizar las diferentes plataformas corporativas que brinda la
empresa para la comunicacién entre todos, como lo son el correo ejecutivo, paginas web, entre
otros. Esto por la falta de conocimiento del uso adecuado de estas plataformas, por lo cual los
trabajadores dejan de lado el continuar aprendiendo como usar dichas plataformas para

mejorar la efectividad de la empresa.

En el departamento de ventas no cuenta con una estructura organizacional adecuada ya que,
al momento de la visita realizada se ha observado que los operadores de este departamento
realizan la venta de los productos ofrecidos mediante via telefénico o WhatsApp, esto debido a
gue no se cuentan con puntos de venta fisicos para una mejor atencién a los clientes, ademas
de que no posee acuerdos comerciales con otra entidad publica o privada por lo cual no poseen

una cartera comercial amplia.

Una de las areas mas deficientes es la relacionada a las notificaciones, coordinacion vy

entregas de los productos; debido a que no poseen un contacto directo con el cliente todo este
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proceso se realiza mediante via telefénica, o con mensajes de texto. Logrando asi coordinar de

manera ineficiente y con retrasos la entrega del producto de algun cliente.

Finalmente, la deficiencia mds grave de acuerdo a los pilares fundamentales de cualquier
compaiiia es que la Empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER S.A. no cuenta
con un producto adicional o innovador, es decir, la empresa solo ofrece sus servicios de
telecomunicacién, internet y telefonia. No obstante, al existir una alta demanda de estos
servicios en diferentes empresas, NETWORK SERVICES NETSER S.A. necesita implementar un
producto que lo distinga antes de que las consecuencias se agraven o peor aun se pueda

identificar un rezago agravado dentro de la competitividad de la empresa.
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CAPITULO Il. PROPUESTA

2.1. Fundamentos Teoricos Aplicados

2.1.1. Plan de Mejora

2.1.1.1. Definicion

Los planes de mejora integran decisiones estratégicas sobre qué cambios incorporar
en varios procesos organizacionales para traducirlos en mejores servicios percibidos.
Ademas de emplearse como una guia para la identificacidon de las posibles mejoras, el
plan tiene que contemplar el seguimiento y revision de las diversas actividades, asi como
la inclusidn de acciones correctivas ante los imprevistos que puedan ocurrir (Agencia

Nacional de Evaluacién de la Calidad y Acreditacion, 2017).

2.1.1.2. Pasos para crear un Plan de Mejora

- Identificar el drea de mejora
Se debe realizar un diagndstico, a la unidad que se planea mejorar en la empresa
para identificar debilidades y fortalezas en relacién al ambiente que se envuelve en cada
uno de los departamentos de dicha empresa. La clave se encuentra en un adecuado
diagndstico de las areas de mejora teniendo en cuenta las debilidades que deben

solventar.

- Detectar las causas del problema
Para crear la solucion del problema identificado se deben conocer las causas que
originan la idea de mejora. Se identifican una serie de herramientas metodoldgicas para
detectar las causas principales del problema:
- Diagrama de Espina
- Diagrama de Pareto,
- Casade la Calidad

- Tormenta de Ideas.
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Al emplear algunas estrategias anteriormente mencionadas, se recopila
informacién adecuada para detectar las causas que propician la creacién de un plan de

mejoras para toda una empresa.

Formular el objetivo
Posterior a la identificacion de los lugares o departamentos de mejora, y de las
causas que propician dichas mejoras se deben definir los objetivos o la finalidad y

determinar el periodo de tiempo para su ejecucién.

Seleccionar las acciones de mejora

Una vez propuestos los objetivos se deben plantear todas las alternativas de mejora
existentes para evaluar y priorizar las mas adecuadas. Para llevar a cabo dicha accién se
debe realizar un listado de todas las estrategias que deberan ejecutarse para cumplir los

objetivos antes planteados.

Realizar una planificacion
Con el listado de mejoras realizado se debe realizar una planificacidn estratégica para
cada una de las mejoras planteadas, donde se aplicaran las acciones elegidas. Dado que

se debe identificar las posibles restricciones que existen para condicionar su viabilidad.

Seguimiento del plan de mejoras

Finalmente, después de cada uno de los pasos realizados se debe realizar un
cronograma donde se dé seguimiento a cada una de las acciones de mejora. En dicho
cronograma, se estableceran de forma ordenada las estrategias a priorizar con los plazos
establecidos para el desarrollo de cada una de las mismas. (Agencia Nacional de

Evaluacién de la Calidad y Acreditacién, 2017)

2.1.1.3. Ventajas de un Plan de Mejora

Incrementa el Rendimiento del Equipo

Una comprensién sistémica de las actividades y operaciones planificadas es

posible gracias a la mejora de los diversos procesos.
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® Incrementa el Rendimiento del Equipo

Al mejorar el rendimiento del equipo con el uso de nuevas estrategias se puede

definir una mayor factibilidad en las diferentes areas.
® Reduccion de Costos

La organizacién de los costos al administrarlos de manera adecuada, disminuye

los desperdicios de todo tipo.
® Reduce el Tiempo de Ejecucion

Cuando el personal se desenvuelve de manera adecuada y los recursos se
utilizan estratégicamente, no existe interferencia alguna para que se logren cumplir los

objetivos en cada proceso.
® Optimizacion de los Procesos

Se asegura una optimizacion de las operaciones del negocio aumentando la

sustentabilidad de los procesos.
® Disminucion de los Errores

Mediante la mejora de los procesos de la empresa existe un aumento de la

productividad del personal, dado que se disminuyen los errores (Bantu Group, 2020).

2.1.2. Geolocalizacion

La geolocalizacién es un sistema de rastreo con el uso de las TIC que permite determinar la
ubicacion de objetos en un entorno fisico o virtual. Esto es tipico para las personas que desean
utilizar servicios basados en la ubicacién geoespacial manteniendo la privacidad. Las diferentes
plataformas de software de geolocalizacién se utilizan para respaldar los objetivos comerciales

de varias empresas. (Evaluando Softwares, 2022).
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2.1.2.1. Ventajas de la Geolocalizacién

La geolocalizacién despliega una serie de ventajas enfocadas netamente a una empresa. Las
mejoras en los servicios comerciales y publicos también benefician a los usuarios o

consumidores de esos servicios. Algunos de los beneficios para las empresas incluyen:

o Use el area de marketing especificada (DMA) y los datos demograficos, como de un area
estadistica metropolitana (MSA), en su anuncio.

e Comprender a los clientes, por ejemplo, para empatizar con las expectativas y
requerimientos de los clientes por bienes y servicios..

® Asignacion y gestion de activos, como la ubicacidon de los camiones y el estado del
inventario.

e la realidad aumentada, que utiliza datos georreferenciados y otros métodos de
localizacién como sensores de movimiento y brujulas, combina informacién de Internet
para enriquecer al usuario.

e Gestidn explicita de las actividades comerciales de Internet.

e Dispositivos de peaje de autopista como I-Pass, EZ-Pass® en los Estados Unidos.

e Vehicle Ad Hoc Network (VANS) utilizado en la Unién Europea. La mejor ruta para cada
peticion.

e Equilibrio en la nube.

o Detecta y previene el fraude utilizando tecnologia de ubicacién de IP combinada con
datos de analisis de fraude.

® Procesamiento de eventos geolocalizados en tiempo real enriquecido con archivos de

registro y otros datos de TI. (Evaluando Softwares, 2022)
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2.2. Descripcion de la Propuesta

a. Estructura General
Figura 6.

Estructura General del Plan de Mejora de la Empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER
SA
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Nota: Elaboracion propia

b. Explicacion del Aporte

2.3. Analisis Interno

Para realizar el andlisis interno de la empresa se debe tener en cuenta cada una de las
fortalezas que posee la Empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER S.A. En
este caso, la empresa posee una gran proactividad por parte de sus empleados. Sobre todo,
porque son los propios empleados quienes propician las nuevas factibilidades que la empresa
desea adquirir con el tiempo. Asi también, este andlisis se basa en las capacidades y recursos

que tiene NETWORK SERVICES NETSER S.A., los mas representativos son:

e Equipos de computacidn actualizados,
e Personal proactivo,
e Nuevos productos en el mercado,

e Buena atencion al cliente.
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Se reconoce que los procesos antes mencionados son parte importante para la empresa,
pero sin embargo es necesario reconocer también que la calidad durante el sistema de atencién
al cliente es parte imperante para la gestion, por lo cual se plantean estrategia dirigidas hacia
una dificultad identificada en el proceso de observacién implementado en la empresa, mismo
gue puso en manifiesto una mala relacidon con el cliente y ausencia del seguimiento en la

atencion al cliente.

2.4. Analisis Externo

En cuanto al andlisis externo se basa en todos los factores que influyen en el ambiente laboral
de la empresa y que propician que los empleados, gerentes, y demds personal administrativo
perciba como graves los problemas que se encuentran en el medio, entre estos factores se

encuentran:

e Entrada de nuevos competidores
e Problemas econémicos
e Problemas politicos

e Falta de empleados.

2.5. Mision De La Empresa Network Service S.A.

Generar experiencias en servicios de comunicacion e informacion, con recursos humanos
capaces y procesos eficaces, comprometida con el crecimiento y desarrollo tanto de su fuerza

laboral como de la comunidad en la que se asienta..

2.6. Vision De La Empresa Network Service S.A.

Ser la empresa de mayor crecimiento a través de nuestro servicio y calidad, utilizando
técnicas creativas, nos esforzamos por desarrollar bienes y servicios que satisfagan las

demandas de nuestros clientes.



40

2.7. Matriz FODA

Fortalezas

Oportunidades

Experiencia de trabajo en el mercado
Reconocimiento de las necesidad y
soluciones del entorno
Reconocimiento de alto nivel en el
mercado de trabajo

Recursos sofisticados y de vanguardia

Innovacién en la productividad
Impacto positivo de productos y servicios
Recursos econdémicos positivos

Corporativa generadora de empleo

Debilidades

Amenazas

Ausencia de programas de capacitacion
Instalaciones poco eficientes
Sistemas de organizacién y seguimiento

empresarial deficiente

Bajo nivel de aceptacién en el mercado
Bajo nivel de rentabilidad

Productos defectuosos

distributiva

Administracion y linea

e Pobre organizacién administrativa y deficiente.

organizacional.

Nota: Elaboracion propia

2.8. Analisis FODA

Fortalezas

e Empresa con ubicacién en el mercado.
e Conocimiento del publico objetivo.
e Buenaimagen corporal.

e Infraestructuray recursos empresariales de alta gama.

Oportunidades

e Nuevos productos.

e Mayor alcance de clientes a nivel nacional.



e Mayor estabilidad econdmica.

e Nuevas plazas de trabajo.

Debilidades

e Personal poco capacitado.
e Falta de infraestructura adecuada
e Sistemas de organizacion desactualizados.

e Falta de organizacién administrativa.

Amenazas

e Mala aceptacién del Mercado.
e Poca rentabilidad.

e Producto con defectos.

e Mala administracion y distribucién del producto.
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Tabla 15

Andlisis FODA

FORTALEZAS - F

F1 e Empresa con ubicacién en el mercado
F2  Conocimiento del publico objetivo
F3 e Buena imagen corporal
F4 e Infraestruturay recursos empresariales de alta
gama

DEBILIDADES - D

D1 e Personal poco capacitado
D2 e Falta de infraestructura adecuada
D3 e Sistemas de organizacion desactualizados
D4 e Falta de organizacion adminitrativa

01 * Nuevos productos

02 » Mayor alcance de clientes a nivel nacional

03 e Mayor estabilidad econémica
04 » Nuevas plazas de trabajo

AMENAZAS - A

A1l e Mala aceptacion del nuevo producto en el

Mercado
A2 ¢ Poca rentabilidad
A3 e Producto con defectos
A4 ¢ Mala administracion y distribucién del
producto

® F4 - 02: Crear campafias publicitarias a nivel
nacional
e F1, F3- 01,033: Ofertar productos que ayuden a
la sociedad y sean nuevos en el mercado
e F2- 04: Abrir nuevas sucursales en puntos
estratégicos con personal nuevo y actualizado.

ESTRATEGIAS - FA

e F1- A2: Procurar un presupuesto estable y dentro

de las capacidades de la empresa

® F4 - A3: Revisar cada uno de los productos nuevos

ofertados antes de que se entreguen alos

respectivos clientes.

e F2- Al: Procurar lainnovacién en el producto,

desde su elaboracion hasta su imagen.

® F3- A4: Crear un cronograma de administraciony

distribucion del producto ofertado de acuerdo a la

demanda existente.

e D1- O4: Buscar capacitaciones y empleados dispuestos a
trabajar en una empresa de telecomunicaciones.
¢ D4 - O1: Crear productos atendiendo las necesidades del
cliente.
e D2 - 03: Priorizar un mantenimiento adecuado de la
infraestructura respetando el presupuesto.
® D3 - 02: Actualizar los sistemas y bases de datos de la empresa
de manera anual.

ESTRATEGIAS - DA

¢ D1- A4: Capacitar continuamente al personal en destrezas de
administracion y distribucion.
e D4 - A2: Aplicar estrategias de marketing y rentabilidad en la
Empresa.
* D2 - A3: Verificar que los equipos e infraestructura de la
empresa se encuentren en dptimas condiciones.
® D3 - Al: Actualizar los conocimientos de la empresa sobre los
clientes y las necesidades que tienen de acuerdo a las Bases de
Datos.

Nota: Elaboracion propia
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2.9. Plan de Accién

2.9.1. Objetivos Estratégicos

1) Mejorar el funcionamiento administrativo de la empresa.

2) Verificar que los equipos de computacion se encuentren en 6éptimas
condiciones

3) Actualizar los sistemas de informacion.

4) Mejorar el abasto de deberes y responsabilidades que posee el personal.

2.9.2. Desarrollo de Plan Estratégico

Estrategias:

1. Desplegar un organigrama empresarial de acuerdo a la jerarquia de la empresa, y las
necesidades administrativas.

2. Adquirir equipos sofisticados de control mediante GSM, GPRS y Satelital para el nuevo
producto de Geolocalizacién.

3. Comprar herramientas tecnoldgicas actualizadas que se enfoquen en la Organizacion,
coordinacién, recepcion y entrega de productos.

4. Capacitar de manera mensual al personal de la empresa en atencion al cliente y

estrategias de proactividad.

En la Empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER S.A. se requiere
definir diferentes estrategias en base a los objetivos planteados, mismos que se han
desarrollado mediante las diferentes escaseces que presenta la empresa y se han
observado a partir de la observacién realizada en la Vista de Campo ayuddndose en el

Plan estratégico para la empresa Telecomunicaciones.

En este contexto la Empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER S.A
ha planteado diferentes objetivos estratégicos en su Plan que abarca 5 estrategias

basadas cada una en las necesidades que presenta la empresa, destacando la necesidad
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de cada una de las mejoras que se presentan; esto acudiendo a los jefes de cada
departamento, evaluando las acciones de cumplimiento y sobre todo verificando si cada
una de las estrategias propuestas se ha logrado en torno al objetivo que se

relaciona con la misma.



1. Mejorar el funcionamiento administrativo de la empresa.

Tabla 16

Estrategia 1
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ESTRATEGIA
A
D
M
I Desplegar un
N organigrama
I empresarial de
5 acuerdo ala
T jerarquia de la
R empresa v las
A necesidades
T administrativas
I
v
A

ACCIONES DURACION RECURSOS RESPONSABLES INDICADOR ITED% f[ FRECUENCIA PRESUPUESTO
Definir los cargos de
jerarquia de los diferentes Tiempo / Personal / . o Afios de experiencia / o
empleados de cada 2 meses Hojas de Vida Gerene General “eExperiencia careo % ANUAL 120,00
departamento
. ” Tiempo / Perzonal / Sala . .
Realzat uta 1e0ion O | 3y | g reuiones  Disedo de | Gerente y Jefauras | # de Reusiones | < rovnuones amuales # ANUAL 240,00
cada uno de las jefaturas. . 12 meses
ambiente
Definir las
responsabilidades de cada Tiempo / Personal / . .
uno de los miembros del | 3 meses | Aptifudes afines de cada |  Gerente General | = de responsabilidades Fee Iespc?nsabﬂldades I 7 ANUAL 0,00
. . # de jefaturas
organigrama de acuerdo a jefatura
31 puesto.

Nota: Elaboracion propia




2.Verificar que los equipos de computacion se encuentren en éptimas condiciones

Tabla 17

Estrategia 2

PERSPECTIVA ESTRATEGIA

L B =B e R T A o B

Adquirir equipos
sofisticados de
control mediante
GSM, GPRS v
Satelital para el
nuevo producto de
Geolocalizacion
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ACCIONES DURACION RECURSOS RESPONSABLES INDICADOR ECUACION lmﬁ[[m]]% l][ FRECUENCTIA PRESUPUESTO
Adecuar las instalaciones . , . . . .
delaempresaparalos | 3 meses T1m;1§§;;;ﬁal r Gﬂoﬁ;t; ;Joif;dﬁ #d?: GSP,EEES i Eqdlilgpos ;:eiiucstos 7 ANUAL 230,00
fUEVes quipos. port pott
Aumentar 1a capacidad de . , , cantidad de . .
almacenamiento en &l 1 meses Tiempo Rﬂm r Jefe de Operaciones | almacenamignto en el Es?acm ocupado .Mdm 2 ANUAL 80,00
} Herramientas . [ #de servidores
servidor servidor
Instalar los sistemas . , , . . .
adquiridos v plataformas | 3 meses Tiempo P_ersonal | Tefe de Operaciones #deEquipos |7 de sisemas a_mstala: X 7 ANUAL 50,00
o Hetramientas Instalados # de equipos
de geolocalizacion

Nota: Elaboracion propia




3. Actualizar los sistemas de informacion.

Tabla 18

Estrategia 3

PERSPECTIVA ESTRATEGIAS

e L T~ = e T =

Comprar
herramientas
tecnologicas

acfualizadas que s
enfoquenen la
OrZanizacion,
coordinacion,
fecepcion v
entrega dz
productos.
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ACCIONES DURACION  RECURSOS RESPONSABLES ~ INDICADOR ECUACION Uiﬂm]}%? FRECUENCIA PRESUPUESTO
ofmateo y actualizacion o
. _ - | Jefe de Operaciones/ o
DO | g g | O PO de Semriad | # de Diposivos | T DPoR0s & | SEMESTRAL | 20000
computacion dz 2 Dispositivos USB Flectnica Tecnicos
| Fmnfesa
Instalar las nuevas . | Jefe de Operaciones/ : # dz herramientas
heramientss en caawno| Dmeses | R0 SOOI o de Semuridad | | MM | liicas / de : DNUAL | 30000
. Disposttivos USB . tecnologicas .
de los Servidores Electronica servidores
Instalacion v _ | Jefe de Operaciones/ : ,
cofracinde Appen|  Imes | TR0/ PO\ p o de Sequridad | #de Equipos Movles | O SRR MOV (£ ANUAL 8,00
: Dispositivos . de trabajadores
los moviles dz la empresa Electronica

Nota: Elaboracion propia




4. Mejorar el abasto de deberes y responsabilidades que posee el personal.

Tabla 19

Estrategia 4

PERSPECTIVA ESTRATEGIAS

= 9

e B i B L7 - B B ]

W =l

Capacifar de
manera mensual al
personal dz la
empresa en
atencion al clients
v estrategias dz
proactividad.
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ACCIONES DURACION RECURSOS RESPONSABLES INDICADOR ECUACION lTI[mD% f[ FRECUENCIA PRESUPUESTO
: Tiempo / Personal / Sala | Jefe Administrativo - # de capacifacion
&ﬁsﬂtﬁﬁﬁ “ | mes | deReuniones /Perfles |  Comercia/ #;"eﬂﬁz‘”ﬂfﬁzﬂﬂéﬂ dencindclente/# | % ANUAL 120,00
de Aptitudes Supervisor/a capacitaciones Anuales
: . . _— o # de capacifacion
Capacitar al personal en Tiempo / Personal / Sala | Jefe Administrativo | # de capacitacion en Fetratenias de
Estrategias de | mes de Reuniones / Perfiles Comercial / gsfrategis de . gia , % ANUAL 120,00
Proactvidad de Aptitudes Supervisoria proactividad proactadad /&
capacifaciones Anuales
- o . _— # de capacitaciones
Evaluar &l cumplimiento Tiempo / Personal / Sala | Jefe Administrativo colminadas /£ de
de acuerdo a las 2 semanas | de Reuniones / Perfiles Comercial / Cumplimiento . % ANUAL 100,00
capacitacionss de Aptitudes Supervisor/a capaciciones
planificadas

Nota: Elaboracion propia
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Cada una de las siguientes areas afines, cuenta con ciertas deficiencias que con el Plan
estratégico se busca realizar un proceso mas sistematizado para manejar dicha area de forma
Optima. En cada uno de los puntos a tratar se especificara el problema, el propdsito, la meta,

indicadores, y finalmente las estrategias de seguimiento que la empresa debe tomar en cuenta.

Infraestructura. — Se estima utilizar la infraestructura de la Empresa en cuestién con la
finalidad de mejorar la distribucién de la misma, teniendo en cuenta que ésta debe ser arreglada
por las diferentes fallas que presenta. A su vez, se planea realizar una reorganizacion de la
empresa creando asi una estructura organizacional funcional que le permita a los diferentes
empleados conocer la jerarquia de la empresa. Demostrando asi que la empresa se preocupa
por sus clientes, proyectando una imagen dedicada y arreglada hasta en minimos detalles. Asi
también se estima utilizar la nueva tecnologia 4.0 para que las estrategias del plan estratégico
sean aplicables con la factibilidad necesaria. Para la creacidn de una estructura organizacional

funcional, se propone el siguiente organigrama:

Figura 7.

Organigrama del Plan estratégico para la Empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER
S.A.

Gerente General

{Ing. Marisela Quinga)

Jefe de Operaciones Jefe Administrativo y Comercial

(Ing. Edison Quishpe) (Ing. Wilson Caiza)

Tecnico loT Tecnico Seguridad supervisor/a
{Tenl. luan Carlos Electronica (Ing. Dayana Vargas)
Cuasquer) {Jinmy Tupiza - Paul Caiza) 8. Laya 8

-

Asesorfa

Asesorfa Seguridad Asesorfa Motorola

Plataf de =8 .
“ Geo;tri:;:s Electronica Solutions
{Johana Navarrete} (Danny Ulloa) (Katherine Pucha)
- A . A N y,

Nota: Elaboracion Propia
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Equipamiento. — En cuanto al equipamiento que se planea utilizar, las computadoras y demas
equipos que posee la empresa para realizar las funciones competentes como compafiia de
telecomunicaciones, verificando que cada uno se encuentre en éptimas condiciones. En cuanto
al equipamiento que la empresa requerird, esta debe enfocarse en los puntos de tecnologia
deficientes en la empresa, también se debe aumentar equipos sofisticados de control GSM,
GPRS y satelital para finiquitar el plan de la propuesta a un largo plazo en la empresa. Debido a
que el area requiere de mejoras, la estrategia a establecer en este dmbito es el ingreso de un
producto nuevo hacia el mercado mismo que contard con el uso de la tecnologia de
geolocalizacién, asi como también se buscard que dicha adquisiciones aporte con la mejora en
la competencia dentro del mercado que hasta el momento muestras grandes indices de
competitividad y por lo cual un producto nuevo generara una estabilidad dentro del mercado y

evitar asi encontrarse rezagado.

Sistemas de Informacion. — Se planea realizar una verificacion de la rapidez de los programas
y paquetes con los que trabaja la empresa, en caso de encontrarse ya obsoletos se actualizara
cada uno por los mas actuales y que cumplan con las necesidades empresariales. A la par se
implementara la aplicacion de una estrategia de mejora en los departamentos para generar
coordinacidn y establecer protocolos de accidn que sirvan para el funcionamiento adecuado de
todo el corporativo y no solo de cada drea, es por lo cual se hara uso de plataformas corporativas
de gestién como 0doo, que una vez instauradas podran generar el seguimiento completo de la

empresa, corrigiendo asi procesos desde las primeras etapas de productividad y organizacion.

También se plantea la adquisicion de programas informaticos de Geolocalizacidn,
plataformas de seguridad, entre otros para implementar como medio de verificacidn de entrega
y de partida en los vendedores. La estrategia de mejora se enfocara también en la venta de
dichos programas de seguridad y geolocalizacién a los clientes de la cartera comercial

permitiendo que los mismos mantengan un control con mayor control en el sistema.

Formacion y Capacitacion. — Se generardn de manera oportuna programas de capacitacién
en atencidn al cliente, trabajo en equipo, motivacidn y demds. Dando asi un mayor conocimiento
del oportuno y buen trato hacia los clientes que ya posee la empresa como también a la futura

apertura de mercado. El plan estratégico propuesto engloba a todos los departamentos de la
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empresa por lo cual ha sido enfocado en cierta parte hacia el brindar conocimientos suficientes
de todos los deberes y responsabilidades que mantiene el personal con el corporativo para lo
cual se implementara un manual de funcionamiento que pondra en conocimiento la estructura
organizacional de la empresa, asi también se buscara formar y capacitar a través de programas

y procesos de capacitacion continua.

Estrategias y/o Técnicas

Para la construccién del Plan estratégico se implementara diferentes técnicas, como es la
innovacion, capacitacién y estructura organizacional. Este proceso da lugar a una sostenibilidad
de la empresa y un mayor soporte a toda su estructura para asi generar un mayor y mejor
funcionamiento. A la par, se accionaran las siguientes estrategias fundamentadas en los pilares

esenciales para el buen funcionamiento de la empresa:

Competitividad

La estrategia de competitividad se desarrolla en funcidn de los Departamentos de Entrega de
Productos, Departamento de Ventas, Departamento de Operaciones. Ya que mediante, los
diferentes pasos de mejora en la empresa se lograra distinguir la mejora de la competitividad de

la empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER S.A.

Ambiente Laboral

En cuanto a las estrategias para mejorar el ambiente laboral, se debe crear una Organizacidn
Estructural de la Empresa. A su vez, se deben plantear estrategias para mejorar los diferentes
departamentos, especialmente el Departamento de Operaciones y ventas que posee un mal
ambiente laboral debido a la falta de puestos de trabajo y el mal funcionamiento de estos

departamentos de acuerdo a los horarios que poseen los empleados.
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Capacitacion Continua

La ultima estrategia que se planea aplicar se basa en la Capacitacidon Continua a cada uno de
los departamentos que posee la empresa de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER
S.A., debido a que cada uno de los departamentos presenta fallas en cuanto al conocimiento y

manejo de las plataformas corporativas, mediante el siguiente cronograma:



Tabla 20

Cronograma de Capacitaciones
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Meses de Ejecucidn

Departamento Responsable Duracion
Febrero | Marzo | Abril Julio Octubre Noviembre Diciembre
Departamento de Director del
3 meses
Ventas Departamento
Departamento de Director del
. 2 meses
Operaciones Departamento
Departamento de .
Director del
Entrega de 3 meses
Departamento
Productos
Departamento Director
. . 4 meses
Administrativo General
Departamento Director del
. . 2 meses
Financiero Departamento
Departamento de Director del
L. 1 mes
Comunicaciones | Departamento
Departamento de Director del
. . . 2 meses
Servicio al Cliente | Departamento

Nota: Elaboracion Propia
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Ademas de que se utilizaran técnicas de recoleccion de informacién como encuesta,
cuestionarios y entrevistas con los diferentes empleados de la Empresa de Telecomunicaciones
NETWORK SERVICES NETSER S.A. para buscar las estrategias y fines en los que se va aplicar dicho

plan de mejoras.

2.10. Validacion de Propuesta

Usando el método de criterios de especialistas, podemos hablar con un grupo de
expertos para confirmar nuestras recomendaciones a la luz de su experiencia,
investigacion, busqueda bibliografica, etc. Si no es posible analizar el tema de antemano,
permite que los expertos lo hagan. . total. Su profesidn casi siempre se lo impide debido

al nivel de responsabilidad de cada individuo y la popularidad del lugar (Mendoza, 2019).

Esta ruta se caracteriza por el andlisis de temas complejos, lo que otorga al
participante, al experto, independenciay tranquilidad. El proceso siempre comienza con
el envio del modelo al experto potencial con una breve descripcion de los objetivos de
trabajo y los resultados esperados (Hechavarria, 2016). El orden de creacion es el

siguiente:

e Se contacta a expertos con conocimientos relevantes y se les pide que se unan
al panel.

e A los miembros de la comisidén se les envian cuestionarios y se les pide que
proporcionen comentarios sobre temas pertinentes.

e Después de analizar las respuestas, se anotan las dreas de acuerdo y desacuerdo.

e Alos miembros del grupo se les encargd compilar un analisis resumido de todas
las respuestas, completar un cuestionario y defender sus desacuerdos.

e Elegir quién es el experto o conocedor del tema que se analiza es una de las

cuestiones clave.
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Se presenta la siguiente tabla con la informacion detallada con el perfil de los expertos:

Tabla 21

Descripcion del Perfil de Validadores

N.- Nombres y Apellidos
1 Maria José Bustamante del
Hierro
2 Daniel Alejandro Izurieta
3 Erika Leticia Vargas Toro

Nota: Elaboracion propia

Anos de
Experiencia
5 afios

4 anos

12 afios

Cargo

Gerente de
ventas
Jefe Nacional de
Ventas
Gerente de

Producto

2.10.1. Cuestionario aplicado al Especialista Introductor

Titulacion

Académica

MBA

MBA

MBA

Se estan realizando investigaciones relacionadas con las telecomunicaciones.

Necesitamos su opinidn sobre el plan estratégico de la empresa de telecomunicaciones

NETWORK SERVICES NETSER SA.

presentando la siguiente escala de valores, la cual estd conformada por afirmaciones

positivas y escalas tipo Likert.

e Evaluaciéon de la metodologia sugerida para la elaboraciéon del plan estratégico

de la empresa de comunicaciones NETWORK SERVICES NETSER SA en cuanto a

su estructura, funcionalidad y aplicacion practica..



Tabla 22.

Cuestionario para la Valoracion

V1: Estructura de la metodologia

1.Especifican de manera ordenada como serealiza el
plan de mejoras a la Empresa de Tel ecomunicaciones
NETWORK SERVICES NETSER S.A

2. Demuestra estrategias factibles de cumplir para cada
unadelas areas dela Empresa de Telecomunicaciones
NETWORK SERVICES NETSER S.A.

3.Larelacion entre cada una delas estrategias de
mejora toma en cuenta el diagndstico yla efectividad a
través decada una de las dreas dela Empresa de
Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER S.A.

V2: Funcionalidad de la metodologia

1.Implica la participacidn detodo el personal en las
diferentes estrategias con misiones concretas que se
corresponden con el 4rea donde trabajan.

2. las estrategias de mejorareflejan un nivel de
competitividad dptimo para la Empresa.

3.Cada una delas fases del plan demejoras se puede
implementar a lo largo del tiempo en la EMPRESA
NETWORK SERVICES NETSER S.A.

V3: Implicaciones practicas de la metodeldgica

1.Explica cada una delas estretegias de mejora de
manera especifica.

2.Implica un nivel de organizacidén y orientacion
entendible para el Gerente General o el Encargado del
Plan de Mejoras de la Empresa de Telecomunicaciones
NETWORK SERVICES NETSER S.A.

3. El nivel de evaluacidn delas estrategias planteadas es
medible de manera cualitatita
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Nota: Calificar donde 5 es Muy Adecuado (MA), 4 es Bastante Adecuado(BA),3 es Adecuado (A), 2 es Poco
Adecuado (PA), 1 es No Adecuado (NA).
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La frecuencia y el porcentaje son dos herramientas estadistico-matematicas que se pueden

utilizar en el procesamiento estadistico de la variable porque tienen una estructura que refleja

la metodologia y los indicadores que las vinculan.

El andlisis del uso de estos recursos estadisticos revela, en linea con las valoraciones de los

expertos, un estandar general favorable de adecuacidn con la propuesta del investigador, pero

no de forma especifica para cada usuario por indicador.

Tabla 23

Matriz resumen Validacion de Expertos.

CRITERIOS EXPERTO 1 | EXPERTO2 | EXPERTO3 | TOTAL PORCENTAIJE
Impacto 5 5 5 15 100%
Aplicabilidad 5 5 5 15 100%
conceptualizacién 5 5 5 15 100%
Actualidad 5 5 5 15 100%
Calidad técnica 5 5 5 15 100%
Factibilidad 5 5 5 15 100%
Pertinencia 5 5 5 15 100%
TOTAL 35 35 35 105 100%

Nota: Elaboracion Propia

En la tabla, se puede visualizar la calificacién de cada experto dada a cada uno de los puntos

evaluados, se establecid un rango con cinco puntos que son: En total Desacuerdo, En

desacuerdo, Ni de acuerdo Ni en desacuerdo, De acuerdo y Totalmente de acuerdo, en donde

se califica del uno al cinco siendo este el de mayor valor y uno el de menor valor.
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2.10.2. Resultados de la Validacion

Una vez realizado el proceso de validacion es importante mencionar que cada uno de los
expertos ha sefalado que la presente propuesta es de caracter valido por lo cual la han
encontrado viable y sobre todo factible dentro del proceso, para lo cual se identifica
principalmente que la propuesta explicada anteriormente mantiene una base séliday que sobre

todo se caracteriza por ser:

e Deimpacto

e Aplicable

e Mantener un buen contenido conceptual
e De actualidad

e Con gran calidad técnica

Adicionalmente a los puntos sefialados se recalca por parte de los profesionales que
evaluaron el proceso que la propuesta posee dos puntos primordiales que son factibilidad y
pertinencia, por lo cual, la primera senala que esta se a presentado de una forma que es posible
aplicar en el sector empresarial, en este caso de la Empresa de Telecomunicaciones NETWORK
SERVICES NETSER S.A. Asi también se identifica que la propuesta es de tipo pertinente para lo
cual se identifica que esta se a presentado en un momento en que la empresa requiere de los
cambios dispuestos anteriormente y para lo cual son imprescindibles realizar los procesos

sefialados en paginas anteriores.



2.11. Matriz de Articulo de la Propuesta

Tabla 24.

Matriz de Articulo de la Propuesta

EJIES O PARTES SUSTENTO

PRINCIPALES TEORICO

CAPITULO | Modelo de la
empresa de
Telecomunicaciones
Antecedentes.

CAPITULO NI Hoja de ruta que

define laestrategia
de sostenibilidad de
la organizacian

Nota: Elaboracion Propia

SUSTENTO
METODOLOGICO
Disefio de Investigacion
con un enfoque mixto.
Realizado poruna
encuestay vista de
campo a la empresa
obteniendo apuntes de
las novedades
mediante la

obse rvacion.

Alcance descriptivo.

Definir los objetivos y
acciones a corto, medio
v largo plazo, centrados
en los ejes principales

ESTRATEGIAS f TECNICAS

Cuestionario realizado a 10
trabajadores, permitiendo
visualizar los aportes
respectivos

Considerando la lim itada
poblacion de estudio, no se
aplica célculo de muestra.

Mejora de la imagen de marca
y la ventaja com petitiva.
Aumentar la productividad y
reducir castos, ayudando a
trabajar de manera eficiente.
Atraser empleados e
inversionistas.

DESCRIPCION DE
RESULTADOS

Un 60% de los trabajadores
nos mencionan que las
entregas de los productos de
lzempresa en un 60% no son
oportunos, haciendo mencion
gue entre un 50% de los
trabajadaores califican comao
buena y regular y el otro 509
menciona que es mala la
experiencia en su lugar de
trabajo, como también nos
indica que un 70% de los
trabajadores mencionan que
si se puede aplicar un plan de
mejora para la sostenibilidad
en laempresa y 50% a suvez
menciona que no se controla
eficazmente la evolucian de la
EMpresa.

Muestran segun la valoracion
de los especialistas un criterio
general favorahle de
adecuado con la propuesta del
investigador; pero no de
manera particular el cada
usuario por indicador.

INSTRUMENTOS
APUCADOS

Se aplicara un
cuestionario de 12
preguntas cerradas a los
diferentes trabajadores.

Se utilizara el método de
criterios especialistas nos
permite consultar a un
panelde expertos para
validar nuestras
recomendaciones en base
a su conocimiento,
investigacion,
experiencia, busqueda
bibliografica, etc.

59
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CONCLUSIONES

En conclusidn, se puede mencionar que las empresas de telecomunicaciones se involucran
con la sociedad a través de programas de mejora de la sustentabilidad empresarial, cumplen
con sus obligaciones con el gobierno en materia de regulaciones y contribuciones, aseguran
negocios a largo plazo, crean empleos y cadenas productivas, crean valor y contagian

prosperidad a la sociedad.

Las organizaciones deben asegurar su desarrollo econdmico para poder sobrevivir en el
mercado, pero no deben ignorar su impacto en la sociedad. La sostenibilidad econdmica es tan
importante como la sostenibilidad ambiental y social, ya que el crecimiento de una empresa

puede impactar positivamente o de forma negativa de la sociedad en su conjunto.

Por otro lado, el trabajo de investigacion se utilizé técnicas basadas en el tema como la
observacién, nuevamente directamente a través de la misma investigacion con los empleados

de la empresa de telecomunicaciones.

Se desarrollaron grandes estrategias para el negocio utilizando el analisis FODA de la
organizacion, teniendo en cuenta su visién y misidn. Luego, estas estrategias se pusieron en
practica con la ayuda de un plan de accién que describe las tareas a completar, la persona

responsable de ellas, la fecha limite y los recursos necesarios.

Para validar la propuesta se empled el método de criterios de especialistas, que cumple un
proposito similar al de un experto pero difiere en las especificaciones para la seleccion de los

involucrados.

Con el fin de presentar alternativas a los Servicios de red de Telecomunicaciones NETSER SA,
presentamos una propuesta con lineamientos metodoldgicos que cuentan con un proceso
estadistico y analisis descriptivo de los datos para el valor de la factibilidad de un resultado

derivado de la investigacion.
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La propuesta se presenta de manera factible y pertinente para lo cual es imperante dar accién
ala misma ya que de esta manera se generara un proceso de mejora global para la compaiiia de
telecomunicaciones y sobre todo esta es de caracter urgente para generar el proceso de

sostenibilidad.
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RECOMENDACIONES

Aplicar las estrategias del plan de manera adecuada, en cada una de las areas de la Empresa

de Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER S.A.

Verificar que los programas y sistemas adquiridos por la empresa en relacion con la
Geolocalizacion y herramientas de autogestion se encuentren en condiciones dptimas y

actualizados para los diferentes servidores.

Utilizar la asistencia del personal de NETWORK SERVICES NETSER SA, una empresa de

telecomunicaciones, para implementar el plan estratégico..

Buscar solventar cada una de las fallas existentes en la empresa con el plan estratégico,

mismo que sea factible usarlo a largo plazo.

Aplicar los procesos expuestos en la propuesta para asi proporcionar a la empresa una
estabilidad y sostenibilidad en el mercado como también generar un buen manejo a nivel

organizacional.
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ANEXOS
ANEXO 1.

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES

NETWORK SERVICES NETSER S.A.

1.- Indique su Género

a) Masculino b) Femenino

2.- Indique su Rango de Edad

a) 18 a25 afios  b) 26 a 35 afios c) Mayor de 35 afios

3.- éCree usted la Misién y Vision de la Empresa deben modificarse al implementar el Plan

Estratégico de Mejora de Sostenibilidad?
a) sl b) NO

4.- ¢Son los objetivos de la empresa un pilar fundamental para la creacion del Plan Estratégico

de Mejora de Sostenibilidad?
a) sl b) NO

5.- éConsidera que los usos de capacitaciones para los empleados deben estar dentro del plan

estratégico?

a)sl b) NO

6.- ¢El uso de una estructura organizacional definida ayuda a él plan estratégico?

a)sl b) NO

7.- ¢Califique la factibilidad del plan estratégico de la empresa frente a la competencia?
a) Buena  b)Regular c)Mala

8.- éLa implementacidn del plan estratégico en la empresa NETWORK SERVICES NETSER S.A.
ayudara a que la entrega de productos sea mas rapida?

a)sl b) NO
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9.- é{La implementacidn del plan estratégico en la empresa NETWORK SERVICES NETSER S.A.
ayudara a mejorar la relacion comercial con los principales clientes?

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala

10.- En una escala del 1-5 ¢como calificaria la implementacion del plan estratégico en su

departamento de trabajo en la empresa?
a)l b) 2 c)3 d)4 e)5

11.- ¢Considera usted que la aplicacion del plan estratégico ayudara a mejorar la

sostenibilidad en la empresa?
a) sl b) NO

12.- ¢{Cree usted que la evolucidon de la empresa se controlara eficazmente con el plan
estratégico?

a) Siempre  b) Aveces c)Nunca
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ANEXO 2.

MATRIZ DE VALIDACION PRESENTADA PARA JUICIO DE EXPERTOS #1

MATRIZ OF VALIDADION MBA. Maria josé Bustamants del ierro

Mummbwabm Telecomumicaciones NETWORK
SERVICES NITSER SA.

e del Herro



ANEXO 3.

MATRIZ DE VALIDACION PRESENTADA PARA JUICIO DE EXPERTOS #2
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MATRIZ DF VAUDACION MBA. Danvie! Alejandre Lruriets Salvador

Piam de mejors para s sostenbiided de s emprews Telecomunicacianes NETWORK
SERVICES NETSER Sa.
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'
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| Nrvmencn

Escala de CaiNcadidn

Totalezgnte de acuerdo (TA)

De acuendo (DA}

Wi de acuerdo r an desacuendo | NANDY

Totamente en desacuerdo (10

S SIS S—

W | oA [ waw

S—1 8 |8
Resutedo
PUNTAIE TOTAL 35/ 35 PUNTOS
TOTALMIEINTE OF ACUFRDO
Facha: 25,/00)2022

Nombese: MBA. Darsedt Alejandro tourieta Satvader

Codule LTLET2I95¢




Anexo 4.

Matriz de validacion presentada para Juicio de Expertos #3.

MATRIZ DE VALIDACION MRA Frika I eticia
Vargas Toro
Plan de mejora para la sostenibilidad de la empresa
Telecomunicaciones NETWORK SERVICES NETSER
SA.

En Total En NI de De Totalmente

Nien

Tmpacto

Actualidad

Calidad Técniea

M B B B B ks

Factibilidad

Pertinencia

Escala de Calificacion

Totalmente de acuerdo (TA)

De acuerdo (DA)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (NAND)

Totalmente en desacuerdo (TD)
TA DA NAND ED TD
s 3 2

Resultado
PUNTAJE TOTAL: 35/35 PUNTOS
TOTALMENTE DE ACUERDO

Fecha: 25/08/2022
Nombre: MBA. Erika Leticia Vargas
Cedula: 170%

Firmo:
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