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Resumen

El presente trabajo investigativo presenta como objetivo el disefio de un plan
estratégico que permita mejorar la empresa de telecomunicaciones Megacom S.A, de
forma que pueda mejorar su operatividad y logre consolidarse como un referente como
empresa de telecomunicaciones en la ciudad de naranjito, esto debido a que la
empresa ha presentado una serie de problemas en su estructura organizativa y en el
lineamiento estratégico. Por lo tanto, bajo el contexto de la problematica abarcada, se
han definido los objetivos que buscan abarcarse con el desarrollo de la investigacion,
estipulando asi mismo la metodologia investigativa a emplearse, planteando el tipo de
investigacioén, las técnicas e instrumentos y la poblacion evaluada, donde se identificd
como resultados principales que no se han evidenciado cambios organizacionales
durante un largo tiempo, donde se evidencio que no cuenta con una buena estructura
organizativa con la existencia de carencias en la definicién estrategias a seguir. Por
otro lado, en relacién al contexto que se abarca en los referentes tedrico, se determina
la revisién de diversos modelos, con el fin de identificar el que mejor le da cobertura a
la problemética, posteriormente se estipula el marco referencial donde se crea un
contexto del objeto de estudio analizado, para finalmente desarrollar la respectiva
propuesta que buscara dar solucidbn al problema planteado en la presente
investigacién. Entre los principales resultados se destaca que, la misién, vision valores
y objetivos de la empresa fueron reestructurados en funcion de los valores
corporativos, para lo cual se implementd el modelo de las 7’s de Mckinsey enfocado a
la satisfaccion de los clientes y la optimizaciéon de los procesos internos con el

propésito de mejorar la situacion de la empresa.
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Palabra clave: Plan estratégico, estructura organizacional, modelo

Abstract
The present investigative work presents as an objective the design of a strategic plan
that allows to improve the telecommunications company Megacom S.A., so that it can
improve its operation and consolidate itself as a benchmark as a telecommunications
company in the city of Naranjito, this because The company has presented a series of
problems in its organizational structure and in its strategic guidelines. Therefore, under
the context of the problem covered, the objectives that seek to be covered with the
development of the research have been defined, also stipulating the research
methodology to be used, proposing the type of research, the techniques and
instruments and the population evaluated , where it was identified as main results that
no organizational changes have been evidenced for a long time, where it was
evidenced that it does not have a good organizational structure with the existence of
deficiencies in the definition of strategies to follow. On the other hand, in relation to the
context that is covered in the theoretical references, the review of various models is
determined, in order to identify the one that best covers the problem, then the referential
framework is stipulated where a context is created of the object of study analyzed, to
finally develop the respective proposal that seeks to solve the problem raised in this
research. Among the main results, it stands out that the mission, vision, values and
objectives of the company were restructured according to corporate values, for which
the Mckinsey 7's model was implemented focused on customer satisfaction and

optimization of internal processes in order to improve the situation of the company.



Keyword: Strategic plan, organizational structure, model.



Introduccién

El desarrollo de la presente investigacion mantiene como objetividad principal la
elaboracion de un plan estratégico orientado a la empresa Megacom S.A., de manera
que pueda consolidarse como un lider en el sector de las telecomunicaciones en la
ciudad de Naranjito, debido a que, bajo el contexto empresarial, dicha organizacion ha
presentado falencias el lineamiento estratégico, puesto que no presentaba objetivos
claros para su cumplimiento, asi mismo con la carencia de indicadores y metas a
seguir. Por lo tanto, en base a dicha problemética la propuesta del presente proyecto
enfrasca el desarrollo de su propuesta netamente en la creacion de un plan estratégico,
con la utilizacién de una metodologia que mejor se adapte a un cambio y redisefio
holistico, de manera que se dé cobertura a diferentes perspectivas de la organizacion

en cuestion.

Por esta razén, la ejecucion y desarrollo del presente trabajo investigativo, ha
abarcado el desarrollo de varios segmentos renombrados por capitulos, donde cada

uno de ellos abarca una parte fundamental, como se muestra a continuacion:

Capitulo 1.- En relacién al primer capitulo abarcado en la presente investigacion,
se determina que este presenta la esquematizacion y posterior desglose de la
problematica que se busca erradicar, presentando de forma segmentada el problema,
para asi disefiar los objetivos que se busca dar cumplimiento, a su vez también se
realiza la presentacién de la metodologia a ser empleada durante su desarrollo, fijando

de la misma manera el respectivo alcance y las limitaciones propia de la investigacion.



Capitulo 2.- En cuanto al contenido que abarca esta seccidn, se determina que
la misma se orienta al desarrollo del marco teorico, cuya composicion desglosa la
conceptualizacion de los tdpicos claves para una mejor comprension del tema
abarcado. También realiza la recopilacion de un andlisis comparativo donde se
presentan diferentes modelos a ser comparados para escoger el indicado para la

propuesta.

Capitulo 3.- Por otro lado, esta seccién abarca informaciéon referencial de la
investigacion, con la objetividad de crear un contexto sobre el objeto de estudio tratado,
en este caso la empresa Megacom S.A., abarcando una resefia histérica de la
empresa, la manera en que se encuentra estructurada su filosofia organizacional, el

disefio organizacional los principales servicios que oferta y un breve diagndstico.

Capitulo 4.- En relacion a este segmento abarca el respectivo desarrollo de la
propuesta, donde sera aplicado el modelo previamente escogido, siendo efectuado un
analisis para la determinacion del analisis situacional, para posteriormente ser

desarrollada la respectiva propuesta.

Capitulo 5.- Mientras que el segmento final del presente proyecto se enfoca en la
determinacién de sugerencias, que abarcan el contexto de desarrollo de la
investigacién, abarcando principalmente a posibles recomendaciones que se alienen

con la propuesta de la investigacion.



CAPITULO |

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1. Titulo del tema

Formulacién de un plan estratégico para la empresa Megacom S.A. de la ciudad

de Naranjito Ecuador, “2020”

1.2. Planteamiento del problema

El problema de investigacion esta dirigido en definir las caracteristicas del area
de la empresa Megacom S.A. encargada de proveer el servicio de internet y television,
saber cuales son las capacidades a aprovechar y disponibilidades técnicas,
tecnoldgicas y humanas que actualmente posee para otorgar un servicio de alta calidad

a sus usuarios.

Megacom S.A. para atender mejor a un mercado altamente competitivo, tiene en
cuenta que incorporar nuevas tecnologias de la comunicacién e informacion con el fin
de establecer un mejor contacto con el cliente seria una ventaja competitiva para

permanecer en el mercado local y lograr los objetivos organizacionales.

En este contexto se considera como base de estudio del presente plan

estratégico a la empresa Megacom S.A., que presenta la siguiente problematica:



e Falta de alineamiento estratégico con la vision y mision empresarial.

e Carencia de indicadores de gestion y desempefio dentro de la
organizacion que no les permite tener un mejor control sobre sus
actividades.

e Ausencia de objetivos estratégicos de la empresa Megacom S.A.

e Falta de identificacion del personal operativo con la organizacion.

Es evidente que existen varias limitaciones que obstaculizan el desempefio
eficiente de la empresa. Sin embargo, se pueden generar nuevas estrategias enfocadas
en las verdaderas necesidades de los clientes; conscientes que el mundo es dindmico y
cada vez las necesidades son distintas por lo que se deben buscar elementos que
permitan conocer cada vez mas el consumidor , por tal razon se hace importante
realizar un diagndstico de como se encuentra la empresa Megacom S.A. en cuanto a
los servicios que estan ofreciendo, fundamentado en éste posteriormente disefiar un

plan estratégico alineado a la estrategia empresarial.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Elaborar un plan estratégico que permita a la empresa Megacom S.A,
consolidarse como lider en el sector de telecomunicaciones en la ciudad de Naranjito-

Ecuador, alineandose estratégicamente a su vision y mision empresarial.

1.3.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacién actual de la empresa Megacom S.A., mediante el



analisis interno y externo.
¢ Redisefiar la mision, vision, valores y objetivos de la empresa Megacom S.A.
e Formular y seleccionar los objetivos estratégicos de la empresa Megacom S.A.
e Proponer los principales planes de accion para mejorar la situacion de la

empresa Megacom S.A.

1.4. Justificacién

1.4.1. Justificacion tedrica

El presente estudio permitira conocer y comprender el entorno en el que se
desenvuelve la organizacién y de esta manera contrarrestar todos aquellos factores
negativos, asi como sus fortalezas internas y oportunidades para desarrollar estrategias
en los de la visidn, misién y objetivos estratégicos; los cuales finalmente se ven
reflejados en los resultados de un plan estratégico con un nivel adecuado de
competitividad, promoviendo la Inversién para la innovacion constante y desarrollo de
habilidades, basados en las exigencias de una constante competencia y requerimientos

de la demanda en el sector.

1.4.2. Justificacion metodolégica

Para la realizacién del proyecto se utilizaran estudios ya realizados mediante el
uso de encuestas tabuladas por los organismos de control del pais como son la
Superintendencia de Telecomunicaciones, lo que servira para tomar accion a nivel
competitivo debido que fundamentara su plan estratégico en temas de primer nivel que

le ayudaran a generar ventajas diferenciadoras y de tal manera poder competir a nivel



de la ciudad de Naranijito y alrededores, logrando satisfacer las necesidades y cumplir

con las expectativas de los habituales y nuevos clientes.

Los beneficios del plan estratégico se veran reflejados en el incremento de las
ventas y de las utilidades a futuro, la identificacion de nuevas oportunidades de
mercado, establecer ciertos parametros antes de la toma de decisiones cuando se trata
del ofrecimiento de sus servicios, en la minimizacion de riesgos y en el reconocimiento
del nombre de la empresa, por la relacion eficiente con los clientes y sobre todo la

fidelizacion de los mismos.

1.4.3. Justificacion practica

Los resultados de la presente propuesta del plan estratégico permitirdn a la
empresa MEGACOM S.A. utilizar de manera objetiva la asignacién eficiente de todos
sus recursos, de manera que facilte de forma eficiente la gestion operativa,
administrativa y posteriormente financiera, adaptando sus necesidades para una

adecuada toma de decisiones.

1.5. Metodologia

1.5.1. Tipo de investigacién

En relacion al nivel de profundidad del estudio, la presente investigacion es de
caracter descriptiva. La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un
hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o

comportamiento (Arias, 2017).

El tipo de investigacion se utilizara para elaborar una propuesta de plan
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estratégico, se realizard un estudio de diagndstico actual interno y externo de la
empresa con la finalidad de plantear estrategias, y dar solucion de los problemas de la

investigacion.

1.5.2. Disefio de Investigacion

e La investigacion abarca un disefio de investigacion documental y de

campo.

1.5.2.1 Investigacién documental

Es un proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e
interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas (Arias,
2017). La investigacion documental se realizard a partir del analisis y consulta de
documentos escritos libros (fuentes bibliogréficas), tesis, trabajos de investigacion, y
paginas web, se aplicara para la elaboracion del marco tedrico y referencial y de esta

forma se fundamenté la teoria, propuesta con el tema objeto de estudio.

1.5.2.2 Investigacién de campo

Es aquella que consiste en la recoleccién de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular
o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero no
altera las condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no experimental
(Arias, 2017). La investigacion de campo se obtuvo de la indagacion y recoleccion de

datos de la poblacion investigada en este caso el personal de la empresa.



1.6. Meétodos de Investigacion

Los métodos de investigacion que se aplicara a afecto de ejecucion del plan

estratégico estan basados en:

1.6.1. Método analitico-sintético

Estudia los hechos, partiendo de la descomposicion del objeto de estudio en
cada una de sus partes para estudiarlas en forma individual (analisis), y luego se
integran esas partes para estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis). Método
analitico se aplicara en dividir el problema en diversas partes o temas, los cuales se
abordara en el marco tedrico y diagnostico empresarial. El método sintético se aplicara
en los resultados obtenidos y se llegara a construir las conclusiones y las directrices

gue guian el plan estratégico.

1.7. Poblacion

Se define la poblacion como un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio
(Arias, 2017). La poblacién tomada en el presente estudio son todos los empleados que

prestan sus servicios en la empresa.

1.8. Muestra

Hurtado de Barrera (2016) expresa que no hace falta hacer un muestreo cuando
la poblacién es conocida y se puede identificar a cada uno de sus integrantes, cuando

la poblacién es integrada y ademas es accesible, es decir ubica a todos sus miembros
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de modo que puede ser abarcada en el tiempo y con los recursos del investigador. En
el presente estudio la poblacion es igual al muestreo, ya que esta comprendida por
todos los empleados de la empresa, en esta ocasidon no se aplicara la férmula para

determinar la muestra.

1.9. Técnicas

Segun Hurtado (2017) la encuesta es una técnica donde “la informacion debe
ser obtenida a través de preguntas a otras personas. La principal técnica que se
utilizara en el presente estudio sera la encuesta, que se aplicara a todos los empleados
de la empresa, para determinar las expectativas referentes a la solucion de los

problemas.

1.9.1. Instrumentos

Hurtado (2017) sostiene que el cuestionario es un instrumento que agrupa una
serie de preguntas relativas a un evento, situacion o tematica particular, sobre el cual el
investigador desea obtener informacién. Para la presente investigacion la encuesta se

fundamenta en el cuestionario documento donde se elaborara preguntas cerradas.

1.10. Alcances y Limitaciones

El alcance del presente trabajo de investigacion esta formulado para la empresa
Megacom S.A. de la ciudad de Naranjito Ecuador, “2020”, se realiza tomando como
referencia la informacién otorgada por la empresa para analizar su situacion actual. Las

limitaciones encontradas fueron las siguientes:



El trabajo de investigacion se limitara a la zona geografica de Naranijito-
Ecuador, debido a que no existe informacion historica en el sector de
empresas competidoras que brinden sus servicios como proveedores de

internet.

No existe informacion formal de la empresa como vision, mision, valores

corporativos.

La limitacibn de tiempo de los empleados a las que se dirigira el
cuestionario de encuesta que permitira obtener informacién para las

evaluaciones cuantitativas.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Conceptualizacion De Los Topicos Claves

2.1.1. Planificacién

La planificacidbn es un proceso eminentemente intelectual, orientado a tomar
decisiones, optando por las diversas posibilidades que presenta una situacion, con una
clara determinacion de: ¢qué se debe hacer?, ¢;donde?, ¢cuando?, ¢para qué?,
¢,como? y ¢con qué? Es el proceso que determina a donde ir y como establecer los
requisitos necesarios para llegar a esos objetivos valederos, de la manera mas eficiente

y eficaz posible (Chiavenato, 2017).

2.1.2. Estrategia

Para la administracion basicamente se entiende que estrategia es la adaptacion
de los recursos y habilidades de la organizacién el entorno cambiante, aprovechando
sus oportunidades y evaluando los riesgos en funcion de objetivos y metas (Quinn,

2018).

2.1.3. Plan Estratégico

Al hablar del plan estratégico de la organizacion, se hace referencia a un plan
maestro en el que la alta direccidén recoge las decisiones estratégicas corporativas que
ha adaptado “hoy” en referencia a lo que hara en los tres proximos anos (horizonte mas
habitual del plan estratégico), para lograr una organizacion mas competitiva que le

permita satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de intereses (stakeholders)
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(Sainz, 2018).

La importancia fundamental radica en proporcionar un marco de referencia para
la actividad organizacional que pueda conducir a un mejor funcionamiento y a una
mayor sensibilidad de la organizacion. El plan se centra en un apoyo para que la
empresa se desarrolle desde el lugar donde se encuentra hasta donde se quiere llegar,

es decir, se esta ahora y hacia donde se quiere llegar.

Sin un plan las empresas no pueden realizar las actividades en forma eficiente y
adecuada, puesto que no sabe lo que ha de hacerse, ni como llevarlo a cabo. En el plan
estratégico los administradores adecuan los recursos de la empresa a sus
oportunidades de mercado a largo plazo (Barcena, 2018). Ayuda ademas a los gerentes
a reconocer las oportunidades seguras y el riesgo de elegir entre ellas. Reduce al
minimo la posibilidad de errores ya que los objetivos, metas y estrategias son
sometidos a un medio formal de estudio (Univo, 2015). De acuerdo con Univo (2015)

determina dentro de los objetivos que busca el plan estratégico estan:

e Mejorar la posicion de la empresa en el Mercado.

e Busqueda de mayor rentabilidad.

e Establecimiento de mayor imagen y prestigio.

e Mayor crecimiento en las diferentes areas de la empresa.
¢ Responsabilidad social.

e Aumento en la participacion en el mercado.
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2.1.4. Planificacion Estratégica

Planificacion Estratégica se constituye en el proceso secuencial de
estructuracion, implementacion y ejecucion de estrategias, planes, iniciativas para
alcanzar objetivos preestablecido. En el contexto de las empresas, organizaciones e
instituciones se lo realiza para estructurar una direccién estratégica global que permita

la consecucion de grandes metas empresariales (Thompson & Strickland, 2017).

La Planificaciébn Estratégica, es el escenario principal donde se elaboran
Objetivos de largo plazo y la respectiva Estrategia para alcanzar dichos objetivos, para
lo cual existen una serie de metodologias, la mas frecuente en el medio es el andlisis

FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) (Prieto, 2018).

Permite a la empresa conocer la situacion actual, a través de un analisis de sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Para adecuarse a los cambios y las
demandas que exige el entorno, para asi lograr una mayor eficiencia y calidad en los

productos o servicios (Mendoza, 2014).

2.1.5. Diagnostico Interno Y Externo

El diagnostico empresarial hace referencia a aquellas actividades realizadas para
conocer el estado actual de una empresa y los obstaculos que impiden obtener los
resultados deseados como su crecimiento, supervivencia, desarrollo, entre otros.

(Romagnoli, 2017).

2.1.5.1. Analisis macroentorno

El andlisis PESTEC identifica los factores del entorno general que van a afectar a
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las empresas. Este andlisis se realiza antes de llevar a cabo el analisis DAFO. Los

factores se clasifican en cuatro bloques:

Politico - legal: Legislacion antimonopolio, leyes de proteccion del
medioambiente, politicas impositivas, regulacion y normativas sobre educacion,
regulacion sobre el empleo, promocion de la actividad empresarial, estabilidad

gubernamental (Espinosa, 2017).

Econdmicos: Los factores econdémicos ejercen un impacto directo en el atractivo
potencial de diversas estrategias; por ejemplo, cuando las tasas de interés aumentan,
los fondos requeridos para la expansion de capital se vuelven mas costosos 0 no estan
disponibles. Ademas, cuando las tasas de interés aumentan, el ingreso disponible
disminuye y la demanda de productos que no son de primera necesidad se reduce.
Cuando los precios de las acciones aumentan, se incrementa el deseo de adquirir
acciones comunes como una fuente de capital para el desarrollo del mercado; ademas,
cuando el mercado se expande, la riqueza de los consumidores y de las empresas
crece el ciclo econémico, evolucion del PBI, evolucion de la Inflacion, tasa de

desempleo, nivel de desarrollo.

Sociodemogréfico: Estos son los factores que comprenden la evolucién
demografica, cambios en el estilo de vida, nivel educativo, patrones culturales,
evolucion de la poblacion, niveles de migracion e inmigracion, tasa de natalidad, ingreso

per capita, programas sociales.

Tecnoldgicos: Los cambios y descubrimientos tecnoldgicos revolucionarios

producen un fuerte impacto en las empresas. El Internet actia como motor econémico
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nacional e incluso global que estimula la productividad, factor importante en la
capacidad de un pais para mejorar sus condiciones de vida. El Internet ahorra a las
empresas miles de millones de ddlares en costos de distribucion y transaccion desde

las ventas directas hasta los sistemas de autoservicio (Espinosa, 2017).

Las fuerzas tecnoldgicas representan oportunidades y amenazas importantes
gue se deben tomar en cuenta al formular las estrategias. Los adelantos tecnolégicos
afectan en forma drastica los productos, servicios, mercados, proveedores,
distribuidores, competidores, clientes, procesos de manufactura, practicas de
mercadotecnia y la posicion competitiva de las empresas. Los adelantos tecnolégicos
crean nuevos mercados, dan como resultado la proliferaciéon de productos nuevos y
mejores, cambian las posiciones de los costos competitivos relativos en una industria y
hacen que los productos y servicios existentes resulten obsoletos. Los cambios
tecnoldgicos reducen o eliminan las barreras de costos entre las empresas, crean
procesos de produccidbn mas cortos, producen escasez de habilidades técnicas y

modifican los valores y las expectativas de los empleados, gerentes y clientes.

Desarrollo en las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC), desarrollo
de nuevos productos, gasto pulblico en investigacion, Indices de Investigacion,

preocupacion gubernamental y de industria por la tecnologia.

Ecolbgicos: El estudio ecoldgico con frecuencia se utiliza como primer paso en
la investigacion de diversos tipos de exposicion y su relacidn con la incidencia,
prevalencia, mortalidad o cualquier otro factor que puedan afectar la poblacion. Este

factor comprende detalles relacionados al impacto ambiental, fiscalizaciones
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ambientales, consumo de energia, etc.

2.1.5.2. Anédlisis de las 5 fuerzas de Porter

El Analisis Porter de las cinco fuerzas es un modelo elaborado por el economista
Michael Porter de la Harvard Business School, que considera que la rentabilidad del
sector (medida por la tasa de rentabilidad del capital invertido respecto a su coste
capital invertido respecto a su coste de capital) esta determinada por cinco fuentes de
presidbn competitiva. Estas cinco fuentes incluyen tres fuentes de competencia
horizontal — la procedente de los suministradores de productos sustitutivos, la amenaza
de nuevas empresas entrantes y las empresas establecidas- y dos fuentes de
competencia vertical- el poder de negociacion de proveedores y de compradores
(Espinosa, 2017). Para Porter, existen 5 diferentes tipos de fuerzas que marcan el éxito

o0 el fracaso de un sector o de una empresa.

2.1.5.2.1. Larivalidad entre competidores.

En la mayoria de los sectores, el principal determinante de la situacion general
de competencia y de nivel de beneficio es la competencia de las empresas del mismo
sector. En algunos sectores, las empresas compiten agresivamente - a veces hasta el
extremo de hace descender los precios por debajo de los costes conduciendo al sector
a pérdidas generalizadas. Entre los factores mas destacados que determinan a
naturaleza e intensidad de la competencia entre las empresas de un sector se

encuentran:

e La concentracion.
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e La diversidad de competidores.

e La diferenciacion de producto.

2.1.5.2.2. Amenaza de entrada de nuevos competidores.

En muchos sectores los nuevos competidores no pueden entrar en iguales
condiciones que las empresas ya establecidas. La dimension de la ventaja de las
empresas ya establecidas sobre las entrantes (en términos de costes unitarios) mide la
importancia de las barreras de entrada, que determinan hasta qué punto el sector
puede, a largo plazo, obtener beneficios del nivel competitivo. Las principales fuentes

de las barreras de entrada son:

¢ Inversidn necesaria.

e Ventajas absolutas en costes.

e Diferenciacion del producto.

e Acceso a canales de distribucion.
e Barreras legales y administrativas.

¢ Represalias.

2.1.5.2.3. Poder de negociaciéon de los proveedores.

Un segmento del mercado no es atractivo cuando los proveedores estan
organizados y pueden imponer condiciones de precio y tamafio del pedido. Es
complicado si los insumos requeridos son claves para la organizacion, no tienen

sustitutos o son pocos y tienen un alto costo.
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2.1.5.2.4. Poder de negociacion de los compradores.

Un segmento de mercado no es atractivo cuando los compradores estan
organizados. Mayor es la exigencia en materia de reduccion de precios, calidad y
servicios, por lo que se deberan reducir margenes de utilidad. Hay dos clases de

factores que fortalecen el poder de los compradores:

e La sensibilidad de los compradores al precio.

e El poder relativo de negociacion.

2.1.5.2.5. Amenaza de ingreso de productos sustitutos.

Los productos sustitutos son bienes o servicios diferentes que cumplen las
mismas funciones, o similares. La intensidad de la amenaza de productos sustitutivos

para limitar la politica de precios del sector depende de dos factores:

e La propension de los compradores hacia los productos sustitutivos.

e Las caracteristicas de la relacion precio-prestaciones de los productos

sustitutivos.

2.1.5.3. Andlisis interno

2.1.5.3.1. Cadena de valor

Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de
una organizacion. Segun Fred, (2018) afirma que, de acuerdo con Porter, el negocio de
una empresa se describe mejor como una cadena de valor, en el cual los ingresos

totales menos los costos totales de todas las actividades emprendidas para
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comercializar y desarrollar un producto o servicio producen valor. Las empresas deben
esforzarse no solo por comprender las operaciones de la cadena de valor de sus
empresas sino también la cadena de valor de sus competidores, proveedores y
distribuidores. La cadena de valor categoriza las actividades que producen valor
afiadido en una organizacion en dos tipos: las actividades primarias y las actividades de

apoyo o auxiliares (Evoli, 2017).

2.1.5.3.2. Actividades primarias

Las actividades primarias se refieren a la creacion fisica del producto, su venta y
el servicio postventa, y pueden también a su vez, diferenciarse en subactividades. El

modelo de la cadena de valor distingue cinco actividades primarias:

e Logistica interna: comprende operaciones de recepcion, almacenamiento

y distribucion de las materias primas.

e Operaciones (produccién): procesamiento de las materias primas para

transformarlas en el producto final.

e Logistica externa: almacenamiento de los productos terminados vy

distribucién del producto al consumidor.

e Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el

producto.

e Servicio: de postventa o mantenimiento, agrupa las actividades destinadas

a mantener y realzar el valor del producto mediante la aplicacion de
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garantias.

2.1.5.3.3. Actividades de apoyo

Las actividades primarias estan apoyadas o auxiliadas por las también

denominadas actividades secundarias:

¢ Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la

empresa, como la planificacion, contabilidad y las finanzas.

e Direccidén de recursos humanos: busqueda, contratacion y motivacion del

personal.

e Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: obtencion, mejora y

gestion de la tecnologia.

e Abastecimiento (compras): proceso de compra de los materiales.

2.1.6. Disefo de la filosofia organizacional

2.1.6.1. Mision

Definicion integral y permanente del area de actividad de la empresa o
corporacion. La mision de la empresa es la razén de ser de la organizacién, es el
propésito esencial de la actividad, la misién describe de forma textual y filoséfica cual es
la esencia de la existencia de la empresa u organizacion. Es la formulacion explicita de

los propésitos de la organizacion (Fernandez, 2017).
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2.1.6.2. Vision

Ambicion de la empresa u organizacion a ser alcanzada en un horizonte de
tiempo dado. La vision es una declaracion que indica hacia donde se dirige la empresa
en el largo plazo, o que es aquello en lo que la empresa pretende convertirse en el
transcurso del tiempo. La vision da una idea filoséfica de lo que la empresa quiere sery
a lo que se proyecta. Es la declaracion amplia y suficiente de donde quiere estar la
empresa u organizacion dentro de algunos afios (Fernandez, 2017). La vision responde
a tres elementos esenciales, los cuales se pueden analizar respondiendo a las

siguientes preguntas:

e ¢ Cuales son tus caracteristicas fundamentales al iniciar un negocio?

e ¢CoOmo es ahora el negocio y qué aspiras que sea en un tiempo?

e ¢ Hacia donde se dirige tu negocio?

2.1.6.3. Valores corporativos

El conjunto de principios, creencias, reglas que regulan la gestion de la
organizacién. Constituyen la filosofia institucional y el soporte de la cultura
organizacional (Finch, 2018). El objetivo basico de la definicién de valores corporativos

es el de tener un marco de referencia que inspire y regule la vida de la organizacion.

2.1.6.4. Politicas

La politica es un conjunto de actividades asociadas con la toma de decisiones u

diferentes formas de relaciones, como la distribucién de recursos. Para este caso, las
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politicas son las reglas o guias que expresan los limites dentro de los cuales

determinadas acciones deben ocurrir (Frances, 2015).

2.1.7. Formulacion de las estrategias

2.1.7.1. Analisis del entorno FODA

El analisis FODA (o matriz FODA) es una técnica de planificacion estratégica que
se utiliza para ayudar a una persona u organizacién a identificar fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas relacionadas con la competencia empresarial o la

planificacion de proyectos.

Esta técnica, que opera "despegando capas de la empresa", esta disefiada para
Su uso en las etapas preliminares de los procesos de toma de decisiones y puede
utilizarse como una herramienta para evaluar la posicion estratégica de organizaciones
de muchos tipos (por ejemplo, -empresas lucrativas, gobiernos locales y nacionales,

ONG, etc.).

Tiene como finalidad especificar los objetivos de la empresa o proyecto
empresarial e identificar los factores internos y externos que son favorables y
desfavorables para lograr esos objetivos. Los usuarios de un analisis FODA a menudo
hacen y responden preguntas para generar informacion significativa para cada
categoria y hacer que la herramienta sea util e identificar su ventaja competitiva

(Ramirez, 2018)

El FODA ha sido descrito como la herramienta probada y verdadera de analisis

estratégico, pero también ha sido criticado por sus limitaciones. FODA asume que las
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fortalezas y debilidades son frecuentemente internas, mientras que las oportunidades y
amenazas son mas comunmente externas. El nombre es un acrénimo de los cuatro

paradmetros que examina la técnica:

e Fortalezas: caracteristicas del negocio o proyecto que le otorgan una
ventaja sobre otros.

e Debilidades: caracteristicas que colocan al negocio o0 proyecto en
desventaja con respecto a otros.

e Oportunidades: elementos del entorno que la empresa o proyecto podria
explotar en su beneficio.

e Amenazas: elementos del entorno que podrian causar problemas a la

empresa o al proyecto.

El grado en que el entorno interno de la empresa coincide con el entorno externo
se expresa mediante el concepto de ajuste estratégico. La identificacion de FODA es
importante porque pueden informar los pasos posteriores en la planificacion para lograr
el objetivo. Primero, los tomadores de decisiones deben considerar si el objetivo es
alcanzable, dados los FODA. Si el objetivo no es alcanzable, deben seleccionar un

objetivo diferente y repetir el proceso (Riquelme, 2016).

La matriz de analisis DAFO o FODA, es una conocida herramienta estratégica de
analisis de la situacion de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz DAFO en
una organizacion, es ofrecer un claro diagndstico para poder tomar las decisiones
estratégicas oportunas y mejorar en el futuro. Su nombre deriva del acrénimo formado

por las iniciales de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. La

23



matriz de analisis DAFO permite identificar tanto las oportunidades como las amenazas

que presentan el mercado, y las fortalezas y debilidades que la empresa (Espinosa,

2017).

De acuerdo con Evoli (2017) la matriz FODA conduce al desarrollo de cuatro

tipos de estrategias, entre las que se encuentra:

La estrategia FO: se basa en el uso de las fortalezas internas de las
organizaciones con el proposito de aprovechar las oportunidades
externas. Este tipo de estrategia es el mas recomendado. La organizacién
podria partir de sus fortalezas y a través de la utilizacion de sus
capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de
sus bienes y servicios.

La estrategia FA: trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas
del entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se
deba afrontar las amenazas del entorno de una forma tan directa, ya que
a veces puede resultar mas problematico para la institucion.

La estrategia DA: tiene como proposito disminuir las debilidades y
neutralizar las amenazas, a través de acciones de caracter defensivo.
Generalmente este tipo de estrategia se utliza sélo cuando la
organizacién se encuentra en una posicién altamente amenazada y posee
muchas debilidades; aqui la estrategia va dirigida a la sobrevivencia. En
este caso, se puede llegar incluso al cierre de la institucion o aun cambio
estructural y de mision.

La estrategia DO: tiene la finalidad de mejorar las debilidades internas,
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aprovechando las oportunidades externas, una organizacion a la cual el
entorno le brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por
sus debilidades, podra decidir invertir en recursos para desarrollar el area

deficiente y asi poder aprovechar la oportunidad.

2.1.7.2. Anélisis Pestel

El andlisis PEST (politico, econdmico, sociocultural y tecnolégico) describe un

marco de factores macro ambientales utilizados en el componente de exploracion

ambiental de la gestidén estratégica. Forma parte de un analisis externo al realizar un

analisis estratégico o una investigacién de mercado, y ofrece una vision general de los

diferentes factores macro ambientales a tener en cuenta (Lazzari, 2017). Es una

herramienta estratégica para comprender el crecimiento o declive del mercado, la

posicion comercial, el potencial y la direccidén de las operaciones.

El analisis PEST bésico incluye cuatro factores:

Los factores politicos se relacionan con la forma en que el gobierno interviene en
la economia. Especificamente, los factores politicos tienen areas que incluyen
politica fiscal, legislacion laboral, legislacion medioambiental, restricciones
comerciales, aranceles y estabilidad politica. Los factores politicos también
pueden incluir bienes y servicios que el gobierno pretende proporcionar o recibir
(bienes de mérito) y aquellos que el gobierno no quiere que se brinden (bienes
de demérito o malos de mérito). Ademas, los gobiernos tienen un gran impacto
en la salud, la educacion y la infraestructura de una nacion.

Los factores economicos incluyen el crecimiento econdémico, los tipos de cambio,
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la tasa de inflacion y las tasas de interés. Estos factores afectan en gran medida
la forma en que las empresas operan y toman decisiones. Por ejemplo, las tasas
de interés afectan el costo de capital de una empresa y, por lo tanto, en qué
medida crece y se expande una empresa. Los tipos de cambio pueden afectar
los costos de exportacion de bienes y la oferta y el precio de los bienes
importados en una economia (Rosso, 2016)
Los factores sociales incluyen los aspectos culturales y la conciencia de la salud,
la tasa de crecimiento de la poblacién, la distribucion por edades, las actitudes
profesionales y el énfasis en la seguridad. Las altas tendencias en factores
sociales afectan la demanda de los productos de una empresa y cOmo opera esa
empresa. Por ejemplo, el envejecimiento de la poblacién puede implicar una
mano de obra mas pequefia y menos dispuesta (aumentando asi el costo de la
mano de obra). Ademas, las empresas pueden cambiar diversas estrategias de
gestion para adaptarse a las tendencias sociales provocadas por esto (como la
contratacion de trabajadores mayores).
Los factores tecnolégicos incluyen aspectos tecnolégicos como la actividad de | +
D, la automatizacion, los incentivos tecnolégicos y la tasa de cambio tecnolégico.
Estos pueden determinar las barreras de entrada, el nivel minimo de produccion
eficiente e influir en las decisiones de subcontratacion. Ademas, los cambios
tecnolégicos afectarian los costos, la calidad y conducirian a la innovacion
(Torradabella, 2018).

Los factores legales incluyen la ley de discriminacion, la ley del consumidor, la

ley antimonopolio, la ley laboral y la ley de salud y seguridad. Estos factores
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pueden afectar el funcionamiento de una empresa, sus costos y la demanda de
sus productos.

e Los factores ambientales incluyen aspectos ecologicos y ambientales como el
clima, el clima y el cambio climéatico, que pueden afectar especialmente a
industrias como el turismo, la agricultura y los seguros. Ademas, la creciente
conciencia de los impactos potenciales del cambio climéatico esta afectando la
forma en que operan las empresas y los productos que ofrecen, creando nuevos

mercados y disminuyendo o destruyendo los existentes (Betancourt, 2019).

2.1.8. Plan de accién

EL plan de accion es la herramienta utilizada para detallar las estrategias y
medidas a ser adoptadas, buscando alcanzar el objetivo de la empresa, previamente
definido, este sirve para registrar las acciones que seran realizadas y todo lo que

involucran, como el plazo, responsables y condiciones.

Con la distribucion de la informacion en una tabla o planilla, el plan de accién
sirve para facilitar la visualizacion de los participantes, que logran acompanfar las tareas
e identificar en qué etapa se encuentran. De ese modo, es posible entender cual es el
camino por recorrer y cuanto tiempo hay disponible para ello. Con el plan de accion, es
posible comprender cuales son los recursos disponibles y necesarios para las tareas,

ya sean humanos, financieros o materiales.

La herramienta también sirve para separar las acciones de rutina diaria de
aguellas que pertenecen a la planificacién estratégica y/o proyectos, facilitando la

gestion de un proceso especifico, permitiendo la percepcion de la necesidad de
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cambios de plazos, cambio de responsables, inversion de nuevos recursos, etc.

(Stratec, 2018).

2.1.8.1. Alcancesy limitaciones

El alcance del presente trabajo de investigacion esta formulado para la empresa
Megacom S.A de la ciudad de Naranijito Ecuador, “2020”, se realiza tomando como
referencia la informacién otorgada por la empresa para analizar su situacion actual. Las

limitaciones encontradas fueron las siguientes:

e El trabajo de investigacion se limitara a la zona geografica de Naranjito-
Ecuador, debido a que no existe informacion historica en el sector de
empresas competidoras que brinden sus servicios como proveedores de

internet.

¢ No existe informacién formal de la empresa como visién, mision, valores

corporativos.

e La limitacion de tiempo de los empleados a las que se dirigira el
cuestionario de encuesta que permitira obtener informacion para las

evaluaciones cuantitativas.

2.1.8.2. Construccion de estrategia

El analisis FODA se puede utilizar para construir una estrategia organizacional o
personal. Los pasos necesarios para ejecutar un analisis orientado a la estrategia

incluyen la identificacion de factores internos y externos (utilizando la popular matriz
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2x2), la seleccién y evaluacion de los factores mas importantes y la identificacion de las

relaciones existentes entre las caracteristicas internas y externas.

Por ejemplo, las relaciones sélidas entre fortalezas y oportunidades pueden
sugerir buenas condiciones en la empresa y permitir utilizar una estrategia agresiva. Por
otro lado, las interacciones fuertes entre las debilidades y las amenazas podrian
analizarse como una advertencia potencial y un consejo para usar una estrategia

defensiva (Ballesteros, 2018).

2.1.8.3. Planificacion empresarial

Como parte del desarrollo de estrategias y planes para permitir que la
organizacion logre sus objetivos, esa organizacion utilizara un proceso sistematico /
riguroso conocido como planificacion corporativa. De acuerdo con Villagbmez (2018)
determina que el andlisis FODA junto con analisis PEST / PESTLE pueden ser
utilizados como base para el andlisis de factores comerciales y ambientales y abarcar lo

siguiente:

e Establecer objetivos: definir lo que va a hacer la organizacion

e Escaneo del medio ambiente

e Evaluaciones internas del FODA de la organizacion: esto debe incluir una
evaluacion de la situacion actual, asi como una cartera de productos /
servicios y un analisis del ciclo de vida del producto / servicio.

e Andlisis de las estrategias existentes: esto debe determinar la relevancia a
partir de los resultados de una evaluacion interna / externa. Esto puede

incluir analisis de brechas de factores ambientales.
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e Problemas estratégicos definidos: factores clave en el desarrollo de un
plan corporativo que la organizacion debe abordar.

e Desarrollar estrategias nuevas / revisadas: el analisis revisado de
cuestiones estratégicas puede significar que los objetivos deben cambiar

e Establecer factores criticos de éxito: el logro de los objetivos y la
implementacion de la estrategia.

e Preparacion de planes operativos, de recursos y de proyectos para la
implementacion de la estrategia.

e Monitoreo de todos los resultados: mapeo contra planes, toma de
acciones correctivas, lo que puede significar enmendar objetivos /

estrategias.

2.2. Analisis comparativo

Con relacién al contexto a desarrollarse en la seccién del respectivo andlisis
comparativo, se presentara una revision de varios modelos planeacion estratégica, con
la finalidad de identificar el que se adapte con mayor factibilidad a la problemética de la

empresa Megacom.

2.2.1. Modelo de Kaplan y Norton

El modelo de Cuadro de Mando Integral de Kaplan & Norton se desarrollé a
principios de la década de 1990 como un intento de ayudar a las empresas a medir el
desempeiio comercial utilizando datos financieros y no financieros. El cuadro de mando
integral, también conocido por su denominacion en inglés Balanced Scorecard, es un

modelo de medicion de desempefio estratégico, donde su objetivo principal es traducir
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la misién y la visibn de una organizacion en acciones reales (Garcia, Revuelta, &

Mulero, 2015). Entre las principales funcionalidades de este modelo se presenta:

e Comunicar lo que estan tratando de lograr.

e Alinee el trabajo diario que todos hacen con la estrategia

e Priorizar proyectos, productos y servicios

e Medir y monitorear el progreso hacia los objetivos estratégicos.

El nombre "cuadro de mando integral" proviene de la idea de analizar medidas
estratégicas ademas de las medidas financieras tradicionales para obtener una vision
mas "equilibrada" del desempefio, evolucionando mas alld del simple uso de

perspectivas y ahora es un sistema holistico para gestionar la estrategia.

Un beneficio clave de usar un marco disciplinado es que brinda a las
organizaciones una forma de "conectar los puntos” entre los diversos componentes de
la planificacién y la gestion estratégicas, lo que significa que habra una conexion visible
entre los proyectos y actividades que los colaboradores se encuentran realizando,
planteando indicadores claves que permitan controlar el cumplimiento de los objetivos
estratégicos que la organizacion esta tratando de implantar, en conjunto con la mision,

vision y estrategia de la organizacion (Cortes & Romero, 2016).

De acuerdo con Montoya (2018) el concepto de Cuadro de Mando Integral
implica la creacién de un conjunto de medidas para cuatro perspectivas estratégicas,

estas perspectivas incluyen:

e Financiera. - la perspectiva de los accionistas, que traduce las metas que

impactan a una organizacion. Las medidas tipicas utlizadas por las
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empresas con fines de lucro incluyen los ingresos operativos, el
crecimiento de los ingresos, el rendimiento de la inversion y el capital, las
ganancias, los costos fijos y otros aspectos de interés para los

propietarios.

Cliente. — se orienta en determinar como los clientes experimentan y
perciben a la organizacion analizada. Esta perspectiva examina las
actividades de una empresa desde el punto de vista de los clientes y
compara su producto o servicio con el de los competidores existentes en
el entorno. Las métricas especificas difieren de una industria a otra, pero
la mayoria se enfoca en el tiempo, la calidad y los niveles de servicio, lo
gue hace que la satisfaccion del cliente y la capacidad de respuesta

empresarial sean las mas comunes en general.

Proceso empresarial interno. — se enfoca en los procesos clave que se
utilizan para cumplir con los requisitos de los clientes, esta perspectiva
inspecciona los procesos internos de una empresa y las tecnologias de
soporte para identificar cual de ellos puede mejorarse y simplificarse

eliminando las ineficiencias y los aspectos defectuosos.

Aprendizaje y crecimiento. - también conocida como “capacidad
organizativa”, esta perspectiva analiza como una empresa fomenta el
cambio continuo y crea valor; considera la salud de la organizacion en

términos de qué tan bien se captura el conocimiento y qué tan
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efectivamente los empleados utilizan la informacién para convertirla en

una ventaja competitiva sobre la industria.

Segun Salas, Banchieri, & Campa (2016) las mediciones de cada una de estas

perspectivas deben centrarse en una Unica estrategia y estar vinculadas, ser

coherentes y reforzarse mutuamente, por lo general entre las principales medidas

geneéricas se presentan:

Tabla 1
Métricas genéricas

Perspectiva

Medidas genéricas

Financiero

Cliente

Proceso empresarial
interno

Aprendizaje y
crecimiento

Retorno del capital empleado, Valor econémico
agregado, Crecimiento de ventas, Flujo de caja

Satisfaccion del cliente, retencién, adquisicion,
rentabilidad, participacion de mercado

Incluye medidas a lo largo de la cadena de valor
interna para:

Innovacién: medidas de qué tan bien la empresa
identifica las necesidades futuras de los clientes.

Operaciones: medidas de calidad, tiempo de ciclo
y costos.

Servicio post venta - medidas de garantia,
reparacion y tratamiento de defectos y
devoluciones.

Incluye medidas para:

Personas: retencion de empleados, capacitacion,
habilidades, moral.

Sistemas: medida de la disponibilidad de
informacion critica en tiempo real necesaria para
los empleados de primera linea.

Elaborado por Autor. Adaptado de Salas, Banchieri, & Campa (2016)
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2.2.2. Modelo de Hoshin Kanri

La metodologia Hoshin Kanri, también conocida como planificacion Hoshin, es
un meétodo que se utiliza para modificar la estrategia de una empresa al establecer
nuevas metas y objetivos en todos los niveles jerarquicos de una organizacion, el
enfoque se desarrolld6 para mejorar la comunicacion en toda la empresa y ayudar a

consolidar las metas y los objetivos comerciales (Mogollon, 2018).

Hoshin Kanri es un término japonés que se traduce aproximadamente como
"gestion de la brudjula”, convirtiéendose asi en un enfoque de gestidn ajustada que
incorpora principios de mejora continua, un método de gestion disefiado para mejorar la
eficiencia y la calidad a través de pequefios cambios incrementales en los procesos y
procedimientos. De acuerdo con Messaouda (2017) recalca que entre las principales

caracteristicas de este modelo se encuentra:

e Soportar un sistema de planeamiento capaz de relacionar efectivamente
los planes de largo plazo o estratégicos con el plan anual y con el
seguimiento de los procesos fundamentales que hacen al dia a dia de la

empresa.

e Concentrarse en los pocos objetivos criticos para el éxito. Integrar la

calidad en la gestion empresarial.

e Incorporar los indicadores financieros del negocio y relacionarlos con las

mediciones fundamentales de los procesos.

e Generar una interaccion progresiva entre los distintos niveles alrededor de
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como se alcanzaran los objetivos y qué se debera medir para asegurar el

cumplimiento, por medio de un diadlogo de doble via.

e Hacer evidente la contribucion real de las personas al cumplimiento de los

objetivos a nivel individual y organizacional.

e Asegurar el progreso a través de revisiones periddicas. Asignar
claramente las responsabilidades en relacibn con las metas y los

procesos.

e Comunicar a todos dentro de la empresa las politicas de la compafia

Se utiliza para ayudar a unir a las organizaciones a fin de gestionar con éxito sus
iniciativas estratégicas clave, la planificacion de Hoshin est4 destinada a eliminar las
ineficiencias que pueden resultar de la falta de comunicacion y direccién entre los

diferentes departamentos dentro de una empresa (Leon, 2018).

Como principal enfoque de este modelo se abarca la consideracion del ciclo
Deming, orientandose a la obtencion de un sistema de mejora continua, donde cada
uno de los niveles debe ser mejorado para el logro de los objetivos estratégicos. De
acuerdo con Palacios & Grisales (2017) este modelo se basa en el cumplimiento de

siete pasos, entre los que se encuentra:

e Establecer una meta o puntos claves — se centra en determinar de manera clara
la meta que busca conseguir la organizacion, siendo en ocasiones planteados a

manera de visién corporativa.
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Desarrollo de objetivos. — Esta fase se centra en la definicion de los objetivos de
forma cuantificable, procurando que estos presenten una meta de alcance o
cuantificable, siendo impulsados por la vision o meta que se busca alcanzar, por

lo general en este modelo tienden a ser a largo plazo.

Desarrollo de las estrategias. - esta fase abarca el establecimiento de las
estrategias que acompafa el cumplimiento de cada objetivo planteado, con
enfoque, responsabilidad y métricas claras, detalles clave que permitan su

revision.

Implementacién de objetivos. — Bajo esta fase se enfatiza una ejecucion en
cascada, procurando que cada uno de ellos presenten su debido cumplimiento
en todos los niveles de la gestidn, entre los cuales se puede abarcar los niveles
estratégicos, niveles tacticos y niveles operativos, determinando los posibles

recursos necesarios y la estructura de equipo necesaria.

Seguimiento de cumplimiento. — Para obtener un correcto desarrollo de las
estrategias planteadas es necesario que se ejecute la fase de la respectiva
medicion de avances y seguimiento de los resultados abarcados, haciendo uso

de los respectivos indicadores.

Control de los objetivos. - Las revisiones 0 seguimiento se encargan de verificar
las posibles variaciones de la planificacion, determinando inmediatamente los
resultados de estas revisiones para posterior correccion, se pueden ejecutar
revisiones trimestrales que determinan si los proyectos se encaminan al

cumplimiento de sus objetivos.
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e Revisiones integrales y mejora. - implica una general de todos los niveles
involucrados en el proceso de cambio y mejora, en el cual se determinaran

posibles ajustes a realizarse.

2.2.3. Modelo 7s de Mckinsey

El modelo McKinsey 7s fue desarrollado en la década de 1980 por los
consultores de McKinsey Tom Peters, Robert Waterman y Julien Philips con la ayuda
de Richard Pascale y Anthony G. Athos. Desde su introduccion, el modelo ha sido
ampliamente utilizado por académicos y profesionales y sigue siendo una de las

herramientas de planificacion estratégica méas populares (Kartal, 2017).

Este modelo especifica siete factores que se clasifican como elementos "duros” y
"blandos”, los elementos duros son facilmente identificados e influenciados por la
gerencia, mientras que los elementos suaves son mas difusos, mas intangibles e
influenciados por la cultura corporativa. De acuerdo con Aguero & Verano (2019) los

elementos duros son los siguientes:

e Estrategia

e Estructura

e Sistemas

Los elementos blandos son los siguientes:
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e Valores compartidos

e Habilidades
e Estilo
e Personal

Las organizaciones utilizan el marco como una herramienta de planificacion
estratégica para mostrar como los aspectos aparentemente dispares de una empresa
estan, de hecho, interrelacionados y dependen unos de otros para lograr el éxito

general.

El modelo de estructura organizacional de Mckinsey, presenta una funcionalidad
analitica y dindmica, que influye en la gestion de la organizacion, siendo considerada
como una herramienta para el analisis y la accién, es un modelo de gestion que
describe 7 factores para organizar a una compafiia de una manera eficaz. Juntos, estos
factores determinan la manera en la cual una corporacion opera (Alvarez & Betancur,

2019).

El modelo destaca también por el realce a los colaboradores de las
organizaciones, como actividad clave para el cumplimiento de objetivos, presentando
un énfasis en los recursos humanos, en lugar de los tradicionales elementos tangibles
de produccion masiva del capital, infraestructura y equipamiento, como una clave para
un mayor rendimiento de la organizacién. De acuerdo con Castillo & Ludefia (2018) este

modelo presenta como estructura principal la consideracién de 7 elementos principales:
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Estructura. - La estructura es la forma en que se organiza una empresa: la
cadena de mando y las relaciones de responsabilidad que forman su

organigrama.

Estrategia. - La estrategia se refiere a un plan de negocios bien elaborado
que permite a la empresa formular un plan de accién para lograr una
ventaja competitiva sostenible, reforzada por la mision y los valores de la

empresa.

Sistemas. - Los sistemas comprenden la infraestructura comercial y
técnica de la empresa que establece los flujos de trabajo y la cadena de

toma de decisiones.

Habilidades. - Las habilidades forman las capacidades y competencias de

una empresa que permite a sus empleados alcanzar sus objetivos.

Estilo. - La actitud de los empleados senior en una empresa establece un
coédigo de conducta a través de sus formas de interacciéon y toma de

decisiones simbdlicas, que configura el estilo de gestion de sus lideres.

Personal. - El personal involucra la gestion del talento y todos los recursos
humanos relacionados con las decisiones de la empresa, como los

sistemas de capacitacion, contratacion y recompensas.

Valores compartidos. - La mision, los objetivos y los valores forman la
base de toda organizacion y juegan un papel importante en alinear todos
los elementos clave para mantener un disefio organizacional efectivo.
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El éxito o fracaso en el modelo de gestion, a tenor de las 7S de McKinsey, radica
en la implementacion de herramientas de calidad total y excelencia, asi como en la
sistematizaciéon y protocolizacion de procesos que diagnostiquen o detecten empresas

bien o] mal gestionadas.
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2.2.4. Matriz comparativa

Para realizar un analisis correspondiente sobre las metodologias planteadas como topicos claves desarrollados,

se esquematiza la siguiente matriz comparativa:

Tabla 2
Comparativa de modelos

Metodologias

Modelo de Kaplan y

Modelo de Hoshin Kanri
Norton

Modelo 7s de Mckinsey

Sistematico

Retroalimentacién

No plantea una
participacion consolidada
con todas las partes de la
organizaciéon. Determina
solo la intervencion de la

alta direccion para el
planteamiento y ejecucién
de estrategias.

La sistematizaciéon de
este modelo se orienta a
la eliminacién de las
posibles ineficiencias que
se presente en la
direccion de la
organizacion.

Dispone de la
retroalimentacion que le
brindan los indicadores en
la fase de verificacion del
ciclo de mejora continua,
posterior a su
implementacion.

Debido a que el proceso
gue se maneja en este
modelo es lineal, no
presenta una
retroalimentacion
constante

El modelo de las 7S de
McKinsey analiza
principalmente los 7
factores internos que
deben estar alineados
para lograr un éxito.

El modelo traza varias
consideraciones decisivas
para el logro del éxito en
la fase de disefio de la
estructural y organizativa
del negocio.
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Evalla solo determinadas
perspectivas de la
empresa

Determinacioén situacional

Su estructura opera sobre
las siguientes
perspectivas:

Financiera
Clientes
Procesos internos
Aprendizaje y crecimiento

Estructura de la que dispone

Por lo general es dificil su
adaptacion para
empresas que disponen
de metas especificas.

Este modelo adapta la
estructura
correspondiente al ciclo
de Deming, entre estos
factores se encuentra:
Planificar
Hacer
Verificar
Actuar

La consideracion del
entorno y la dinadmica
interna de la organizacién
permiten tener una
perspectiva mas amplia
sobre la organizacion y el
estado en el que se
encuentra.

La estructura de este
modelo abarca:
Estrategia
Estructura
Sistemas
Valores compartidos
Habilidades
Estilo
Personal

Elaborado por Autor
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2.3. Anaélisis Critico

En el respectivo andlisis se determin6 que el modelo de cuadro de mando
integral no cumple con el principio sistémico, cuando establece la transformacion de la
estrategia en metas estratégicas exclusivamente por parte de la gerencia de la
organizacién, y no muestra la interaccién de sus partes constituyentes como un modelo
organizacional que se pueda distinguir en una primera etapa, clarificando la vision, sin
tener en cuenta a los empleados de diferentes niveles jerarquicos dentro

organizaciones.

Asimismo, propone un sistema de informacion que difunde objetivos ademas de
una meétrica estratégica para medir el plan estratégico. Ademas, genera una estructura
cognitiva (estrategias) que se encuentra en un plan estratégico, cuya aplicacion genera

resultados presentados en forma de conocimiento para la toma de decisiones.

En cuanto al modelo de Hoshin Kanri, el mismo define la interaccién de los
componentes de una organizacion en relacién a si misma a través de las cuatro fases
que se alinean en conjunto con el modelo propio de ciclo PHVA, donde se establece
estrategias direccionadas a la obtencion de una mejora continua. Sin embargo, el
modelo no enfatiza la consideracion de una estructura global en la empresa, como
elemento importante para incluir en la fase de formulacion de la estrategia. Por otro
lado, el modelo plantea la solucion de problemas de manera sistémica a través de

estrategias.

El principio sistémico que plantea el esquema del modelo 7s de Mckinsey, donde
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es evidente de planificacion estratégica aplicada, ya que su principio sefala la
necesidad de interaccion e interconexion de varios actores dentro de la organizacion en
la etapa de planificacion, es decir, dicen que el modelo considera la creacion de

estrategias bajo un enfoque holistico.

El modelo traza varias consideraciones decisivas para el logro del éxito en la
fase de disefio de la estrategia de negocio, entre las cuales se encuentra la
conceptualizacién de un estado organizacional a través del trabajo proactivo, el cual se
manifiesta en las fases de busqueda de valores, formulacion de la mision, asi como en
la declaracién de la vision. Por lo tanto, se plantea que este modelo que se adapta a la
problematica evidenciada en la empresa Megacom, dado que consideran una
interaccidn con los diversos nivele jerarquicos en la empresa, teniendo asi una

perspectiva mas amplia.
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CAPITULO Il MARCO REFERENCIAL

3.1. Resefa Historica

MEGACOM S.A. es una empresa proveedora de servicios de Internet banda
ancha de calidad, orientada al desarrollo de soluciones en telecomunicaciones y
tecnologia, la misma que tiene 11 afios en el mercado ecuatoriano cubriendo las zonas
de Naranijito, Milagro, Roberto Astudillo, Marcelino Mariduefia, Bucay y Cumanda,
incrementando a su vez la variedad de planes del servicio que brinda y llegando a tener

5000 clientes.

Esta organizacion se desarrolla dentro del sector de las telecomunicaciones, en
especifico, corresponde a una proveedora de internet banda ancha, la cual se fundo
como una empresa familiar en el aflo 2009 en la ciudad de Naranijito, perteneciente a la
provincia del Guayas en Ecuador, bajo la vision de darle cobertura a un nicho en el

mercado de las telecomunicaciones.

Esta empresa se encuentra ubicada en el cantdn naranjito, perteneciente a la
provincia del Guayas, especificamente en la Avenida Guayaquil No. 1059 y General
Cérdova, encontrandose situada en la zona céntrica del cantén, lo que le ha brindado

una ventaja comercial para la realizacion de sus funciones.
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Figura 1 Ubicacién de la empresa. Obtenido de Google Maps
Compuesta inicialmente por dos socios, la empresa logré su primera facturacion
en agosto del afio 2009, donde la empresa ha ofertado una solucion tecnolégica que ha
logrado abarcar una parte de mercado y posicionarse como un proveedor de servicio de
internet con mas experiencia a nivel provincial, en la actualidad dispone de alrededor de
tres afios dentro del mercado, teniendo su centro de operaciones en la ciudad de
Naranijito, durante este tiempo en el mercado la cobertura de la empresa ha logrado

extenderse a diferentes territorios aledafios al cantén Naranjito, brindando su servicio

directo a hogares y pymes.

3.2. Filosofia Organizacional

La filosofia organizacional se convierte en el alma de la organizacion, siendo la
estructura planteada para poder darle cobertura a las necesidades del medio y la

manera en que se encaminan los esfuerzos para conseguir los objetivos de una
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organizacion.

Bajo el contexto de la filosofia organizacional de la empresa seleccionada como
objeto de estudio se encuentran definidos los principios corporativos como la mision,
vision y valores de la organizacion que han perdurado en la empresa desde su

fundacion hace varios afios.

Sin embargo, la empresa seleccionada como objeto de estudio de la presente
investigacién, no presenta una estructura organizativa correctamente definida, pues a
pesar de que ya dispone de un tiempo considerable en el mercado, esta empresa aun
mantiene la pobre estructura organizativa que disefiaron en su lanzamiento en el afio

2009, entre estas plantea mision, vision y sus respectivos valores corporativos.

3.2.1. Misién

La mision que propuso la empresa MEGACOM S.A. en su instante de

constitucion, la cual se plantea:

“Ser una empresa lider en el mercado de las telecomunicaciones proveyendo
internet la localidad de naranijito con profesionalidad y compromiso para cumplir con las

demandas de los clientes”

3.2.2. Visioén

La vision que planteo en su tiempo la empresa MEGACOM S.A. determina:

“Convertirse en una empresa lider en el mercado de las Telecomunicaciones que

ofrece soluciones innovadoras para los hogares.
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3.2.3. Valores

Por otro lado, la empresa en sus inicios también estipulo diversos valores de la
organizacion, donde se determinan caracteristicas y normas bajo las cuales se rige el

actuar de los empleados y la compafia entre estos se encuentran:

e Calidad. - El lograr la satisfaccion total de un cliente es un reto que se
presenta a cada momento, para lograrlo hay que tener un excelente
servicio el cual haga identificar a la empresa como la mejor en su calidad

profesional.

e Cumplimiento. — Se basa en la realizacion de su labor con compromiso y

acorde con las caracteristicas de calidad de servicio.

e Responsabilidad. - Cumplir con oportunidad las actividades propias de
cada departamento y del personal que estd a su cargo, en los diferentes
procesos, a fin de conseguir la eficacia y eficiencia que debe caracterizar

a “MEGACOM S.A”

3.3. Disefo Organizacional

Como se mencion6é anteriormente, cabe recalcar que la empresa MEGACOM
S.A, no cuenta con una estructura plenamente definida, a pesar de que consta de un
organigrama sencillo, esta organizacién no dispone de un esquema que presente las

funciones especificas, el perfil del cargo y los requisitos minimos.
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Gerencia
General

Asistencia
de gerencia
I |
Jefe de Jefe de
operaciones ventas
L Operadores L Asistentes
de ventas

Figura 2 Organigrama de empresa. Adaptado de Megacom S.A.

Es importante reiterar que dicha estructura organizacional se encuentra
desactualizada, puesto que se han aumentado y disuelto puestos. Por otro lado, en
relacion con la cultura organizacional de esta empresa solo esquematiza cada cargo
existente con sus diferentes funciones, siendo presentada de forma béasica, como se

muestra a continuacion:

Gerente general

Tabla 3
Gerente general

Funcién béasica

Planear, dirigir, controlar todas las funciones y actividades que desempefian los
departamentos, con el objetivo de tener mejor desarrollo organizacional y

cumplimiento de metas.

Funciones especificas

Identificar y Solucionar problemas de las diferentes areas.
Motivar al Personal.

Analizar politicas del comercial.

Evaluar el Rendimiento del empleado en base a lo establecido.

Contratar personal.

49



Despedir el Personal.
Aprobar  Estados Financieros, Registros Contables, Informes, Control de

Asistencia de Personal.

Elaborado por Autor, adaptado de Megacom

Asistencia de gerencia

Tabla 4
Asistencia de gerencia

Funcién basica

Colaborar y cumplir con las funciones delegadas por el Gerente, para un mejor

desarrollo y administraciéon de la Empresa

Funciones especificas

Coordinar la seleccion y contratacion del personal.

Custodiar los documentos internos de la empresa.

Controlar los horarios de entrada y salida del personal.

Coordinar visitas con los proveedores para la obtencién de insumos

Recibir y verificar que la mercaderia llegue siempre en éptimas condiciones.

Elaborado por Autor, adaptado de Megacom

Jefe de ventas

Tabla 5
Jefe de ventas

Funcién béasica

Estimular el cumplimiento de las metas comerciales establecidas, en términos de
ingresos por concepto de arrendamientos de areas, ferias y eventos propios o

mediante alianzas estratégica

Funciones especificas

Controlar las actividades de ventas y cobranzas de la empresa.
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Capacitar al personal en su cargo.
Realizar reportes de ventas y cobranzas.

Disefar las politicas, procedimientos y actividades concernientes a los clientes
internos y externos dentro de los procesos a su cargo, buscando documentar,
ejecutar y hacer seguimiento a las acciones preventivas, correctivas y de mejora

pertinentes.

Elaborado por Autor, adaptado de Megacom

Asistentes de ventas

Tabla 6
Asistentes de ventas

Funcién basica

Atender de forma personalizada al cliente para la venta del servicio ofrecido, asi como

la cobranza de los mismos.

Funciones especificas

Establecer un nexo entre Cliente y del comercial.
Contribuir a la solucion de problemas.
Administrar su territorio o zona de Ventas.

Realizar la cobranza del servicio

Elaborado por Autor, adaptado de Megacom

Jefe de operacién

Tabla 7
Jefe de operacion

Funcién béasica

Planifica, organiza y controla la implementacion de los sistemas informaticos y

evalla el desarrollo de los mismos
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Funciones especificas

Asigna tareas y proyectos al personal.

Planifica, organiza y controla mensualmente el desarrollo e implementacién de los
sistemas de informacion.

Organiza los proyectos a desarrollar tomando en cuenta las
necesidades informaticas de los usuarios y los recursos existentes

Coordina con el personal y las autoridades el establecimiento de requerimientos y

responsabilidades de los sistemas.

Elaborado por Autor, adaptado de Megacom

Operador

Tabla 8
Operador

Funcién basica

Atender de forma personalizada al cliente para la venta del servicio ofrecido, asi como

la cobranza de los mismos.

Funciones especificas

Realiza revisiones semanales de los equipos y sistemas de cada departamento.
Emite informe de estado de equipos.

Solicita cambio de equipo acorde al uso, depreciacion o estado de los equipos o
sistemas.

Realiza cronograma de trabajo.

Elaborado por Autor, adaptado de Megacom

3.4. Servicio Ofertado

MEGACOM S.A., presta el servicio de acceso a internet por fibra éptica que

permiten a sus usuarios acceder a internet a través de planes residenciales o planes
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corporativos; a continuacion, se muestran los planes tarifarios ofertados:

3.5.

PLANES DE FO - MEGACOM

TIPO DE PLAN B:JEJEIL_[?&CI'_%&C[;L mT‘Eﬂ“&’SgﬁAL DISPONIBILIDAD | COMPARTICION
HOME 1 20 MBPS 20 MBPS 898% 2:1
HOME 2 50 MBRS S50 MBFPS 989% 2:1
HOME 3 75 MBPS 75 MBPS 98% 2-1
CORP 4 100 MBPS 100 MBPS 9% 2:1

Diagnostico Organizacional

Figura 3 Servicio ofertado. Adaptado de Megacom

Para poder determinar el diagndstico interno respectivo de la empresa Megacom

S.A. se aplicé el uso de una encuesta dirigida a los empleados de la empresa, método

de recoleccion de informacibn que se aplicara de manera objetiva para obtener

resultados que sirvan de enlace desde un punto de vista interno para tener el claro el

panorama interno de la organizacion.

A partir de lo especificado, se determina la participacion de todos los

colaboradores de la organizaciéon, pues son estos los que manejan el contexto de la

empresa desde su perspectiva, alcanzando un total de 15 elementos, que seran

considerados como un conjunto de estudio que contribuira a su criterio respecto a los

problemas que enfrenta la empresa.
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3.5.1. Presentaciéon de resultados

1. ¢Cuanto tiempo tiene laborando en la organizacion?

Tabla 9
Antigliiedad
item Indicadores Frecuencia Porcentaje

2 aflos 0 menos 1 7%
Entre 3y 4 afos 3 20%
Entre 5y 6 afios 7 47%
Mas de 6 afios 4 27%
Total 15 100%

Elaborado por: Autor

M 2 aflos 0 menos
M Entre 3y 4 afios
W Entre 5y 6 afios

Mas de 6 afios

Figura 4 Antigliedad. Recolectado en encuestas

De acuerdo con los resultados presentado, se logra determinar que el 47% de
los elementos participantes expresaron que tienen laborando en la empresa un
aproximado entre 5 y 6 afios, el 27% determina que tienen mas de 6 afos, el 20%
determino que disponen de un total de entre 3 y 4 afios, mientras que el 7% restante
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Sostuvo que tienen entre 2 aflos 0 menos.

2. ¢Han existido cambios organizacionales en los ultimos afios?

Tabla 10
Estructura organizativa
Item Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 3 20%
No 12 80%
Total 15 100%

Elaborado por Autor

W Si

¥ No

Figura 5 Estructura organizativa. Obtenido de las encuestas

De acuerdo como se muestra en los resultados presentados de forma grafica con
los datos de las encuestas, se determina que el 80% de los colaboradores manifestaron
gue en los ultimos afios no han existido ningun tipo de cambio organizacional en la

empresa, mientras que el 20% restante sostuvo que si se han presentado cambios
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3. ¢Considera que la empresa dispone de una buena estructura organizativa?

Tabla 11
Estructura organizativa
ftem Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 4 27%
No 11 73%
Total 15 100%

Elaborado por Autor

M Si

= No

Figura 6 Estructura organizativa. Obtenido de las encuestas

Segun se muestra en los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las
encuestas, se logra determinar que el 73% de los colaboradores participantes indicaron
que consideran que la empresa no cuenta con una estructura organizativa bien
planteada, mientras que el 27% restante sostuvo que si dispone de una buena

estructura organizativa.
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4. ¢Considera wusted cada puesto cuenta con sus funciones vy

responsabilidades debidamente especificadas?

Tabla 12
Funciones y responsabilidades
ftem Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 3 20%
No 12 80%
Total 15 100%

Elaborado por Autor

W Si

¥ No

Figura 7 Funciones y responsabilidades. Obtenido de las encuestas

De acuerdo con los resultados que se encuentra esquematizado de manera
grafica, permite constatar que el 80% de los elementos encuestados determinaron que
la empresa no cuenta con una esquematizacioén de funciones y responsabilidades para
cada uno de los puestos laborales de los que dispone, mientras que el 20% restante

Sostuvo que si cuenta con esto.
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5. ¢Considera que la empresa mantiene una buena filosofia organizacional ?

Tabla 13
Filosofia organizacional
ftem Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 5 33%
No 10 67%
Total 15 100%

Elaborado por Autor

mSi

® No

Figura 8 Filosofia organizacional. Obtenido de las encuestas

Segun se muestra en los resultados obtenidos a través de la encuesta aplicada,
permite constatar que el 67% de los colaboradores participantes indicaron que la
empresa analizada no dispone de una buena filosofia organizacional, mientras que el

33% restante sostuvo que la empresa si dispone de una correcta filosofia.
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6. ¢Cree que lafalta de una estructura formal en la organizacion repercute en
el desempefio de sus actividades?

Tabla 14
Falta de estructura
ftem Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 13 87%
No 2 13%
Total 15 100%

Elaborado por autor

M Si

= No

Figura 9 Falta de estructura. Obtenido de las encuestas

De acuerdo con los resultados presentados, se logra determinar que el 87% de
los elementos participantes considera que la falta de una estructura formal en la
organizacion si repercute en el desempefio de sus actividades, mientras que el 13%

restante sostuvo que esta situacion no repercute en el desempenfo de la organizacion.
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7. ¢Laempresacuentacon sus metas claramente estipuladas?

Tabla 15
Metas claras
Item Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 2 13%
No 13 87%
Total 15 100%

Elaborado por autor

M Si

= No

Figura 10 Metas claras. Obtenido en las encuestas

Segun se muestra en los resultados procesados de las encuestas, se logra
determinar que el 87% de los elementos participantes determinaron que la empresa no
cuenta con sus respectivas metas establecidas, mientras que el 13% restante

manifesto que si dispone de dichas metas.
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8. ¢Considera que laempresa dispone de un enfoque orientado al

cumplimiento de metas?

Tabla 16
Enfoque orientado a metas
Item Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 4 27%
No 11 73%
Total 15 100%

Elaborado por autor

M Si

= No

Figura 11 Enfoque orientado a metas. Obtenido en las encuestas

De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas realizadas, permite
constatar que el 73% de las personas participantes indicaron que la empresa no
dispone de un enfoque orientado al cumplimiento de metas, mientras que el 27%

restante sostuvo que la organizacion si dispone de este tipo de enfoque.
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9. ¢(Considera que la empresa necesita una reestructuracion inmediata en el

ambito organizacional y estratégico?

Tabla 17
Reestructuracion inmediata
Item Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 10 67%
No 5 33%
Total 15 100%

Elaborado por autor

M Si

= No

Figura 12 Reestructuracion inmediata. Obtenido en las encuestas

En relacion con los resultados obtenidos, se logra determinar que en las
encuestas realizadas el 67% de los colaboradores encuestados sostuvieron que la
empresa si requiere de una reestructuracién inmediata bajo el @ambito organizacional,

mientras que el 33% dispuso que no requiere de este tipo de reestructuracion.
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10. ¢Estaria dispuesto a colaborar con lainstauracion de una nueva estructura

estratégica en la empresa?

Tabla 18
Colaboracion
Item Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 12 80%
No 3 20%
Total 15 100%

Elaborado por autor

M Si

= No

Figura 13 Colaboracion. Obtenido en las encuestas

De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas realizadas, permite
constatar que el 80% de los participantes indicaron que, si colaborara con la
instauracién de una nueva estructura estratégica, mientras que el 20% restante sostuvo

que no colaboraria.
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CAPITULO IV PROPUESTA

4.1. Descripcion de la Propuesta

MEGACOM S.A. ha ido evolucionando dentro de un mercado con alto niumero de
competidores, con el tiempo ha ido originando el posicionamiento de su marca lo que
ha permitido generar ingresos para su continuo desarrollo y determinar una
planificacion estratégica con el objetivo de consolidarse como lider en el sector de

telecomunicaciones.

En el entorno de servicio de la empresa, se impone la necesidad de redisefiar la
mision, visién, valores y objetivos estratégicos para mejorar los procesos generales y
saber cuales son las capacidades a aprovechar y disponibilidades técnicas,
tecnologicas y humanas que actualmente posee para otorgar un servicio de alta calidad

a sus usuarios.

4.2. Proposito de la Empresa

Para determinar el propdsito de la empresa se identifica la filosofia organizativa

bajo la cual, la organizacion ejecutara sus actividades.

4.2.1. Misién

Por ello, al reestructurar la mision de la empresa se debe asegurar que esta

responda las siguientes preguntas:

= ¢ Por qué se debe preferira MEGACOM S.A.?

= ;Qué servicio ofrece MEGACOM S.A. a los usuarios?
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= ¢Cbomo va a cumplir con esos servicios MEGACOM S.A.?
= (A quién esta ofreciendo sus servicios MEGACOM S.A.?
Respondiendo estas preguntas se determina una propuesta de la mision para la

empresa de interés:

‘MEGACOM S.A. es una empresa que busca ofrecer acceso a nhuevas
tecnologias de informacion, brindando un servicio de internet que satisfaga las
necesidades de los clientes y ofrezca una experiencia de navegacion Unica sustentada

en principios y valores con un fuerte enfoque en sus clientes y accionistas”.

4.2.2. Vision

De la misma manera, se deben identificar las metas que la empresa desea
alcanzar y en base a ello reestructurar una vision de acuerdo con los objetivos
planteados en la empresa. Por lo tanto, la vision debe responder las siguientes

preguntas:

= ¢ Qué desea lograr?
= ¢ Dobnde quiere estar a largo plazo?
= ¢ Por quién lo hard?
Respondiendo estas preguntas se determina una propuesta de la vision para la

empresa de interés:

“Ser reconocidos como la empresa lider en brindar el mejor servicio de
navegacion de internet a nivel nacional, con la ultima tecnologia y un fuerte compromiso

para cumplir con las expectativas de los usuarios”.
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4.3. Analisis Externo

Para la determinacion del respectivo andlisis externo, se define la utilizacion de
varias herramientas que dan a conocer el entorno sobre el que una organizacion se
encuentra cumpliendo con sus actividades econémicas, por lo tanto, bajo este contexto
se determina la aplicacion de los respectivos andlisis relacionados con la empresa

MEGACOM S.A.

4.3.1. Analisis Pest

Es importante mantener a consideracion que el planteamiento del analisis Pest,
es realizado para poder conocer el macroentorno al que se encuentra expuesto la
organizacién, este analisis abarca el desarrollo de 4 puntos basicos, entre los que se

pueden encontrar:

Politico

Econdmico

Social

Tecnoldgico

4.3.1.1. Factor politico

Como apertura al analisis del contexto macro del entorno bajo el que se
desarrolla la empresa, se presenta la revision del factor politico, en el cual inicia con la
revision de la politica Ecuador Digital, misma que fue registrada oficialmente el 28 de

octubre del afilo 2019. Dicha politica se enfoca en la transformacion del pais orientada
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hacia la utilizacion de tecnologias digitales, buscando que exista una reduccion en la
brecha digital que actualmente tiene la nacion, procurando que se disponga de una
adopcion para generar beneficios tanto de ambitos sociales como econdémicos

(MINTEL, 2019).

En relacion a esta politica se logar determinar que el gobierno comienza a
apostar por la digitalizacion de manera general, lo cual conllevaria al aumento del uso
de las telecomunicaciones, siendo esto considerado como una oportunidad para la

empresa evaluada.

Por otro lado, a inicios del presente afio el gobierno nacional presento reformas
en el sector de telecomunicaciones, esto de la mano del Ministerio de
Telecomunicaciones de la Sociedad de la Informacion (MINTEL), entidad
gubernamental que planteo la reduccion de precios para los planes de internet, tanto de
descendencia fija como mdvil, planteando la participacion de empresas tanto privadas
como publicas, siendo factible para estas organizaciones dado que se plantea otorgar

beneficios tributarios para estas empresas de telecomunicaciones (MINTEL, 2019).

De acuerdo a lo expresado esto podria ser representado como una oportunidad
para la organizacion, debido a que recibiria este tipo de beneficios tributarios, y a su vez
la disminucién de precios tenderia al aumento de la adquisicion del servicio de internet

por parte de las personas.

4.3.1.2. Factor econémico

Por otro lado, con relacion a la revision del factor correspondiente a la economia,
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este se direcciona a determinar la situacion econdémica del pais, esto bajo la utilizacion
de indicadores macroecondmicos como lo es el Producto Interno Bruto (PIB), el cual
determina la riqueza de la nacién en términos de produccion, como se muestra a

continuacion:
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Figura 14 PIB de Ecuador. Obtenido de BCE (2020)

Dando lectura a la estadistica presentada por el Banco Central del Ecuador, se
logra determinar que la economia nacional ha presentado un descenso en los ultimos
tres afios, entrando en zona negativa en el afio 2019, llegando a un -0,25%. Esta
recesion se potenciaria en el presente afio, donde la crisis econémica nacional
empeora debido a las secuelas que han quedado como consecuencia de la emergencia
sanitaria que se vivio la mayor parte del afio, debido a la propagacion del Covid-19,
dejando para el segundo semestre del 2020 un aproximado de -12,4% (BCE, 2020).
Bajo el contexto de revision de este factor, se puede determinar que esta situacién de
recesion en la economia del pais presenta una amenaza no solo para la empresa si no

para el pais en general, lo que representaria una seria amenaza.
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4.3.1.3. Factor social

En cuanto al factor correspondiente a la interaccion social que presenta la
poblacion con relacion a las tendencias vinculadas con el contexto de la empresa
analizada, bajo este contexto, se considera relevante el andlisis respectivo de la
evolucion del porcentaje de los hogares que disponen del servicio a internet, y la

interaccion que ha presentado en los ultimos afios, como se muestra a continuacion:

56,1%
45,5%
31,4%
22,5% 21,6%
4,8%
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Nacional el |Jrbanaq Rural

Figura 15 Evolucion de hogares con acceso a internet. Obtenido de INEC (2020)

Con relacion a este indice, se logra constatar que con el pasar de los afos los
hogares que presentan acceso a internet teniendo un mayor incremento en el lapso que
corresponde al 2018 y 2019, donde se determina un crecimiento de aproximadamente
el 8%, teniendo una variacién significativa (INEC, 2020). Por otro lado, se estima que
para el afio en curso se registre un aumento en el indice de hogares con servicio a
internet, pues por la situacién de emergencia sanitaria, muchas actividades pasaron a

ser digitales como la educacion y la aplicacion del teletrabajo.

En relacién con lo evaluado se logra determinar que la tendencia de crecimiento
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0 aumento de uso de internet en los hogares puede presentar una oportunidad de
mayores ventas por el aumento de las personas sobre la contratacion del servicio de

internet.

4.3.1.4. Factor tecnoldgico

En relacion con el factor tecnolégico, en este aspecto se plantea las posibles
innovaciones que se pueden abarcar en el ambito que se maneja la empresa
MEGACOM S.A, es decir la telecomunicacién, bajo este contexto se hace hincapié en

las gestiones que busca plantear el estado para la conformacion de una nacion digital.

Como principal innovacién tecnoldgica en el mundo de las telecomunicaciones
prevé la implementacion de la tecnologia de conectividad 5G en Ecuador, o asi se daba
a conocer por las empresas de telecomunicaciones en el afio 2019, donde planteaban
realizar pruebas a gran escala de esta tecnologia a nivel nacional, sin embargo, por los
hechos suscitados por la emergencia sanitaria estos se vieron suspendidos, sin

replantear su fecha de reactivacion (El Universo, 2020).

Cabe recalcar que este tipo de tecnologia tiende a ser una amenaza para la
organizacién, dado que la empresa tendria inconvenientes al costear los valores
correspondientes a la adquisicién de los equipos necesarios para la implementacion de
la tecnologia 5G, donde otras empresas de mayor tamafo si presentan los fondos

necesarios para la utilizacion de este tipo de tecnologia.

4.3.2. Analisis Porter
Bajo el contexto de andlisis correspondiente a la estructura de Porter, se logra
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determinar que la misma se direcciona a la revision del microentorno sobre el que se
encuentra desarrollando sus respectivas actividades la empresa MEGACOM S.A, este
analisis desglosa una serie de fuerzas, mismas que seran determinadas de acuerdo a

la interaccion que pueden mostrar con relacion a la organizacion.

4.3.2.1. Poder de negociacion de los clientes

Con relacion al andlisis de esta fuerza, hace referencia a la interaccion o
influencia que pueden mostrar los clientes con relacion a la aceptacion o acogida que
pueda tener el servicio de internet que oferta la empresa MEGACOM S.A., en este caso
se identifica que los clientes no cuentan con una influencia fuerte sobre la empresa,
pese a que existan otras empresas que oferte el mismo servicio, la existencia de un

incremento en la demanda del servicio, hace que esta fuerza tome una interaccion baja.

Bajo este contexto analizado se logra determinar que la incidencia que pueda
tener los clientes al poner condiciones para la realizacién de sus contratos del servicio,
queda totalmente anulada debido a que existe un alza en la demanda del mercado

local, lo que representa una oportunidad para la empresa.

4.3.2.2. Poder de negociacion de los proveedores

Por otro lado, en relacién al contexto correspondiente a los proveedores, se debe
considerar que la empresa MEGACOM S.A. al mantener un giro de negocio orientado a
un servicio, los proveedores que maneja dicha organizacion, se enfocan netamente a la

obtencion de insumos de oficinas e insumos técnicos para las instalaciones.

Bajo este contexto cabe recalcar que si a la empresa que actualmente se
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mantiene como proveedor no cumple con las especificaciones o demas exigencias
pactadas, MEGACOM S.A. puede optar por un cambio a otro proveedor, sin embargo,
para esto deberd considerar que estos proveedores se encuentran en la ciudad de
Guayaquil, por lo tanto, se considera que esta fuerza mantiene una interaccion media.
Con relacion a este enfoque se logra determina que la interaccion de los proveedores
lejanos representa una amenaza para la organizacién puesto que la obtencion de los

diversos insumos recibe un valor superior por el factor del transporte.

4.3.2.3. Amenaza de nuevos competidores entrantes

Con respecto al andlisis de la posibilidad de que surja una nueva empresa, que
disponga de un giro de negocio similar, y esta se funde en los alrededores o en la

misma zona, con el fin de conocer si se pueden formar nuevos competidores.

En relacién con el giro de negocio del que dispone la empresa MEGACOM S.A.,
se puede determinar de que la posibilidad de que se funde una empresa bajo las
mismas caracteristicas es baja, dado que para su creacion es necesaria una inversion
fuerte de dinero, al tener que adecuar la infraestructura, coordinar la conectividad y
adquirir los equipos necesarios, por lo tanto, se considera una fuerza de interaccion

baja.

Bajo este contexto de analisis se logra identificar que la baja posibilidad de que
se forje o se funde una empresa con el mismo giro de negocio, 0 que se oriente a
satisfacer las necesidades del mercado local al que se encuentra orientado la empresa,

demuestra una oportunidad para la misma.
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4.3.2.4. Amenazas de productos sustitutos

En cuanto al analisis respectivo de la fuerza que ejerce la existencia de
productos sustitutos en el mercado al que se direcciona el servicio que oferta la
empresa MEGACOM S.A., en cuanto a esto, se logra determinar que existe una lista

amplia de empresas que ofertan el servicio de internet.

Sin embargo, la empresa al no disponer de una cartera extensa de clientes
puede brindar soporte y atencién oportuna a los clientes, a diferencias de empresas
reconocidas que deben disponer de un tiempo mayor para la obtencién de respuesta
sobre los requerimientos de los clientes, por eso se considera esta fuerza de mediana
intensidad, dado que los clientes disponen de caracteristicas a escoger para el cambio

de empresa de su preferencia.

En relacion al enfoque que se presenta en este analisis, cabe recalcar que la
carencia de buena atencién por parte de los competidores que disponen de una mayor
disponibilidad de clientes, puede representar una oportunidad para la empresa, dado

que se puede fidelizar a los clientes con una excelente atencion al usuario.

4.3.2.5. Rivalidad entre competidores

Como fuerza final de analisis se plantea la revision de informacién con relacion a
la existencia de competidores y la incidencia que estos presentan en el mercado, como
se mencioné con antelacion, bajo el giro de negocio que maneja la empresa
MEGACOM S.A. se identifican una gran proporcion de competidores, entre esos se
encuentran CNT, Claro, Movistar, TV Cable, que son las de mayor renombre, mismos

gue abarcan una buena proporcion del mercado. Cabe recalcar que, por su tiempo en el

73



mercado y experiencia, puede influir en la eleccion de adquisicion del servicio de
internet ante los usuarios, por lo tanto, se infiere que la fuerza correspondiente a este

factor es fuerte.

Con relacion al contexto empleado en este analisis, cabe recalcar que la
presencia de empresas competidoras de mayor renombre representa una amenaza
directa para la empresa, dado que las personas dejan llevar su decision de contrato de

servicio por el nombre o reconocimiento que presente la marca de la organizacion.

4.4. Anélisis Interno

4.4.1. Analisis interno de la empresa MEGACOM S.A. segun las 7°S

Este modelo abarca siete factores importantes que aportan de manera efectiva
en la planificacion estratégica de la empresa. Mc-Kinsey sostiene que los cambios en el
desempefio de la empresa son el resultado de una combinacibn de varios
componentes. Este modelo permite evaluar el desempefio, la eficiencia y la efectividad

de MEGACOM S.A. y planificar posibles cambios dentro de la organizacion.

4.4.1.1. Estrategia

Las estrategias determinan la escala y la direccién de un negocio a largo plazo.
En el caso de MEGACOM S.A. esta no posee una Unica estrategia, puesto que solo se
planted la mision, vision y los respectivos valores corporativos que existen en la
empresa, pero no se ha determinado una planificacion estratégica general de la

empresa que permita posicionarla a largo plazo.

Diagndstico y determinacion de las estrategias empleadas
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La encuesta ha sido orientada a los miembros de MEGACOM S.A. con la

finalidad de evaluar y diagnosticar la situacion real que maneja la empresa.

Resultados de la encuesta

Tabla 19.
Pregunta 1 de la encuesta (Estratégica)

1. ¢{MEGACOM S.A. posee una estrategia empresarial correctamente definida?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 0 0%
desacuerdo
2 En desacuerdo 8 53%
3 Ni de acuerdo ni 4 2704
en desacuerdo
4 De acuerdo 2 13%
5 Totalmente de 1 204
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

De acuerdo con la Tabla 19, se observa que el 53% de los trabajadores
manifestaron que estdn “En desacuerdo” con que MEGACOM S.A. posee una
estrategia correctamente definida, el 27% de los encuestados no estar “De acuerdo ni
en desacuerdo” con ello, el 13% mencionan estar “De acuerdo” con que la empresa ha
definido correctamente su estratégica empresarial, mientras que el 7% contesto estar
“Totalmente de acuerdo”. En relacidon a estos porcentajes se logra determinar que no
cuenta con una estrategia empresarial correctamente definida, convirtiéendose esto en

una debilidad.

Tabla 20.
Pregunta 2 de la encuesta (Estratégica)

2. ¢Considera usted que los procesos se relacionan a la estrategia
empresarial?
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Valor tem Frecuencia %

Totalmente en

0,
1 desacuerdo 3 20%
2 En desacuerdo 5 33%
3 Ni de acuerdo ni 4 2704
en desacuerdo
4 De acuerdo 1 7%
5 Totalmente de 5 13%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En cuanto a la informacion obtenida en la Tabla 20, se evidencia que el 33% de
los encuestados manifestaron que estan “En desacuerdo” con que MEGACOM S.A. los
procesos poseen una relacion con la estrategia empresarial, el 27% de los encuestados
estan “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con ello, el 13% mencionan estar “Totalmente
de acuerdo” con que los procesos se relacionan con la estratégica empresarial,
mientras que el 7% sefiald estar “De acuerdo”. En relacion a esto se interpretar que los

procesos no se encuentran alineados a ninguna estrategia.

Tabla 21.
Pregunta 3 de la encuesta (Estratégica)

3. ¢Cree usted que las estrategias engloban las caracteristicas principales de
la empresa segun las 7S: personal, estrategia empresarial, ¢estilo,
estructura, habilidades, valores y sistema?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 4 27%
desacuerdo
2 En desacuerdo 6 40%
3 Ni de acuerdo ni 3 20%
en desacuerdo
4 De acuerdo 2 13%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor
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Referente a los resultados obtenidos en la Tabla 21, se evidencia que el 40% de
los encuestados sefialaron estar “En desacuerdo” con que las estrategias de la
empresa engloban las 7°S, el 27% de los encuestados no estan “Totalmente en
desacuerdo” con esto, el 20% mencionan estar “De acuerdo” con que las estrategias de
la empresa engloban las 7°S, mientras que el 13% sefald estar “Totalmente de

acuerdo”.

Tabla 22.
Pregunta 4 de la encuesta (Estratégica)

4. ¢Cree usted que MEGACOM S.A. posee un plan estratégico que conduzca a
la empresa a cumplir sus objetivos?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en " 47%
desacuerdo
2 En desacuerdo 5 33%
3 Ni de acuerdo ni 3 20%
en desacuerdo
4 De acuerdo 0 0%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En la Tabla 22, se muestra que el 47% de los encuestados manifestaron que
estan “Totalmente en desacuerdo” con que MEGACOM S.A. posee un plan estratégico
que conduzca a la empresa a cumplir sus objetivos, seguido del 33% de los
trabajadores que sefialan estar “En desacuerdo” con ello, mientras que el 20% de la
poblacion encuestada respondié no estar “Ni de acuerdo ni desacuerdo”. De acuerdo
con el contexto analizado en esta interrogante, se logra determinar que la empresa no

cuenta con un plan estratégico, lo que se convierte en una debilidad.
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Tabla 23.
Pregunta 5 de la encuesta (Estratégica)

5. ¢Considera usted que MEGACOM S.A. ha implementado una investigacion
de mercado como parte de su estrategia?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 5 13%
desacuerdo
2 En desacuerdo 8 53%
3 Ni de acuerdo ni 5 13%
en desacuerdo
4 De acuerdo 3 20%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

Se puede observar en la Tabla 23 que el 53% de los encuestados sefalaron que
estan “En desacuerdo” con que MEGACOM S.A. haya implementado una investigacion
de mercado como parte de su estrategia, seguido del 20% de los trabajadores que
sefalan estar “De acuerdo” con ello, mientras que el 13% de la poblacién encuestada
respondid no estar “Ni de acuerdo ni desacuerdo” y “Totalmente en desacuerdo”
respectivamente. En relacion a esto, se logra determinar que la empresa no realiza una

evaluacion del mercado, lo que se pude convertir en una debilidad.

Tabla 24.
Pregunta 6 de la encuesta (Estratégica)

6. ¢Cree usted que laforma en la que esta orientada la estrategia empresarial,
genera ventaja competitivaa MEGACOM S.A.?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 1 204
desacuerdo
2 En desacuerdo 6 40%

3 Ni de acuerdo ni o 46%
en desacuerdo
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4 De acuerdo 1 7%

5 Totalmente de 0 0%
acuerdo

TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion propia

Referente a los resultados obtenidos en la Tabla 24, se evidencia que el 47% de
los encuestados sefalaron estar “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con que la forma en
la que estd orientada la estrategia empresarial, genera ventaja competitiva a
MEGACOM S.A., el 40% de los encuestados no estan “En desacuerdo” con esto, el 7%
mencionaron estar “Totalmente en desacuerdo” con que la estrategia empresarial si se

orienta a que MEGACOM S.A tenga ventaja competitiva en el mercado.

En base a las respuestas obtenidas en la encuesta, la estrategia de MEGACOM
S.A. deberia ayudar a generar ventajas diferenciadoras, de tal forma que la empresa
pueda competir en el mercado local de la ciudad de Naranjito y a nivel nacional,
incorporando un plan estratégico que permita alcanzar los objetivos propuestos,
ademas se deben implementar nuevas tecnologias de comunicacion e informacion con
el fin de ofrecer un servicio de alta calidad que diferencie a la empresa de los demas
competidores permitiéndole mantenerse en el mercado local y llegar a posicionarse en

el mercado nacional.

44.1.2. Estructura

De acuerdo con el organigrama presentado anteriormente, se puede definir a
MEGACOM S.A. como una organizacion funcional la cual cuenta con 15 trabajadores. A
pesar de ser una empresa con pocos miembros, se agrupa al personal segun el tipo de

actividad pactada, tales como: departamento de gerencia, departamento de gestion de
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operaciones, operadores, ventas y asistentes.

Resultados de la encuesta

Tabla 25.
Pregunta 7 de la encuesta (Estructura)

7. ¢Considera usted que la estructura que maneja MEGACOM S.A. se
determina a partir de la estrategia organizacional?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 6 40%
desacuerdo
2 En desacuerdo 8 53%
3 Ni de acuerdo ni 0 0%
en desacuerdo
4 De acuerdo 1 7%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En la Tabla 25, se observa que el 53% de los encuestados senalaron estar “En
desacuerdo” con que la estructura que necesita MEGACOM S.A. se determina a partir
de la estrategia organizacional, el 40% de los encuestados no estan “Totalmente en

desacuerdo” con esto, mientras que el 7% asegura estar “De acuerdo”.

Tabla 26.
Pregunta 8 de la encuesta (Estructura)

8. ¢Encuentra usted que la estructura de MEGACOM S.A. es adecuada para las
actividades que se desarrollan en la empresa?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 9 60%
desacuerdo
2 En desacuerdo 5 33%
3 Ni de acuerdo ni 1 7%
en desacuerdo
4 De acuerdo 0 0%
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5 Totalmente de 0 0%
acuerdo

TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la informacion obtenida en la Tabla 26, se evidencia que el 60% de
los encuestados manifestaron que la estructura de MEGACOM S.A. es adecuada para
las actividades que se desarrollan en la empresa, por otro lado, el 33% de los
trabajadores estan “En desacuerdo” con esto, y el 7% restante menciona estar “Ni en
acuerdo ni en desacuerdo”. En relacion a estos resultados se logra determinar que la
empresa no cuenta con una estructura organizativa definida para el correcto

cumplimiento de las actividades, lo cual se convierte en una debilidad.

Tabla 27.
Pregunta 9 de la encuesta (Estructura)

9. ¢Usted como miembro de la empresa considera que tiene la libertad de
tomar decisiones en cuando a la organizaciéon de su trabajo?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 3 20%
desacuerdo
2 En desacuerdo 2 13%
3 Ni de acuerdo ni 5 13%
en desacuerdo
4 De acuerdo 8 54%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

Se observa en la Tabla 27, que el 13% de los trabajadores sefialan estar “En
desacuerdo” con que tienen la libertad de tomar decisiones en cuando a la organizacién
de su trabajo, el 20% de los encuestados estan “Totalmente en desacuerdo” con ello, el

13% indica estar “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” y “De acuerdo” se encuentra el 54%
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de que posee la libertad de tomar decisiones en cuando a la organizacion de su trabajo
segun les convenga. En base a esto, se puede determinar que muchos de los
trabajadores consideran que poseen la libertad de tomar decisiones, lo que representa

una fortaleza para la organizacion.

Tabla 28.
Pregunta 10 de la encuesta (Estructura)

10.;MEGACOM S.A. posee registro documental sobre los cargos a
desempefiar de forma clara y precisa?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 4 2%
desacuerdo
2 En desacuerdo 6 40%
3 Ni de acuerdo ni 5 46%
en desacuerdo
4 De acuerdo 0 7%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En la Tabla 28, se observa que un 40% de los trabajadores estan en “En
desacuerdo” con que MEGACOM S.A. posee un registro documental sobre los cargos a
desempeniar de forma clara y precisa, el 46% de los encuestados estan “Ni de acuerdo
ni en desacuerdo” con ello, el 7% mencionan estar “Totalmente de acuerdo” de que

haya un registro documental sobre los cargos.

La empresa debe poseer un registro documental que valide cada una de las
posiciones de sus trabajadores con el objeto de establecer de manera formal el tipo de
actividad que va a desempefiar cada miembro y a que area de la empresa va a
pertenecer.

82



Tabla 29.
Pregunta 11 de la encuesta (Estructura)

11.¢;Considera usted que la empresa posee una correcta comunicacion interna
de manera formal?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 8 5304
desacuerdo
2 En desacuerdo 5 34%
3 Ni de acuerdo ni 0 0%
en desacuerdo
4 De acuerdo 2 13%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

De acuerdo con los resultados que se muestran en la Tabla 29, se observa que
el 53% de los trabajadores manifestaron que estan “Totalmente en desacuerdo” con
gue la empresa posee una correcta comunicacion interna de manera formal, el 34% de
los encuestados estan “En desacuerdo” con esto, mientras que el 13% sefala estar “De

acuerdo”.

Toda compafiia debe mantener una comunicacion interna formal que sustente
toda reunién, memorando, requerimientos, regulaciones, etc.; facilitando la
comunicacién entre los departamentos con la finalidad de poseer un respaldo

sustentable de cada decisién, por lo tanto, esto puede representar una debilidad

Tabla 30.
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Pregunta 12 de la encuesta (Estructura)

12.;Considera usted que MEGACOM S.A. presenta organizacion y control de
las funciones y responsabilidades que se desarrollan en la empresa?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 5 33%
desacuerdo
2 En desacuerdo 7 47%
3 Ni de acuerdo ni 5 13%
en desacuerdo
4 De acuerdo 1 7%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En la Tabla 30, se evidencia que el 47% de los trabajadores estan “En
desacuerdo” con que MEGACOM S.A. presenta una organizacion y control en los
procesos que desarrolla, el 33% de los encuestados estan “Totalmente en desacuerdo”
con ello, el 13% mencionan estar “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, mientras que el 7%
restante sefal6 estar “De acuerdo”. Bajo el contexto de esta interrogante se determina
que la empresa no presenta ningun tipo de control u organizacion con las funciones y

responsabilidades con la que cada colaborador cuenta.

De acuerdo a los resultados de la encuesta, actualmente MEGACOM S.A. no
cuenta con una correcta division del trabajo ya que carecen de pautas funcionales,
manuales de procesos, planes estratégicos que permitan mejorar la estructuracion
interna de la empresa. La empresa no consta con una estructura organizacional bien
definida, a pesar de que ya se sitla en el mercado desde hace varios afios la empresa

conserva una estructura organizativa pobre, disefiada en sus inicios del afio 2009.
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441.3. Sistemas

Tabla 31.
Pregunta 13 de la encuesta (Sistemas y procesos de la empresa)

13.¢Considera usted que los sistemas que se manejan en MEGACOM S.A.
validan el nivel de complejidad de los procesos administrativos?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 5 330
desacuerdo
2 En desacuerdo 1 7%
3 Ni de acuerdo ni " 13%
en desacuerdo
4 De acuerdo 5 47%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En la Tabla 31, se observa que el 7% de los encuestados sefialan estar “En
desacuerdo” con que los sistemas que se manejan en la empresa si validan el nivel de
complejidad de los procesos administrativos, el 33% de los encuestados estan
“Totalmente en desacuerdo” con ello, el 13% mencionan estar “Ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, mientras que el 47% restante sefalé estar “De acuerdo”. Se evidencia
que mas de la mitad de los trabajadores no consideran que el sistema empleado por la
empresa respalda la complejidad que demandan los procesos administrativos, por lo

tanto, se considera como una fortaleza.
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Tabla 32.
Pregunta 14 de la encuesta (Sistemas y procesos de la empresa)

14.¢;Considera usted que el personal de MEGACOM S.A. maneja a la perfeccidn
el sistema del que dispone?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 0 0%
desacuerdo
2 En desacuerdo 6 40%
3 Ni de acuerdo ni 4 2704
en desacuerdo
4 De acuerdo 3 20%
5 Totalmente de 5 13%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En la Tabla 32, se puede observar en los resultados que el 40% de los
trabajadores estan “En desacuerdo” con que MEGACOM S.A. que se maneja a la
perfeccion el sistema del que dispone la empresa, el 27% de los encuestados estan “Ni
de acuerdo ni en desacuerdo” con ello, el 20% sefala estar “De acuerdo”, mientras que
el 13% restante senal6 estar “Totalmente de acuerdo”. Por lo tanto, en relacion a los
resultados obtenidos se logra determinar que el personal no maneja plenamente el

sistema del que dispone la empresa, lo cual es considerado como una debilidad.

Tabla 33.
Pregunta 15 de la encuesta (Sistemas y procesos de la empresa)

15.¢El sistema que emplea la empresa impulsa a la optimizacion del manejo de
costos financieros y operativos?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 5 13%
desacuerdo
2 En desacuerdo 4 27%
3 Ni de acuerdo ni 4 27%

86



en desacuerdo

4 De acuerdo 5 33%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En cuanto a los resultados obtenidos en la Tabla 33, se puede evidenciar que el
13% de los encuestados estan “Totalmente En desacuerdo” que el sistema que emplea
MEGACOM S.A. impulsa a la optimizacion de costos financieros y operativos, seguido
del 27% de los trabajadores que aseguran estar “en desacuerdo” y “ni de acuerdo ni en
desacuerdo” con ello respectivamente, mientras que el 33% mencionan estar “de
acuerdo”. En relacion a los resultados encontrados, se logra determinar que el sistema
gue emplea la organizacion del manejo de los costos financieros y operativos, factor

gue se convierte en una fortaleza para la empresa.

MEGACOM S.A. ha desarrollado procedimientos para que los recursos mas
importantes se desarrollen segun el area lo que permite implementar y ajustar segun
sea necesario. Esta empresa cuenta con equipos y sistemas informaticos de alta
tecnologia, ademas presentan sistema administrativos, financieros y comerciales, sin
embargo, se manejan de forma empirica, sin sustento documental y no hay presencia
de una planificacibn o control periddico del desarrollo funcional de cada sistema y
proceso, incluso no presentan una evaluacion o chequeo sobre el estado de los equipos

y sistemas informaticos en ninguno de los departamentos.
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44.1.4. Personal

Tabla 34.
Pregunta 16 de la encuesta (personal)

16.¢Cree usted que MEGACOM S.A. cuenta con un correcto proceso de

seleccion?
Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 3 20%
desacuerdo
2 En desacuerdo 7 47%
3 Ni de acuerdo ni 5 330
en desacuerdo
4 De acuerdo 0 0%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En base a los resultados presentados en la Tabla 34, se puede observar que el
47% de los miembros de la empresa estan “En desacuerdo” con el proceso de
seleccion que emplea MEGACOM S.A., el 33% de los encuestados sefialan estar “Ni de
acuerdo ni en desacuerdo”, mientras que el 20% mencionan estar “Totalmente en

desacuerdo” con los procesos de seleccion.

Cabe mencionar que toda empresa debe basarse en leyes o politicas en cuanto
al perfil de los nuevos trabajadores, sin embargo, en la empresa en estudio se
determina que no existe ningun tipo de proceso que se lleva a cabo a la hora de
seleccionar y vincular un colaborador a la empresa, lo cual representa una debilidad

para esta organizacion.
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Tabla 35.
Pregunta 17 de la encuesta (personal)

17.¢;Considera usted que MEGACOM S.A. realiza las capacitaciones necesarias
gue sus empleados necesitan?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 5 13%
desacuerdo
2 En desacuerdo 6 40%

Ni de acuerdo ni

0,
3 en desacuerdo 3 20%
4 De acuerdo 4 27%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

La Tabla 35, se evidencia que el 40% de los encuestados estan “En desacuerdo”
con que MEGACOM S.A. realiza las capacitaciones necesarias que sus empleados
necesitan, seguido del 27% de los trabajadores que aseguran estar “De acuerdo’,
mientras que el 20% mencionan estar “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, y el 13%
restante sefal6 que estan “Totalmente en desacuerdo” con las capacitaciones que lleva
a cabo la empresa. Bajo el contexto de esta interrogante se determina que la empresa
no realiza capacitaciones de forma peridédica para que sus colaboradores actualicen su
respectivo conocimiento, y esto ayude en el desarrollo de sus actividades, lo cual

termina convirtiéndose en una debilidad para la organizacion.

89



Tabla 36.
Pregunta 18 de la encuesta (personal)

18.¢Cree que la capacitacion mantiene una relacién directa con la
productividad de todos los miembros de MEGACOM S.A.?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 1 29
desacuerdo
2 En desacuerdo 2 13%
3 Ni de acuerdo ni 5 33%
en desacuerdo
4 De acuerdo 6 40%
5 Totalmente de 1 2%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En Tabla 36, se puede evidenciar que el 40% de los encuestados estan “De
acuerdo” con que la capacitacion se relaciona con la productividad de todos los
miembros de MEGACOM S.A., seguido del 33% de los trabajadores que aseguran estar
“Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con este item, el 13% de los encuestados sefialo
estar “En desacuerdo” con ello, mientras que el 13% mencionan estar “Ni de acuerdo ni

en desacuerdo”.

Tabla 37.
Pregunta 19 de la encuesta (personal)

19. (,Como trabajador considera que MEGACOM S.A. cuenta con incentivos que
motive a sus empleados a cumplir con las metas propuestas por la empresa?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 4 270
desacuerdo
2 En desacuerdo 6 40%
3 Ni de acuerdo ni en 5 13%
desacuerdo
4 De acuerdo 3 20%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor
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En cuanto a los resultados obtenidos en la Tabla 37, se muestra que el 40% de
los encuestados estan “En desacuerdo” con que MEGACOM S.A. cuenta con incentivos
gue motiven a sus empleados a cumplir con las metas propuestas por la empresa, por
otro lado, el 27% de los trabajadores mencionan estar “Totalmente en desacuerdo” con
ello, el 20% esta “De acuerdo” que la empresa ha dado en ciertas ocasiones incentivos
para incentivar la productividad del equipo, mientras que el 13% sefalan estar “Ni de

acuerdo ni en desacuerdo”.

Con relacion a estos resultados se determina que no se implementan incentivos
gue motiven a los miembros del equipo a cumplir con las metas planteadas en la
empresa, esto a su vez se convierte en una carencia y posible debilidad, dado que los

colaboradores no daran el total de sus capacidades.

El proceso de contratacion del nuevo personal en MEGACOM S.A. se maneja
para todos los niveles jerarquicos. Sin embargo, la empresa no ofrece servicios
especiales para apoyar el proceso de formacion técnica enfocada en el servicio al
cliente, asimismo no se tienen estatutos o reglas claras sobre la orientacion y

capacitacion periodica del nuevo y antiguo personal.

4.4.15. Habilidades

Tabla 38.
Pregunta 20 de la encuesta (Habilidades)

20.¢,Como trabajador de MEGACOM S.A. considera que la empresa ha
empleado de forma eficiente los recursos?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 4 2704
desacuerdo
2 En desacuerdo 3 20%
3 Ni de acuerdo ni 6 40%
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en desacuerdo

4 De acuerdo 2 13%
Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En cuanto a los resultados obtenidos en la Tabla 38, se muestra que el 40% de
los encuestados estan “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con que ha empleado de
forma eficiente los recursos, por otro lado, el 27% de los trabajadores mencionan estar
“Totalmente en desacuerdo” con las decisiones que han tomado sobre el uso eficiente
de los recursos con los que dispone la empresa, el 20% esta “En desacuerdo” con esto,

y el 13% sefalan estar “De acuerdo” con su forma de haber usado los recursos.

Tabla 39.
Pregunta 22 de la encuesta (Habilidades)

21.¢;Considera que usted cumple a cabalidad cada una de las tareas asignadas,
considerando el limite de tiempo?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 5 33%
desacuerdo
2 En desacuerdo 4 27%
3 Ni de acuerdo ni 4 2704
en desacuerdo
4 De acuerdo 2 13%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En la Tabla 39, se muestra que el 33% de los encuestados estan “Totalmente en
desacuerdo” con que cumple a cabalidad cada una de las tareas asignadas,

considerando el limite de tiempo ya que algunas de las tareas toman mas tiempo del
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requerido, por otro lado, el 27% de los trabajadores mencionan estar “En desacuerdo” y
“Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con ello, mientras que el 20% esta “De acuerdo” con
gue cumple todas las tareas en el tiempo asignado. Con relacion a este resultado se
determina que el personal no cumple a cabalidad las tareas asignadas, esto debido al
conflicto de las debidas responsabilidades al no disponer de las funciones y

responsabilidades bien definidas.

Tabla 40.
Pregunta 22 de la encuesta (Habilidades)

22.¢Considera usted que los administradores de la empresa han reconocido
las habilidades de la que dispone la empresa?

Valor item Frecuencia %
1 Nunca 4 27%
2 Pocas veces 4 27%
3 Indiferente 5 33%
4 Casi siempre 2 13%

5 Siempre 0 0%
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

De acuerdo con los resultados de la Tabla 40, se observa que el 33% de los
trabajadores indicaron “indiferente” como respuesta del item, el 27% de los trabajadores
mencionan estar “Pocas veces” y otro 27% sefaldé que “Nunca” han reconocido sus
habilidades en la empresa, mientras que el 13% restante asegura que “casi siempre”
reconoces sus habilidades. En base a la estadistica presentada se logra determinar que
la parte administrativa de la empresa no puede identificar el potencial existente de la

misma, sin saber lo que es capaz de realizar, dado que no realiza los respectivos
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analisis para esto.

MEGACOM S.A. presenta un déficit desfavorable en la variable habilidades, ya
gue se evidencia que la empresa no reconoce su potencial y no existen incentivos para
motivar su mejora y conducta, ademas los trabajadores aseguran que muchas veces no
poseen el tiempo suficiente para terminar con las tareas asignadas por el nivel de

complejidad, cambios de responsabilidades o confusién entre estas.

4.4.1.6. Estilo

Tabla 41.
Pregunta 23 de la encuesta (Estilo de gestién y liderazgo)

23.¢Considera correcto el proceso de toma de decisiones generales de la

empresa?
Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 3 20%
desacuerdo
2 En desacuerdo 4 27%
3 Ni de acuerdo ni 5 13%
en desacuerdo
4 De acuerdo 6 40%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En la Tabla 41, se observa que el 40% de los trabajadores indicaron estar “De
acuerdo” con el proceso de toma de decisiones que se maneja en MEGACOM S.A,, sin
embargo, el 27% de los trabajadores mencionan estar “En desacuerdo” con este
proceso, mientras que el 20% sefiald estar “Totalmente en desacuerdo” con este

proceso, y el 13% restante asegura estar “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

En relacion con los resultados obtenidos se logra determinar que el personal
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perteneciente a la empresa analizada considera que la toma de decisiones general del
rumbo o funcionamiento de la organizacion, no es el correcto, lo que tiende a

convertirse en una debilidad.

Tabla 42.
Pregunta 24 de la encuesta (Estilo de gestién y liderazgo)

24.:Cree que el proceso de toma de decisiones por parte de los superiores se
maneja de forma unanime?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 3 20%
desacuerdo
2 En desacuerdo 5 33%
3 Ni de acuerdo ni 4 2704
en desacuerdo
4 De acuerdo 2 13%
5 Totalmente de 1 7%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En cuanto a los resultados que se presentan en la Tabla 42, se evidencia que el
27% de los trabajadores estan “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” si el proceso de toma
de decisiones es unanime, el 13% de los trabajadores senalan estar “De acuerdo” con
gue este proceso es unanime ya que, si no se diera de esta forma, existirian discordias

gue pueden afectar a los demas procesos debido a la falta de organizacién o apoyo.

El 20% de los encuestados mencionan que estan “Totalmente en desacuerdo”
con gue el proceso de decisiones se maneja de manera unanime, mientras que el 33%
restante asegura que “casi siempre” reconoces sus habilidades. Como un aporte
adicional al contexto identificado con la interrogante anterior se logra determinar que los

colaboradores consideran que las decisiones tomadas por los superiores no son
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realizadas de forma unanime.

Tabla 43.
Pregunta 25 de la encuesta (Estilo de gestién y liderazgo)

25.¢Considera adecuado el proceso de resolucion de problemas o
desacuerdos gue existe dentro de la empresa?

Valor item Frecuencia %
1 Totalmente en 6 40%
desacuerdo
2 En desacuerdo 3 20%

Ni de acuerdo ni

)
3 en desacuerdo 4 27%
4 De acuerdo 2 13%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

De acuerdo con los resultados de la Tabla 43, se observa que el 40% de los
trabajadores indicaron estar “Totalmente en desacuerdo” con el proceso de resolucién
de problemas o desacuerdos que existe dentro de la empresa, el 27% de los
trabajadores mencionan estar “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” con este proceso, otro
20% senalé que “En desacuerdo” con la forma en la que se gestiona la resolucion de
desacuerdos en la empresa, mientras que el 13% restante asegura que estad “De
acuerdo”. Bajo el enfoque planteado, se logra identificar que no existe un proceso
adecuado para el manejo de conflictos en la organizacién por parte de los directivos de

la empresa, lo que a su vez se muestra como una debilidad.

El estilo de la empresa que mantiene MEGACOM S.A. se basa en la formacién
del personal, tal como se muestra en el diagndstico del estilo de gestion y liderazgo en

la empresa. En general, las reuniones se crean de manera esporadica por lo que no
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llegan a cumplirse por la falta de tiempo de los empleados, optando por realizar
reuniones informales para abordar cuestiones que requieren de atencion urgente, por lo
que surgen conflictos por incumplimiento de obligaciones o trabajos asighados, ademas
se refleja un déficit en el proceso de toma de decisiones por el departamento

administrativo.

4.4.1.7. Valores compartidos

Tabla 44.
Pregunta 26 de la encuesta (Valores compartidos)

26.¢Considera usted que la empresa MEGACOM S.A. cuenta con sus
respectivos valores corporativos?

Valor ftem Frecuencia %
1 Totalmente en 5 14%
desacuerdo
2 En desacuerdo 5 33%
3 Ni de acuerdo ni 5 33%
en desacuerdo
4 De acuerdo 3 20%
5 Totalmente de 0 0%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En la Tabla 44, se muestra que el 33% de los trabajadores indicaron estar “Ni de
acuerdo ni en desacuerdo” y otro 30% esta “En desacuerdo “con el ambiente laboral
que se da entre los trabajadores de la empresa, el 20% de los trabajadores sefialan
estar “De acuerdo” con esto, mientras que el 14% restante asegura estar “Totalmente
en desacuerdo”. De acuerdo con los respectivos porcentajes descritos, se logra
determinar que los colaboradores consideran que la empresa no cuenta con valores

corporativos, lo que representa una debilidad.
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Tabla 45.
Pregunta 27 de la encuesta (Valores compartidos)

27.¢;Considera usted que la empresa cuenta con la misién, vision
correctamente definidos?

Valor item Frecuencia %
1 Nunca 4 27%
2 Pocas veces 2 13%
3 Indiferente 7 47%

4 Casi siempre 1 7%

5 Siempre 1 7%
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

En Tabla 45, se evidencia que el 27% de los trabajadores si tienen en claro la
mision, vision y metas de MEGACOM S.A., el 47% de los trabajadores mencionan que
le es “Indiferente” puesto que trabajan de manera proactiva aun sin conocerla, el 13%
sefald que “Nunca” han conocido con claridad cual es la mision, visidon y metas de la
empresa, mientras que el 7% restante asegura que “casi siempre” y “siempre” conocen
con claridad estos criterios. En relacion a los resultados presentados de la presente
interrogante se logra determinar que la filosofia organizacional de la empresa les resulta
indiferente, sin embargo, esta debera ser restructurada con relacion al propdsito nuevo

de la empresa.

Tabla 46.
Pregunta 28 de la encuesta (Valores compartidos)

28.¢Considera usted que la empresa dispone de los objetivos claros a

alcanzar?
Valor item Frecuencia %
Totalmente en
1 0 0%
desacuerdo
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2 En desacuerdo 6 40%
Ni de acuerdo ni

0,
3 en desacuerdo 0 0%
4 De acuerdo 8 53%
5 Totalmente de 1 2%
acuerdo
TOTAL 15 100%

Elaborado por autor

De acuerdo con los resultados de la Tabla 46, se muestra que el 53% de los
trabajadores indicaron que “Casi siempre” cumplen con las leyes y regulaciones
internas establecidas en MEGACOM S.A, el 40% de los trabajadores mencionan que
“Pocas veces” las cumplen, mientras que el 7% restante asegura que “Siempre”
cumplen con cada una de las leyes establecidas por la empresa. Con relacion al
analisis realizado de los respectivos porcentajes, se logra identificar que el personal de
la empresa usada como objeto de estudio considera que esta organizacién no cuenta

con sus objetivos claro.

Los valores corporativos se mencionan, pero no se divulgan lo suficiente por lo
gue no se ejercen en la empresa. Los valores que se establecen dentro de MEGACOM
S.A. son los valores que posee cada empleado en el proceso de aprendizaje y en los
resultados respecto a los valores compartidos se pudo constatar que muy pocos
empleados cumplen al 100% con las leyes o normas que conducen a alcanzar con la
mision, visidbn y objetivos propuestos de la empresa. Cabe mencionar, que estas
falencias se han generado por la poca comunicacion sobre el enfoque estratégico que

maneja la empresa.
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4.5. Desarrollo de la Propuesta

En esta seccion se examinara la planeacion estratégica de MEGACOM S.A., y

se determinard la mision, vision, valores y procesos que se desarrollan en la empresa.

4.5.1. Aplicacion del modelo de las 7°S de Mckinsey
45.1.1. Valores corporativos

45.1.1.1. Lineas de negocio

MEGACOM S.A. es una empresa encargada de proveer servicio de internet y
television, implementando una sefial de internet a través de fibra Optica y frecuencias de

espectro radioeléctrico, formando parte de la linea de negocio de telecomunicaciones.

Existen varias lineas de negocio en las telecomunicaciones que MEGACOM S.A.
puede implementar a largo plazo, posicionandolo en el mercado local y a nivel nacional,

como lo son:

» Telefonia fija

» Telefonia pagada

= Servicio de telefonia movil
* Internet movil.

Estos servicios generaran beneficios econémicos para la empresa. Por otro lado,
se debe restructurar el enfoque estratégico de la empresa con un enfoque nacional, que
permita que los usuarios e inversionistas comprendan que MEGACOM S.A. es una
empresa con una mision, vision y filosofia con un alcance mayor a largo plazo, que

demuestre seguridad y confianza.
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451.1.2. Valores

Para la estipulacion y redisefio de los valores a los que se regird la empresa
MEGACOM S.A., se determina que se conservara de los que dispone en la actualidad,
dado que se relacionan directamente con la calidad, el cumplimiento y la
responsabilidad que se oferta en el servicio brindado a los usuarios. Adicionalmente se
estipula la creacién de otros valores que no se contemplaron desde el inicio, como los

son:

e Compromiso. — Uno de los factores de mayor relevancia se centra en el
compromiso que adquiere la organizacion por cada uno de los usuarios
que acceda a los servicios, apostando por mantener su satisfaccion.

e Honestidad. — Se busca que la empresa cumpla con todo lo que oferta,
operando con total sinceridad ante los clientes, proveedores y con el
entorno que rodea a la organizacion.

e Equidad. — Se trabaja por la obtencién de igualdad de derechos donde los
colaboradores se sientan valorados por la empresa, percibiendo una
remuneracion justa en relacion con las responsabilidades y funciones que
desempeiian.

e Confianza. — Se apuesta por la generacion de confianza, otorgando un
buen servicio, tratando de que los clientes dispongan de una seguridad
sobre el servicio que reciben, sabiendo que, si tienen un problema con el
servicio, la empresa estara dispuesta a intervenir para solucionarlo.

e Solidaridad. — Con este valor se busca que la empresa opere bajo un

ambiente de apoyo mutuo, trabajando bajo un esquema de sociedad y
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cooperacion entre todos los colaboradores.

4.5.1.1.3. Objetivos de la empresa

Retomando en contexto de la creacion de una estructura funcional para la
empresa MEGACOM S.A., entre este se encuentra la estipulacién de los respectivos
objetivos que desearia alcanzar la organizacion en un periodo determinado, entre estos

objetivos se describe:

Incrementar las ventas en lo posible para mejorar las utilidades obtenidas
e Reducir el indice de reclamos ingresado por los clientes
e Mejorar la estructura organizacional de la empresa

e Mantener un personal totalmente capacitado y capaz de cubrir sus

actividades

45.1.2. Estructura

Para la propuesta se elabora un mapa de procesos propio para la empresa, el
cual consta de varias etapas o fases que agregan valor al producto final para cumplir

con los requisitos y necesidades del cliente.

45.1.2.1. Propuesta de creacién de un mapa de procesos

Para el desarrollo del mapa de procesos se determinaran los procesos
estratégicos, operativas y de apoyo. En MEGACOM S.A. se debe implementar un mapa
de procesos segun la Norma ISO 9001 del 2018, la empresa engloba 14 areas

importantes, donde los procesos estratégicos estan comprendidos por: ejecucion y
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desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), auditoria interna, revision por
parte de la directiva, medidas correctivas y de prevencién, ademas se determina la

planeacion y direccion.

Mapa de procesos de MEGACOM S.A.
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Figura 16. Mapa de procesos MEGACOM S.A. Elaborado por autor

En cuanto a los procesos operativos de MEGACOM S.A. se engloba tres
procesos importantes: de ventas, servicio técnico y atencion al cliente. Los procesos de
apoyo son siete y estan enfocados en la gestion de recursos humanos, salud
ocupacional, gestion administrativa y financiera, documental, infraestructura,

mantenimiento de sistemas informaticos y equipos, evaluacion del proceso de control
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de gestion interna.

Continuando con la debida estructuracion correspondiente a la empresa se
estipula la reestructuracion de la estructura organizacional que maneja la empresa,
dado que la que dispone actualmente en sus registros se encuentra desactualizada y
no dispone de la informacién necesaria para ser un manual especifico, presentando el

siguiente esquema como la nueva estructura:

Gerencia
General

Secretaria
General

Contador Tecnlcp de Vendedor
operaciones

Instalador

Figura 17. Organigrama — propuesta. Elaborado por autor
Teniendo a consideracidon que, en el andlisis respectivo a la organizacién, se
identific6 que existieron variaciones en la estructura, donde se afadieron y se

disolvieron ciertos cargos.

Una vez actualizado el esquema organizacional del que dispondra la empresa,

es necesario que también se actualice el esquema de funciones y competencias, siendo
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esquematizado de manera correcta por cada uno de los puestos que lo conforma, como

se muestra a continuacion:

Gerente General

Tabla 47
Gerente general

p - Empresa “MEGACOM”
I”[Eﬂ[ 'Jlﬂ Manual especifico de Funciones y Competencias Laborales

CONECTATE CON TU MUNDO

FUNCION DEL CARGO: GERENTE GENERAL
Funcién Bésica

Sera el encargado d representar a la empresa y procurara que esta cumpla
con todas sus obligaciones, asi mismo sus respectivos colaboradores haciendo

cumplir sus actividades y politicas

Funciones Especificas
Se encarga de orientar y direccionar a los colaboradores hacia el cumplimiento
de las metas establecidas
Es responsable de que cada departamento cumpla con sus respectivas funciones
Es el encargado de dirigir el proceso de integracion de personal nuevo
Es el responsable de direccionar las actividades en la organizaciéon
Tiene la potestad de darle aceptacion o negacién a los respectivos procesos internos
Debe liderar cada uno de los cambios que se registran en la organizacion
Debe actuar con firmeza y calidad de liderazgo

PERFIL DEL CARGO

Edad 25 a 45 afos
Sexo: Indiferente
Estado Civil: Indiferente

REQUISITOS MINIMOS

Debe de tener un Titulo de Tercer Nivel en Administracion de Empresas o Carreras
Afines

105



Experiencia minima de 2 afios en puestos similares

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por autor

Contador

Tabla 48
Contador

S Empresa “MEGACOM”
I”[Eﬂ[ 'Jlﬂ Manual especifico de Funciones y Competencias Laborales

CONECTATE CON TU MUNDO

FUNCION DEL CARGO: Contador

Funcion Basica
Su responsabilidad se basa en llevar los respectivos registros contables de la

organizacion, tomando a consideracion los ingresos y egresos realizados en un

periodo, para posteriormente realizar los respectivos estados de analisis que permitan

conocer el estado de la empresa.

Funciones Especificas
Se encarga del desarrollo y la presentacion de los respectivos estados
financieros de la organizacion
Es el encargado de llevar el control del ambito presupuestario de la organizacion
Es responsable de mantener presente los valores a pagar de la organizacién
Dispone de la responsabilidad de realizar los respectivos pagos de nGmina a los
colaboradores.
Tiene la obligacion de brindar asesoramiento sobre las posibles inversiones
Debe participar en reunion de gestion financiera, para el respectivo analisis de la
informacion

PERFIL DEL CARGO

Edad: De 28 afios en adelante
Sexo: Indiferente
Estado Civil: Indiferente

REQUISITOS MINIMOS

Debe de tener un Titulo de Tercer Nivel CPA o carreras a fine
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Experiencia minima de 2 afios en puestos similares

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por autor

Secretaria General

Tabla 49
Secretaria General

S~ Empresa “MEGACOM”
I”[Eﬂ[ 'Jlﬂ Manual especifico de Funciones y Competencias Laborales

CONECTATE CON TU MUNDO

FUNCION DEL CARGO: Secretaria General

Funcion Basica

Es la encargada del manejo y registro de la informacién importante de la organizacion,
desarrollando actividades tanto de la mano del gerente como del contador,
disponiendo una buena comunicacion para la administracion de la organizacion

Funciones Especificas
Se encarga de la recepcion y realizacion de llamadas a las partes interesadas
de la organizacion
Es responsable del archivo de todo tipo de documentacién considerada importante
Es la encargada de comunicar el cronograma a cumplirse en la organizacion
Es la encargada de revisar que las actividades se den cumplimiento en la ausencia
del gerente.
Programa las respectivas reuniones tanto internas como externas de la empresa

PERFIL DEL CARGO

Edad: De 22 afios en adelante
Sexo: Femenino
Estado Civil: Indiferente

REQUISITOS MINIMOS
Debe de tener un Titulo de bachiller en administracion o titulada con carreras a
fines

Experiencia minima de 1 afios en puestos similares
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por autor

Asesor de publicidad

Tabla 50
Asesor de publicidad

p - Empresa “MEGACOM”
Ill[ﬁﬂ[ 'Jlﬂ Manual especifico de Funciones y Competencias Laborales

CONECTATE CON TU MUNDO

FUNCION DEL CARGO: Asesor de publicidad

Funcién Bésica

Sera encargado de ejecutar las respectivas campafas de promocion y publicidad,

plantear estrategias de marketing que ayuden a potencializar las ventas de servicios.

Funciones Especificas
Se encarga del disefio de la publicidad y posterior entrega de la misma
Deberéa evaluar la situacion actual de los mercados
Es el encargado de proponer las respectivas estrategias de marketing
Es el encargado de gestionar los medios de comunicacién con los que se
promocionara la empresa

PERFIL DEL CARGO

Edad: De 25 afios en adelante
Sexo: Indistinto
Estado Civil: Indiferente

REQUISITOS MINIMOS
Debe de tener un Titulo de tercer nivel en marketing, publicidad o carrear a fine
Experiencia minima de 3 afios en puestos similares

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por autor

Vendedor
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Tabla 51
Vendedor

S~ Empresa “MEGACOM”
Illl"ﬂﬂ[ 'Jlﬂ Manual especifico de Funciones y Competencias Laborales

CONECTATE CON TU MUNDO

FUNCION DEL CARGO: Vendedor

Funcién Béasica
En colaboracion con el asesor de publicidad, es el encargado de promocionar los
servicios, y posteriormente cerrar las respectivas ventas, dando a conocer los beneficios
y lo que contempla cada uno de los paquetes o servicios que oferta la organizacion.
Funciones Especificas
Es el encargado de tener el primer contacto con los potenciales clientes.
Debe conocer y aprenderse los respectivos servicios que oferta la organizaciéon
Es necesario que lleve su propio control de las ventas realizadas
Debe crear una base de clientes donde se estipule los posibles clientes potenciales
Es el encargado de segmentar la zona para la creacion de estrategias de ventas
Contribuir con la generacion de idea para la realizacion de estrategias de publicidad
Brindar asesoria personalizada a todos los clientes o posibles clientes.
PERFIL DEL CARGO
Edad: De 20 afios en adelante
Sexo: Indistinto
Estado Civil: Indiferente
REQUISITOS MINIMOS
Debe de tener un Titulo de bachiller en administracion
Experiencia minima de 2 afios en puestos similares

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por autor
Técnico de operaciones

Tabla 52
Técnico de operaciones

p - Empresa “MEGACOM”
I”[Eﬂ[ 'Jlﬂ Manual especifico de Funciones y Competencias Laborales

CONECTATE CON TU MUNDO

FUNCION DEL CARGO: Técnico de operaciones

Funcion Basica
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El técnico de operaciones es el encargado de supervisar y gestionar los trabajos de
instalacion y mantenimiento de los equipos necesarios para el servicio brindado a los
usuarios, llevando el control de los recursos y el orden de atencion de los usuarios.

Funciones Especificas
Debe programar las atenciones tanto de mantenimiento como de instalaciones
nuevas
Realizar la respectiva atencion de los clientes que realicen solicitud de atencion
Es el encargado de llevar el respectivo inventario de los recursos y equipos
existentes
Debe asegurarse que los instaladores cumplan con sus respectivas actividades
Es el encargado de pasar las cotizaciones de compra y las proformas para la
adquisicién de nuevos equipos

PERFIL DEL CARGO

Edad: De 25 afios en adelante
Sexo: Indistinto
Estado Civil: Indiferente

REQUISITOS MINIMOS
Debe de tener un Titulo de tercer nivel en telecomunicaciones, ingenieria en
sistemas y carreras a fine
Experiencia minima de 2 afios en puestos similares

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por autor
Instalador

Tabla 53
Instalador

S Empresa “MEGACOM”
I”[Eﬂ[ 'Jlﬂ Manual especifico de Funciones y Competencias Laborales

CONECTATE CON TU MUNDO

FUNCION DEL CARGO: Instalador
Funcién Béasica
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Los instaladores, seran los encargados de asistir a los hogares, empresas, o
destino donde se realizara la instalacion de los equipos para poder brindar el
servicio de internet, tratando de que el servicio y atencién sea oportuna, rapida
y eficaz.

Funciones Especificas
Debe tener conocimiento para la realizacion de las conexiones necesaria e
instalacién de los equipos electrénicos
Revisar las actividades a cumplirse durante el dia
Debe realizar la revision periodica de los equipos existentes en bodega
Tener la facilidad de atencion al cliente
Capacitar al cliente de forma rapida sobre el funcionamiento y cuidado de los
respectivos equipos

PERFIL DEL CARGO

Edad: De 22 afios en adelante
Sexo: Masculino
Estado Civil: Indiferente

REQUISITOS MINIMOS
Debe de tener un Titulo de tercer nivel en telecomunicaciones, ingenieria en
sistemas y carreras a fines
Experiencia minima de 1 afio en puestos similares

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por autor

45.1.3. Habilidades

Otro de los aspectos importantes para una organizacion, es el reconocimiento de
las habilidades de las que dispone, la empresa MEGACOM S.A., no debe ser la
excepcion, por lo cual, para la conformacién del respectivo contexto se plantea el

desarrollo de la herramienta Foda, buscando abarcar factores tanto internos como
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externos, para esto es necesario la ejecucion de las respectivas matriz EFE y EFI

recopilando informacién de los respectivos analisis:

Arrancando con la identificacion de los factores externos:

Tabla 54

Determinacion de factores externos

Factor Descripcion Peso Valorizacion
A Situacién econémica en recesion 75 10,03
Incremento del indice de hogares con acceso a 936
@] internet 70 '
O  El gobierno apuesta por la digitalizacién general 70 9,36
O  Incremento de la demanda del mercado local 65 8,69
Bajo reconocimiento en el mercado por parte de 8.29
A los clientes 62 '
A Competencia reconocida en el mercado 60 8,02
Atencion al usuario deficiente por parte de la
: 8,02
@) competencia 60
A Proveedores de insumos lejanos 60 8,02
A Posibles cambios en las medidas restrictivas 58 7,75
Entidades gubernamentales otorgan beneficios
) . L 7,75
@] tributarios a empresas de telecomunicaciones 58
A Ingreso de la tecnologia 5G al pais 55 7,35
Baja posibilidad del nacimiento de nuevos
: 7,35
@] competidores 55
Totalizacion 748,00

Elaborado por autor

Una vez determinado los factores a evaluarse, se realiza la respectiva valoracion

para determinar los factores de mayor relevancia,

siendo seccionado entre

oportunidades y amenazas, como se muestra a continuacion:

Tabla 55
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Matriz EFE

Factor Descripcion Peso Calificacion Ponderacion

Incremento del indice de hogares con

O  acceso ainternet 9,36 2 0,19
El gobierno apuesta por la digitalizacion

O general 9,36 2 0,19
Incremento de la demanda del mercado

O local 8,69 3 0,26
Atencion al usuario deficiente por parte de

O la competencia 8,02 3 0,24
Entidades gubernamentales otorgan
beneficios tributarios a empresas de

O  telecomunicaciones 7,75 1 0,08
Baja posibilidad del nacimiento de nuevos

O  competidores 7,35 1 0,07

A Situacion econémica en recesion 10,03 1 0,10
bajo reconocimiento en el mercado por

A  parte de los clientes 8,29 1 0,08

A Competencia reconocida en el mercado 8,02 2 0,16

A Proveedores de insumos lejanos 8,02 4 0,32
posibles cambios en las medidas

A restrictivas 7,75 4 0,31

A Ingreso de la tecnologia 5G al pais 7,35 2 0,15

2,15

Elaborado por autor

Por otro lado, en caso de los factores internos, también se realizo la respectiva

especificacion, entre los que se encuentran:

Tabla 56
Determinacion de factores internos
Factor Descripcion PESO
D Carencia de una planificacion estratégica 75
Procesos y actividades no se encuentran alineadas a una
D estrategia 70
No cuenta con una estrategia empresarial correctamente
D definida 70
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O mMm O MmO T T U T O

T

O 0O O 0O O O O

No mantiene los objetivos a alcanzar claros
No dispone de una filosofia organizativa correctamente definida

Estructura organizativa no definida
Dispone de una atencion personalizada y de calidad

Dispone de una réapida atencion al usuario

La empresa no cuenta con valores corporativos

Mantienen afinidad con el mercado del sector cercano
Carece de proceso para la seleccion de personal

Dispone de un stock basto de herramientas para el servicio
No dispone de capacitaciones periédicas

No tiene definidas funciones y responsabilidades de los
colaboradores

El sistema empleado respalda la complejidad que demandan los
procesos administrativos

El sistema impulsa a la optimizacién del manejo de costos

Libertad de los colaboradores para la toma de decisiones
El personal no maneja plenamente el sistema del que dispone la
empresa

No existen incentivos para colaboradores
Déficit en el manejo y resolucion de conflictos
No realiza andlisis del mercado

Mala comunicacion interna

No identifica su propio potencial

Toma de decisiones generales sin consultar

Totalizacion

65
62
60
60
60
60
58
58
55
55

55

55
50
50

50
48
48
46
45
45
45

1.345

Elaborado por autor

Una vez determinado los factores a evaluarse, se realiza la respectiva valoracion

para determinar los factores de mayor relevancia, siendo seccionado entre fortalezas y

debilidades, como se muestra a continuacion:

Tabla 57
Matriz EFI

Factor

Descripcién Peso Calificacion Ponderacién
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Dispone de una atencion personalizada y

F  de calidad >0z ) o

Dispone de una rapida atencion al 5,02 3 0,15
F usuario

Mantienen afinidad con el mercado del 4.85 2 0,10
F  sector cercano

Dispone de un stock basto de 4,60 4 0,18

F herramientas para el servicio
El sistema empleado respalda la
complejidad que demandan los procesos 4,60 4 0,18
F administrativos
El sistema impulsa a la optimizacion del
manejo de costos
Libertad de los colaboradores para la
toma de decisiones

D  Carencia de una planificacién estratégica 6,28 1 0,06
Procesos y actividades no se encuentran

4,18 3 0,13

4,18 3 0,13

. . 5,86 1 0,06
D alineadas a una estrategia
No cuenta con una estrategia empresarial 5.86 1 0.06
D correctamente definida
No mantiene los objetivos a alcanzar 544 5 011
D claros
No dispone de una filosofia organizativa 519 5 0.10

D correctamente definida

D  Estructura organizativa no definida 5,02 1 0,05
La empresa no cuenta con valores

. 5,02 2 0,10
D corporativos
Carece de proceso para la seleccion de 4.85 5 0.10
D personal
D No dispone de capacitaciones periédicas 4,60 2 0,09
No tiene definidas funciones y
D responsabilidades de los colaboradores 4,60 3 0,14
E] personal no maneja plenamente el 418 3 013
D sistema del que dispone la empresa
Total 2,06

Elaborado por autor

Una vez aplicado las respectivas evaluaciones de la matriz EFE y EFI, se puede

desarrollar la matriz Foda como se muestra a continuacion:
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Tabla 58
Matriz FODA

Fortalezas

Oportunidades

Dispone de una atencion personalizada y de calidad

Dispone de una rapida atencion al usuario

Mantienen afinidad con el mercado del sector cercano
Dispone de un stock basto de herramientas para el servicio
El sistema empleado respalda la complejidad que demandan
los procesos administrativos

El sistema impulsa a la optimizacion del manejo de costos
Libertad de los colaboradores para la toma de decisiones

Incremento del indice de hogares con acceso a internet

El gobierno apuesta por la digitalizacion general
Incremento de la demanda del mercado local

Atencidn al usuario deficiente por parte de la competencia
Entidades gubernamentales otorgan beneficios tributarios a
empresas de telecomunicaciones

Baja posibilidad del nacimiento de nuevos competidores

Debilidades

Amenazas

Carencia de una planificacién estratégica

Procesos y actividades no se encuentran alineadas a una
estrategia

No cuenta con una estrategia empresarial correctamente
definida

No mantiene los objetivos a alcanzar claros

No dispone de una filosofia organizativa correctamente
definida

Estructura organizativa no definida

La empresa no cuenta con valores corporativos

Carece de proceso para la seleccion de personal

No dispone de capacitaciones periddicas

No tiene definidas funciones y responsabilidades de los
colaboradores

El personal no maneja plenamente el sistema del que dispone
la empresa

Situacion econdémica en recesion

Bajo reconocimiento en el mercado por parte de los clientes
Competencia reconocida en el mercado

Proveedores de insumos lejanos

Posibles cambios en las medidas restrictivas

Ingreso de la tecnologia 5G al pais

Elaborado por autor



45.1.4.

Estrategia

Una vez determinado el contexto bajo el que la empresa MEGACOM S.A.

desempefiara sus funciones, es necesario la creacion de los respectivos objetivos

estratégicos, dandole cobertura a las necesidades que mantiene, como se muestra a

continuacion:

Tabla 59
Objetivos estratégicos

Perspectiva

Objetivos
estratégicos

Indicadores

Objetivo principal

Financiera

Hacia los clientes

Procesos internos

Consolidarse como
lider en el sector de
telecomunicaciones en
la ciudad de Naranijito-
Ecuador

Incrementar las ventas
1.5% durante los
préximos 5 afios

Incrementar el flujo de
caja en 2% durante los
préximos 5 afios

Reducir el nUmero de

reclamos por parte de
los clientes en un 10%
para el proximo afio

Optimizar los procesos
internos mediante la
creacion de un manual
de procesos

Adaptarse a la nueva
estructura
organizacional

Margen de utilidad bruta
Margen neto de utilidad
Posicionamiento en el mercado

Facturacion
NUmero de ventas

Ingresos
Egresos
Rendimiento de inversiones

Numero de quejas de clientes

Rendimiento de los
colaboradores

Rendimiento de los
colaboradores
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Capacitar al personal
Aprendizaje y de manera constante,
crecimiento para mejorar sus
capacidades

¢ NuUmero de capacitaciones por
afio

Elaborado por autor

Una vez estipulados los respectivos objetivos estratégicos que la empresa
MEGACOM S.A. espera cumplir, se considera determinar la forma en que lo va hacer,

por lo cual también plantea el esquema del posible plan de accién a seguir.
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Tabla 60
Plan de accién

Periodo de
Perspectiva | Objetivos estratégicos Estrategias Responsable | analisis de Indicadores
cumplimiento
Margen de

Consolidarse como lider
en el sector de

Cumplir con las

utilidad bruta
Margen neto de

Objetivo SOV . Toda la ili
rirjlci al telecomunicaciones en estrategias referente a empresa Mensual ““I'O_'a_d' _
princip la ciudad de Naranjito- cada perspectiva P Posicionamiento
Ecuador en el mercado
- Potenciar el uso de las
redes sociales con el fin
de tener un mayor
alcance en el mercado.
-Implementar la creacién i6
Incrementar las ventas | | rF:uevos combos de Vendedor y Facturacion
1.5% durante los e Gerente Mensual Nimero de
.. . servicio, con la oferta de ventas
préximos 5 afios . o General
herramientas digitales.
Financiera -Crear estrategias de
promocion en sectores
aledanos.
-Realizar previsiones de
. los posibles gastos
Incrementar el flujo de inesp eradosgen los que Ingresos
caja en 2% durante los dp . ol 9 Contad " | Egresos
Droximos 5 afos pueda incurrir la empresa ontador ensua Rendimiento de
inversiones

-Ofertar descuentos a
clientes por el pago

119




anticipado de sus
deudas.

-Estipular verificacion
constante con relacion a
los créditos de los
clientes

Reducir el nimero de

-Crear nuevos canales
de comunicacién mas
directo con los clientes.

-Plantear controles de

reclamos por parte de . . Técnico de /
. mos por p o, |seguimiento del servicio : e Numero de
Hacialos |los clientes en un 10% . . operaciones, quejas de
: o ~ cada cierto tiempo. : Mensual :
clientes para el proximo afio instalador y clientes
. vendedor
-Optar por una atencion
personalizada al cliente
en los diferentes ambitos
de interaccion.
-Socializar la informacién
gue se encuentra en los
manuales de funciones.
Implementar los nuevos :
rocesos internos “Capacitar a los imi
b colaboradores para que * Rendimiento de
Procesos |creados en el nuevo Toda la los
. . conozcan sus Mensual
internos  |manual de funciones empresa colaboradores

respectivas funciones.

-Controlar que los
colaboradores ejecuten
dichas actividades.
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Socializar la nueva
estructura

-Socializar con toda la
empresa la nueva
estructura adoptarse en
la organizacion.

¢ Rendimiento de

organizacional con los Toda la Mensual los
integrantes de la -Identificar la interaccion empresa colaboradores
empresa. gue cada colaborador
presenta en la nueva
estructura.
-Socializar con las
jefaturas la evaluacion
del estilo de liderazgo
aplicado.
Reestructurar el estilo Gerencia e Rendimiento de
de liderazgo que -Identificar el método de General y Mensual los
mantiene la liderazgo apropiado para | técnicos de colaboradores
organizacion. la organizacion. operaciones
-Aplicar correcciones en
la forma de liderazgo de
la empresa.
-Identificar las falencias
gue presentan los
colaboradores en
.__. | Capacitar al personal relacion aI_ area de e NuUmero de
Aprendizaje desenvolvimiento. . et
y de mane_ra constante, Gerencia Anual capacitaciones por
7 para mejorar sus . General afio
crecimiento - Desarrollar los modulos

capacidades.

y temas bajo los que se
va a capacitar al
personal.
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- Disefar esquema de
evaluaciones, con la
objetividad de identificar
lo aprendido

Elaborado por autor
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45.15. Personal

Por otro lado, en relacibn con el segmento correspondiente al personal, se
estipulardn acciones correspondientes a la gestion del recurso humano de la empresa
MEGACOM S.A., siendo necesario la creacion de politicas de seleccion de personal, y

posteriormente politicas de contratacion.

45.15.1. Politicas de seleccién de personal

En cuanto a la definicion de la politica orientada a la seleccion de nuevo
personal, la cual estaba prevista en el enfoque del cumplimiento de las metas y
estructura prevista en la empresa, estas politicas deben ser seguidas por los

responsables de seleccion, teniendo a consideracion lo siguiente:

Se evaluaran aspectos generales y especificos de los cargos que necesita

la empresa para la realizacion de sus actividades.

e Deben tenerse en cuenta las reformas laborales actualizadas para
garantizar que se respeten los requerimientos y normas de los contratos.

e Fomentar la fuerza laboral brindando oportunidades a los graduados de
tercer nivel.

o Desarrollar propuestas y estrategias contractuales para atraer al mejor
talento humano.

e La seleccion de candidatos debe realizarse de acuerdo con los requisitos

de la empresa.

e Debe haber un proceso sistematico que le permita familiarizarse
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adecuadamente con sus empleados potenciales después de que se haya
seleccionado el mejor talento.
e Fortalecer la integracion de las personas seleccionadas con la formacion

necesaria.

451.5.2. Politica de contratacion

Una vez establecida la politica de seleccion del personal entrante, es importante
gue se plantee las politicas a seguir para completar el proceso de contratacion de la

empresa MEGACOM S.A., considerando lo siguiente:

e Los empleados con contrato indefinido solo deben trabajar internamente
durante la duracién del contrato, es decir, no pueden prestar servicios a
otras empresas competidoras.

e Los empleados son responsables de mantener la total confidencialidad de
la informacion de la empresa y deben evitar revelar o transmitir
informacion financiera, estrategias y cualquier informacion que pueda
dafiar los activos de la empresa.

e La contratacion de personal debe estar bajo la tutela de la direccion
general y una persona responsable del area en la que trabajara el
personal.

e Los trabajadores seran contratados segun su capacidad, habilidad y
experiencia.

e Los empleadores deben guiarse por los valores y la ética profesional al

momento de contratar, y nunca deben hacer juicios de valor ni considerar
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aspectos discriminatorios.
e Los empleados deben abstenerse de negociar con los activos de la
empresa con los que puedan tener su propia ventaja.

e Los empleados deben tener antecedentes penales limpios.

45.1.6. Sistema

En la presente propuesta se propone usar el sistema SAP el cual se alinea a la
Planificacion de los Recursos Empresariales (ERP), el cual permite que se mejore la
gestién organizacional de cada uno de los procesos que maneja MEGACOM S.A. En
vista de la falta de conocimiento del sistema SAP de los trabajadores de MEGACOM
S.A. lo que vuelve complicado el manejo y la administracion del sistema, se plantea

capacitar al personal de la empresa que necesite el sistema.

45.1.6.1. Propuesta de capacitaciéon del sistema SAP

Es necesario mencionar que cada area maneja una parte distinta del sistema
SAP. Por lo tanto, se plantea realizar capacitaciones a cada una de las areas
mencionadas anteriormente. Es importante recordar que el sistema SAP debe ser
procesado a principios de cada afio, para que los trabajadores en la practica comiencen

a laboral con este nuevo sistema.

El encargado de la capacitacién acordara el tiempo de acuerdo con su horario de
trabajo se puede planificar dos horas o una hora diaria, por lo que se debe elegir un
horario que se ajuste al tiempo de los trabajadores, el personal a capacitar sera

notificado con dos semanas de anticipacién. En base a ello, se proponen las siguientes
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recomendaciones con respecto a las capacitaciones de SAP en la Tabla 61.

Tabla 61.

Capacitaciones del sistema SAP
Capacitacién Encargados Fecha
Ventas y contabilidad Contador y jefe de 11/01/21-15/01/21
ventas
Jefe de

Operadores 18/01/21-22/01/21

operaciones
Coordinador de

atencion al cliente
Gerente general y
Departamento gerencial administrador de  01/01/21-05/01/21

contratos
Coordinador de
talento humano

Servicio al cliente 25/01/21-29/01/21

Talento humano 08/01/21-12/01/21

Elaborado por autor

4.5.1.7. Estilo

1)

2)

3)

4)

Se propone un estilo de liderazgo para la empresa MEGACOM S.A.

Soporte: El lider da instrucciones y supervisa el comportamiento general de
cada uno de los departamentos.

Instrucciones: El lider explica las decisiones tomadas en la empresa y aclara
las cuestiones planteadas, ademas se debe sugerir y fomentar un
comportamiento progresivo, instructivo y alentador a los miembros de la
empresa.

Apoyo: Los lideres comparten sus ideas y ayudan en la toma de decisiones,
colaboran con la toma de decisiones, ademas se dirigen de manera animada y
fomenta a la mejora de la productividad del trabajo en equipo

Comision: El lider transfiere la responsabilidad de la toma de decisiones y la

ejecucion a los miembros de la empresa. Este comportamiento no es muy
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alentador ni muy directo.

En base a estos cuatro estilos se agregd una pregunta a la encuesta dirigida al
personal de MEGACOM S.A. con el fin de encontrar cual es el estilo que mejor se
ajusta al lider de esta empresa, esta encuesta es calificada con un criterio numérico del
1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo, 2 “En desacuerdo”, 3 “Ni de acuerdo ni

en desacuerdo”, 4 “De acuerdo”, y 5 “Totalmente de acuerdo”.

Tabla 62.
Pregunta 31 de la encuesta (estilos de liderazgo)

1. ¢Considera usted que el lider de la empresa brinda
soporte al equipo?

Valor item Frecuencia
1 Nunca 4
2 Pocas veces 0
3 Indiferente 0
4 Casi siempre 1
5 Siempre 1
TOTAL 6

Elaborado por autor

Tabla 63.
Pregunta 32 de la encuesta (estilos de liderazgo)

1. ¢(Considera usted que el lider de la empresa brinda
instrucciones al equipo?

Valor item Frecuencia
1 Nunca 1
2 Pocas veces 2
3 Indiferente 4
4 Casi siempre 2
5 Siempre 1
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TOTAL 10

Elaborado por autor

Tabla 64.
Pregunta 32 de la encuesta (estilos de liderazgo)

1. ¢(Considera usted que el lider de la empresa brinda
apoyo al equipo?

Valor item Frecuencia
1 Nunca 4
2 Pocas veces 7
3 Indiferente 0
4 Casi siempre 1
5 Siempre 0
TOTAL 12

Elaborado por autor

Tabla 65.
Pregunta 33 de la encuesta (estilos de liderazgo)

1. ¢Considera usted que el lider de la empresa transfiere
responsabilidad al equipo?

Valor item Frecuencia
1 Nunca 2
2 Pocas veces 1
3 Indiferente 2
4 Casi siempre 0
5 Siempre 0
TOTAL 5

Elaborado por autor

Demostrando asi que el estilo de liderazgo que mas lo caracteriza son el apoyo y
las instrucciones, por lo que se propone que el lider de la empresa mejore su estilo de
liderazgo fomentando la mejora de la productividad y desempefio del personal de la
empresa.
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CAPITULO V SUGERENCIAS

Al dar finalizacion al presente trabajo investigativo, el cual se encuentra orientado
al disefio de un plan estratégico dirigido para la empresa de servicios de
telecomunicaciones MEGACOM S.A., se considera necesario y de gran relevancia
establecer una serie de sugerencias que aporten con una ejecucion correcta del plan
estratégico desarrollado en la propuesta del proyecto, siendo empleado de forma
correcta bajo el contexto organizacional planteado de acuerdo a la metodologia de las
7s de Mc-Kinsey, dado que se enfoca en factores claves en la creacion de la estructura

de una empresa.

Es importante resaltar que con la propuesta desarrollada en apartados anteriores
se busca que la organizacién disponga de una estructura organizacional correctamente
definida, pues la empresa MEGACOM S.A. opera en la actualidad bajo la utilizacion del
esquema organizativo que fue descrito en el momento de su fundacion. Sin embargo,
con el tiempo esta estructura ha presentado sus falencias al detectar que la
organizacion carece de indicadores de analisis de desempefio que permita obtener la
perspectiva de una situacion actual en la que se encuentra la organizacion, y de esta

manera poder establecer acciones correctivas y obtener un mejor desempefio.

Por lo tanto, para la direccion administrativa de la empresa estudiada es
relevante plantear una reestructuracion completa de la estructura organizacional, donde
se fijen los objetivos estratégicos que MEGACOM S.A. desea obtener, esto de acuerdo
al andlisis respectivo de la situacion y el entorno en el que actualmente la empresa se

encuentra operando, siendo asi esto un factor relevante para operar de manera
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coordinada y lograr que la empresa pueda tener beneficios.

Bajo el contexto de revision de cada uno de los objetivos especificos resueltos
en la presente investigacion, se logra determinar que con relacion al diagnostico de la
situacion actual en la que se encuentra la empresa MEGACOM S.A., se obtuvo una
variedad de resultados tanto en el ambito externo como interno, por parte del ambito
externo se dispuso que a nivel nacional aun se vive la crisis por la emergencia sanitaria,
sin embargo bajo el ambito politico y tecnoldgico se refleja una factibilidad para el tipo
de empresa analizado. Mientras que, bajo el ambito del analisis interno, se determina
una serie de falencias, bajo diversos ambitos de la empresa, diagnosticando que deben

existir ciertos cambios en el contexto empresarial del objeto de estudio.

Sin embargo, el panorama externo bajo el que opera la organizacién presenta
una tendencia cambiante, por lo tanto, es recomendable que se realice un andlisis del
entorno externo bajo un periodo prudente, ya que esto le puede dar un enfoque bajo el
gue debe operar la organizacién, en cuanto al analisis interno, la realizacion de este
corresponderia a la verificacion de la efectividad que representan los cambios a

realizarse.

Por otro lado, abarcando el objetivo que hace referencia a la reestructuracion de
la filosofia organizacional, es decir, con relacion a la misién, visién, valores y objetivos
de la empresa de servicios de telecomunicaciones MEGACOM S.A., es importante
resaltar que estos al igual que toda la estructura organizacional de la empresa no han
presentado cambios desde su respectiva fundacion. Es por esto que se apertura la

necesidad de ser restructurada en relacion al contexto que maneja actualmente en la
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empresa, sin embargo, es recomendable que esta mision y vision sea cambiada en un
lapso de 5 afios, pues el entorno y las necesidades de la organizacion tienden a

presentar cambios.

Continuando con el ambito de andlisis correspondiente a los objetivos
especificos, el siguiente se orienta a la formulacion de los objetivos estratégicos de la
empresa MEGACOM S.A., dado que durante todo el tiempo de operaciones no se han
determinado estos objetivos, es decir, que la empresa carece de un referente
estratégico a seguir, encontrandose a la deriva sin metas que cumplir mas que la
obtencion de beneficios econdmicos para poder darle cobertura a sus respectivos

costos y de esta manera generar utilidad.

Por lo cual fue necesario la estipulaciébn de objetivos estratégicos, abarcando
perspectiva como la financiera, los clientes, los procesos internos y el aprendizaje y
crecimiento, aspectos en los que se enfocara la empresa para su cumplimiento, esto de
acuerdo a las referencias identificadas en los respectivos analisis internos y externos.
Cabe recalcar que estos al igual que la filosofia organizacional debe presentar cambios
en un lapso prolongado, por lo tanto, se recomienda que después de haberse dado por
cumplido cada uno de los objetivos planteados, se planteen nuevos objetivos o se
potencialice algunos de los que ya se encuentran estipulados, procurando que la

empresa presente mejoras de manera prolongada.

Como objetivo especifico final a analizarse interviene la proposicion de un plan
de accion para mejorar la situacion de la empresa MEGACOM S.A., es importante

resaltar que dicho plan de accion se encuentra encaminado a darle cobertura a los
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objetivos estratégicos planteados por un objetivo anterior.

En dicho plan de accion se ha determinado un esquema que secciona los
objetivos de acuerdo con la perspectiva de descendencia, desglosando las posibles
actividades a ejecutarse para darle cumplimiento a estos objetivos, a su vez también se
plantean los responsables de acuerdo a la nueva estructura organizacional que
manejara la empresa, asi como sus periodos de analisis y los indicadores a ejecutarse
para corroborar los avances que presente. En relacion con esto, se sugiere que se lleve
el control de cumplimiento y se analice los respectivos resultados, constatando si la

empresa presenta avances entorno a cada objetivo estratégico.

Por otro lado, de acuerdo con la metodologia empleada para la respectiva
realizacion del plan estratégico formulado como objetivo principal de la presente
investigacion, es importante proveer las principales sugerencias para cada uno de los
factores de este modelo de las 7s de Mc-Kinsey, entre estos se encuentran la

estructura, habilidades, personal, sistema y estilo.

Por parte del factor de la estructura se determina el desarrollo y creacion de los
elementos que corresponden a la esquematizacion de la estructura organizacional que
debe tener la organizacion, en este caso, se desarrollé6 una nueva estructura del
organigrama, planteando funciones, perfil y requisitos para cada uno de los puestos
descritos, en este caso es recomendable que dicha estructura organizacional y
esquema de funciones sea tomado como referencia para la asignacion de los

respectivos cargos.

En relacion con el factor correspondiente a las habilidades, se enfrasca en la
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identificacion de los factores tantos internos como externos que influyen en la empresa,
estos se esquematizan con el desarrollo de un anélisis Foda, que abarca los factores
previstos en la actualidad, en relacibn con este factor es recomendable que sea
actualizado conforme se dé cumplimiento a los objetivos de la organizacion,

identificando posible nuevos factores que afecten a la organizacion.

Bajo el factor que corresponde al segmento de personal, es importante resaltar
gue la empresa no contaba con ningun tipo de sistema o guia que le permitiera llevar
una contratacion de personal de manera ordenada, ya que las respectivas
contrataciones eran realizadas de manera empirica y sencilla, por lo tanto, es
recomendable que la empresa MEGACOM S.A. acoja de apoco las politicas de
selecciéon y contratacion de personal disefiada y de esta manera se lleve un proceso

ordenado.

Tomando a consideracion la secuencia de los factores, se determina que, en el
factor correspondiente al sistema, se identific6 que hacen uso del sistema SAP para el
respectivo manejo de sus recursos, informacién y data. Sin embargo, muchos de los
colaboradores incluida la direccidbn no maneja en su totalidad dicho sistema, por lo cual
se plantea un cronograma de capacitaciones holisticas que busca generar conocimiento
y capacidades en los elementos de la empresa. Por lo tanto, se sugiere que se realice
una evaluacion previa sobre los conocimientos de los que disponen en la actualidad
para que las capacitaciones se encuentren direccionada netamente a las falencias

existentes.

Como ultima seccidon de analisis corresponde al factor relacionado con el estilo
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de liderazgo del que dispone en la empresa MEGACOM S.A., donde los resultados
determinaron que bajo su perspectiva es necesario que los lideres de la organizacion
cambien la manera de liderato tomando como referencia el apoyo y la emisién de
instrucciones. Bajo este contexto es recomendable que en una préxima intervencion se

desarrollen estrategias orientadas a mejorar este aspecto.
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Conclusiones

Con relacion al término de la presente investigacion se logra concluir que la
empresa utilizada como objeto de estudio, es decir MEGACOM S.A., presento falencias
en la estructura estratégica y organizacional, disponiendo de un control practicamente
nulo ante la realizacién y ejecucidén de su respectiva actividades econémicas, dispone
de un buen tiempo operando en el mercado bajo una metodologia empirica, sin la
determinacion de metas a cumplir ni el seguimiento de dichas metas, o un método de

control que apueste por la obtencién de mejoras en la empresa.

Cabe recalcar que en el andlisis respectivo para la determinacién del estado
actual de la empresa analizada se estipulo la utilizacion de herramientas de analisis
tanto para la revision del ambiente interno como externo. Con relacion al analisis
interno, este fue ejecutado mediante la consideracién y evaluacién de las siete
perspectivas de las que dispone las 7s de Mc-Kinsey, mediante la cual, se logra
concluir que los principales hallazgos presentan mayor relacion con la perspectiva de
estructura, estrategia y valores corporativos, pues la empresa carecia de una misién y
visibn bien estipulada, de la cual se desprendan los objetivos y estrategias al cual

regirse para darle cumplimiento y obtener mayores beneficios.

Otro de los elementos claves de los cuales no disponia la organizacion abarca el
disefio y la actualizacién del esquema organizacional, donde se eliminaron puestos
inexistentes en la empresa, y se agregaron otros que se han agregado desde el
momento de su fundacion, especificando sus respectivas funciones vy

responsabilidades.
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Bajo el mismo contexto de analisis de la situacion actual también se puede
acotar que con relacién al analisis externo realizado, los principales hallazgos se
orientan a la creacion de un contexto del entorno bajo el que se encuentra operando la
empresa, del cual se puede rescatar que bajo el ambito econdmico, se identifica que
existe una crisis econdmica a raiz de la pandemia, sin embargo los demas factores
evaluados presenta factibilidad y apoyo pues las politicas ecuatorianas y la situacion de
distanciamiento social apuestan por la digitalizacion y la utilizacién de la red como un

medio de comunicacioén directo.

En cuanto al cumplimiento del objetivo especifico direccionado con el redisefio
de la misién, vision y objetivos de la empresa evaluada, se logra constatar que esta
basa su necesidad de redisefio dado, que en el analisis interno se evidencié falencia en
la perspectiva de los valores corporativos, siendo esta la que evalla la filosofia
organizacional, por ello, para la reestructuracion tanto de la misiébn como de la vision,
fue ejecutada mediante el planteamiento de una serie de interrogantes claves, cuyas
respuestas fueron consideradas como base para su respectiva composicion. A su vez,
los valores y respectivos objetivos se direccionan al cumplimiento de dicha misién y

vision a largo plazo.

Por otra parte, con relacion al objetivo especifico que se orienta a la formulacion
de los objetivos estratégicos, se determina que el disefio de dichos objetivos se
encuentra ligados al cumplimiento de la mision y vision nueva del que dispondra la
empresa. Adicionalmente cabe recalcar que estos objetivos se encuentran
segmentados de acuerdo a las perspectivas principales de una organizacion, entre
estas se encuentran la perspectiva financiera, enfoque a clientes, procesos internos y
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de aprendizaje o crecimiento, determinando asi mismo sus respectivos indicadores.

Para finalizar, la respectiva revision de los objetivos especificos, se resalta los
principales hallazgos contemplados para el objetivo que se direcciona con la creacion
de plan estratégico que permita mejorar la situacion en la que se encuentra la empresa
MEGACOM S.A., cabe recalcar que dicho plan estratégico se encuentra desarrollado
bajo el contexto de los objetivos estratégicos disefiados, en el cual se describe las
principales actividades que deberan ser ejecutadas a largo plazo, con su respectivos
responsables de su cumplimiento, asi como también estipula el periodo Optimo para
realizar el control y revision de resultados, tomando a consideracion cada uno de los

indicadores estipulados.
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