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Resumen

En los servicios de internet la cobertura y la puesta en funcionamiento en el
menor tiempo posible son factores determinantes a la hora de elegir un proveedor de
este tipo de servicio sin importar que la empresa sea publica o privada, entonces la
investigacion nombrada como un plan de mejora para la gestiébn de operacion de
servicios de internet en una empresa publica de Cuenca-Ecuador afio 2021, que es
una empresa publica que brinda servicios de primera necesidad como el agua
potable y también el servicio de internet, en enero de 1968 constituye el nacimiento
de la actual empresa publica, y cuya cobertura del servicios brindado abarca la

mayoria de las parroquias tanto urbanas como rurales del cantén Cuenca.

El objetivo principal del presente proyecto de investigativo es disefiar un plan
de mejora que ayude a la gestion operativa de brindar servicio de internet en el
menor tiempo posibles, atendiendo de la misma forma los incidente y teniendo un
servicio de calidad pos-venta, para de esta forma mediante todos estos aspectos
mejorados marcar la diferencia y seguir en la competencia como uno de los mejores

proveedores del servicio de internet.

Para cumplir con lo establecido se aplicé el método de encuestas que tiene el
objetivo de determinar puntualmente los problemas que tiene la empresa visto desde
el lado del cliente, para de esta forma aplicar los correctivos atreves de
capacitaciones al personal técnico y administrativos, también corregir o actualizar los
procesos internos, a traves de la cual la empresa objeto de estudio podra mantener
y mejorar su imagen incrementando clientes y bajando significativamente el

porcentaje de desercion de clientes que tiene actualmente.
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Mediante las herramientas de analisis estratégicos se identifico que el plan de
mejora basado en las encuestas de satisfaccion del cliente sumado a los incidentes
en los repositorios de la empresa, permitié poner en practica la estrategia propuesta
permitié optimizar recursos tanto econémicos como administrativos para la empresa,
alcanzando el objetivo de mejorar el servicio de venta al cliente tanto en calidad

como en tiempo.

El plan de mejora de la empresa objeto de estudio, en donde se intentara
mejorar la gestion de operacion de servicios de internet y de esta forma mejorar
significativamente el servicio al cliente se desarrollara mediante el siguiente

esquema.

En el capitulo I, se plantearan los elementos relacionados con los
antecedentes del estudio, donde se tratara el titulo del tema, el planteamiento del
problema, los objetivos tanto general como especifico, las metodologias, la

justificacion y finalmente las definiciones con los alcances y limitaciones.

En el capitulo Il planteado como Marco Tedrico, se abordara el andlisis de la
investigacion, la conceptualizacion de los topicos claves y variables de estudio de la
empresa publica, se determinard también la importancia y los modelos de las
variables relacionadas con el tema de investigacion, al igual que el andlisis

comparativo y critico de las variables de estudio.

En el capitulo Ill, definido como Marco Referencial se plantean los aspectos
relacionados con la resefia histérica de la empresa, al igual que su filosofia y disefio
organizacional, para continuar con el apartado de los productos y/o servicios que

ofrece la empresa objeto de estudio, continuando con el diagnostico organizacional.
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En el capitulo IV, denominado como Resultados se aborda los aspectos mas
importantes del proyecto ya que en este capitulo se incluiran los principales
hallazgos del trabajo de investigaciéon, referentes al diagndéstico situacional de la
problematica de la empresa, para proceder a disefiar el plan de mejora que se
propone en el proyecto en mencion, continuado con los mecanismos de control y
finalmente estableciendo los aspectos del analisis costo/beneficio de la

implementacion del plan de mejora.

En el capitulo V, planteado como Sugerencias se redactan las conclusiones y
recomendaciones del proyecto, se establecera las referencias bibliograficas
utilizadas en la construccion de la investigacion, para finalizar con los respectivos

anexos de esta investigacion.
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Abstract

In Internet services, coverage and start-up in the shortest possible time are
determining factors when choosing a provider of this type of service, regardless of
whether the company is public or private, so the investigation named as a plan of
improvement for the management of the operation of internet services in a public
company in Cuenca-Ecuador in 2021, which is a public company that provides
essential services such as drinking water and also internet service, in January 1968 it
constitutes the birth of the current public company, and whose coverage of the
services provided covers most of the parishes, both urban and rural, of the Cuenca

canton.

The main objective of this research project is to design an improvement plan
that helps the operational management of providing internet service in the shortest
possible time, attending incidents in the same way and having a quality post-sale
service, in order to In this way, through all these improved aspects, make a
difference and continue in the competition as one of the best Internet service

providers.

To comply with the provisions, the survey method was applied, which has the
objective of promptly determining the problems that the company has seen from the
client's side, in order to apply corrective measures through training to technical and
administrative personnel, as well as correct or update internal processes, through
which the company under study will be able to maintain and improve its image by
increasing customers and significantly lowering the percentage of customer desertion

that it currently has.
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Through the strategic analysis tools, it was identified that the improvement
plan based on customer satisfaction surveys added to the incidents in the company's
repositories, allowed to put into practice the proposed strategy, allowed to optimize
both economic and administrative resources for the company, achieving the goal of

improving customer sales service both in quality and time.

The improvement plan of the company under study, where an attempt will be
made to improve the management of the operation of internet services and in this
way significantly improve customer service, will be developed through the following

scheme:

In chapter |, the elements related to the background of the study will be
presented, where the title of the topic, the problem statement, the general and
specific objectives, the methodologies, the justification and finally the definitions with

the scope and limitations will be discussed. .

In chapter Il raised as Theoretical Framework, the analysis of the research will
be addressed, the conceptualization of the key topics and variables of study of the
public company, the importance and models of the variables related to the research
topic will also be determined, as well as the comparative and critical analysis of the

study variables.

In chapter Ill, defined as the Referential Framework, the aspects related to the
historical overview of the company are raised, as well as its philosophy and
organizational design, to continue with the section on the products and/or services

offered by the company under study. , continuing with the organizational diagnosis.

In chapter IV, called Results, the most important aspects of the project are

addressed, since this chapter will include the main findings of the research work,
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referring to the situational diagnosis of the company's problems, to proceed to design
the improvement plan, that is proposed in the project in question, continued with the
control mechanisms and finally establishing the aspects of the cost/benefit analysis

of the implementation of the improvement plan.

In chapter V, raised as Suggestions, the conclusions and recommendations of the
project are written, the bibliographic references used in the construction of the
investigation will be established, to end with the respective annexes of this

investigation.
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Introduccioén

El proyecto tuvo como objeto el estudio a la Empresa Publica Ecuatoriana,
ETAPA EP, ubicada en la ciudad de Cuenca y cuya propuesta se centré en disefiar
un plan de mejora para la gestion de operacion de servicios de internet, mediante la
atencion oportuna a nuevos servicios, atencion inmediata de incidentes y servicios
oportunos de pos-venta, con el fin de mejorar y actualizar los proceso y actividades
en las diferentes areas de la organizacion y reducir los indices de desercion de

clientes.

Actualmente la empresa objeto de estudio, esta entre los lideres como
proveedores de servicios de internet, logrando mantenerse como una de las mejores
en la ciudad de Cuenca, no obstante, la alta competencia de empresas privadas que
no tiene ningun tipo de inversion en nuevos mercados asi como la ligereza en la
implementacion de redes ya que solo se dedican a realizar un seguimiento de
coberturas de la empresa en estudio, ha traido un porcentaje significativo de clientes
gue han optado por cambiarse de proveedor ya que las empresas privadas al no
tener gastos de estudios y disefio tienen la capacidad de brindar paquetes
promocionales mas atractivos a los clientes y al no tener que comprar su
infraestructura mediante la contratacion publica tiene un tiempo de respuesta mas

rapida que la empresa publica.

Y sumado a lo indicado, la demora en la atencion a los reclamos, la falta de
informacion y seguimiento pos-venta en temas de cobertura y la demora en atencion
a nuevos clientes sumados a la burocracia y procesos caducos han generado un
porcentaje significativo de clientes descontentos que al final terminan cambiando de

proveedor.
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La investigacién a través de la aplicacion de la metodologia cualitativa y
también en gestion empresarial, pretende que la empresa objeto de estudio, pueda
elaborar e implementar un plan de mejora, mediante el perfeccionamiento de
procesos en las area operativa y comercial, de tal forma que faciliten la satisfaccion
del cliente final mediante la entrega de servicio de internet de calidad y con tiempos
de respuestas minimos en incidente, al igual que los servicios pos-venta que
mantengan al cliente contento e indiferente a las promociones de los demas

proveedores

La empresa Publica de la ciudad de Cuenca, no tiene una actualizacion o cambios
adecuados de los procesos internos en funcion de los incidentes notorios de los
clientes, lo que ha impedido a la empresa poder mejorar alguna areas al igual
disminuir los indices de desercion, que bien se podrian mejorar contratando una
consultoria para definir mediante las encuestas de satisfaccion al cliente la
problematica de la empresa, lo que generaria varios beneficios entre ellos seguir
siendo en el tiempo una de las mejores empresas proveedoras de servicio de
internet, también fortalecerse econémicamente para reinvertir en la misma empresa
creando varios paquetes promocionales al igual que nuevos nichos de mercado y
finalmente el beneficio a los empleados al ser una empresa que perdure en el tiempo

y pueda brindar un trabajo fijo y estable.



