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RESUMEN

Optiknet, especializada en servicios de acceso a internet y venta de productos
tecnologicos, enfrenta un desafio significativo en la ejecucion de su plan estratégico de
gestion de compras e inventarios, lo cual limita su capacidad para expandirse a nuevos
mercados. Este proyecto de titulacion tiene como objetivo proponer una expansion hacia
nuevos mercados de la ciudad de Cuenca, Ecuador, mediante la mejora la gestion de
compras e inventarios. La propuesta se fundamenta en el disefio de una estrategia integral
que abarca investigacion de mercados, direccion estratégica, marketing estratégico y
gerencia financiera. Los resultados obtenidos indican que la propuesta es viable en
términos operativos, estratégicos y financieros. El analisis revela que la mejora en la
cadena de suministro reduce costos y, por ende, incrementa la rentabilidad de la empresa.
En conclusion, Optiknet representa una alternativa prometedora para nuevos mercados,

dada la demanda evidente y la capacidad de la empresa para satisfacerla.

Palabras clave: Compras, Inventarios, Mercado, Marketing, Direccion Estratégica,
Rentabilidad.

ABSTRACT

Optiknet, specialized in internet access services and the sale of technological products,
faces a significant challenge in executing its strategic purchasing and inventory
management plan, which limits its ability to expand into new markets. This graduation
project aims to propose an expansion into new markets in the city of Cuenca, Ecuador, by
improving purchasing and inventory management. The proposal is based on designing a
comprehensive strategy that includes market research, strategic management, strategic
marketing, and financial management. The results obtained indicate that the proposal is
viable in operational, strategic, and financial terms. The analysis reveals that improving
the supply chain reduces costs and, consequently, increases the company's profitability.
In conclusion, Optiknet represents a promising alternative for new markets, given the

evident demand and the company's capacity to meet it.

Keywords: Purchasing, Inventory, Market, Marketing, Strategic Management,

Profitability. E D
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CAPITULO 1
1. INTRODUCCION

Optiknet, fundada en 2019 en la ciudad de Cuenca, ha emergido como un
referente en el sector de las telecomunicaciones, especializandose en la provision de
servicios de Internet mediante redes de fibra 6ptica avanzadas. Su mision es brindar un
servicio de calidad mediante tecnologia de vanguardia con valores sélidos que orientan
cada una de sus acciones hacia la responsabilidad social. Esto permite llegar de manera

efectiva a los hogares, empresas, centros educativos, entre otros.

Ademas de ofrecer conectividad, la empresa se propone establecer un puente
hacia un futuro mas colaborativo y conectado, reconociendo que el acceso a internet es
una herramienta fundamental para el desarrollo social y econémico. En su trayectoria de
crecimiento sostenido ha identificado un desafio clave, la optimizacion de su gestién de
compras e inventarios, aspectos que resultan fundamentales para mantener su eficiencia

operativa y asegurar su capacidad de expansion.

Las inconsistencias en la sincronizacion de su cadena de suministro han afectado
la rentabilidad, y sobre todo la capacidad de respuesta frente a la demanda del mercado,
generando problemas como la acumulacion de inventario o la falta de productos en
momentos criticos. Estos desajustes han impactado directamente en la experiencia del
cliente y en la competitividad de Optiknet, obligando a la empresa a reevaluar sus

procesos internos.

Ante esta situacion, el ingreso a nuevos mercados representa una oportunidad
significativa para la empresa, aunque también conlleva retos importantes, como la alta
competencia y la necesidad de diferenciarse para captar nuevos clientes. Para enfrentar
estos desafios, la investigacion se centra en identificar las debilidades actuales en los
procesos de compras e inventarios, proponiendo soluciones que mejoren la eficiencia

operativa y fortalezcan la capacidad de expansion.

Al optimizar los procesos de gestion de compras e inventarios, la empresa no

solo podra mejorar su rentabilidad y operatividad, sino también podra posicionarse



estratégicamente en nuevos mercados, estableciendo un modelo replicable para futuras

expansiones.

1.1. Objetivo general

Expandir la presencia de Optiknet en nuevos mercados mediante la mejora en la
gestion de compras e inventarios. Esta optimizacion permitira a la empresa diferenciarse
de la competencia y captar nuevos clientes, fortaleciendo su competitividad y

crecimiento sostenible.

1.2. Objetivos especificos

e Elaborar una propuesta de direccion estratégica empresarial para la empresa
Optiknet en la ciudad de Cuenca-Ecuador.

o Elaborar una propuesta de modelo de negocio para la empresa Optiknet en la ciudad
de Cuenca-Ecuador.

e Elaborar una propuesta de marketing estratégico para la empresa Optiknet en la
ciudad de Cuenca-Ecuador.

e Elaborar una propuesta de plan financiero que demuestre la viabilidad para la

expansion en nuevos mercados de la empresa Optiknet.

1.3. Marco teorico

1.3.1. Inventarios

Segun Meana (2017) el inventario es el proceso de verificacion y control de los
materiales o bienes que la empresa posee, con el objetivo de conciliar los registros
contables con el inventario fisico. Sin embargo, para Fernandez (2018) consiste en un
listado valorado y ordenado de productos que mantiene la compafiia. Esto juega un papel
fundamental en el proceso comercial, ya que garantiza que los productos estén

disponibles para satisfacer las necesidades de los clientes



1.3.2. Modelo de gestion de inventarios

Meana (2017) menciona que en la gestion de inventarios se utiliza dos modelos
de gestién de inventarios. El primero, es un modelo determinista, en el que la demanda
es constante y se conoce todo el tiempo, ya que se basa en la demanda que exigen los
clientes a la hora de generar pedidos. Es muy confiable y rapido porque se tiene
constancia de la disponibilidad de las existencias por medio de la demanda. El segundo,
es un modelo probabilistico, este se utiliza cuando la demanda no es conocida y se
necesita un stock de seguridad, los pedidos se envian cuando las existencias son

consumidas.
1.3.3. Tipos de inventarios

Meana (2017) manifiesta que las materias primas incluyen todos los materiales y
componentes que se emplean en la fabricacion de productos terminados, pero que ain no
han sido sometidos a procesamiento. Por otro lado, los productos terminados; son todos
los bienes que el departamento de produccion envia al almacén para su stock y estan
listos para su venta. Los inventarios de productos en proceso; implica gestionar los
productos gue se encuentran en una etapa intermedia de fabricacion, es decir, aquellos
articulos que deben ensamblarse durante este ciclo y que se consideran productos en

proceso.

1.3.4. Gestion de compras

Moya (2007) indica que la gestion de compras consiste en satisfacer las
necesidades de la empresa mediante la adquisicion de recursos externos, maximizando el
valor del dinero que se invierte. Por otra parte, Escudero (2014) describe la gestion de
compras, como el conjunto de actividades que realiza la empresa para adquirir los
materiales requeridos, asi como la aplicacion de técnicas que permiten mantener niveles

minimos de inventario, realizando en las mejores condiciones y al menor coste posible.



1.3.5. Logistica

Escudero (2014) manifiesta que la logistica tiene como finalidad satisfacer las
necesidades del cliente, proporcionando productos y servicios en el momento, lugar y
cantidad que los solicita, y todo ello al minimo coste. Por otro lado, Cevallos et al.
(2019) definen la logistica como la gestion integral de flujos de materiales e informacion

desde el proveedor hasta el cliente.

Asimismo, Cevallos et al. (2019) indican que las funciones logisticas son
cruciales para el comercio, ya que conectan los centros de produccion con los mercados,
los cuales suelen estar separados por tiempo y distancia. La logistica forma parte de la
cadena de suministro, encargadndose de planificar, gestionar y controlar el flujo y
almacenamiento de bienes, servicios e informacion, desde su origen hasta el destino
final, con el fin de satisfacer la demanda de los consumidores. El propdsito principal de
la logistica, es satisfacer la demanda de manera eficiente, asegurando un servicio de

calidad, a costos razonables.
1.3.6. Direccion estratégica

Murillo (2010) menciona que la direccion estratégica es un proceso de
movimiento continuo y sistematico que ofrece una mejor orientacion a toda la
organizacion sobre los objetivos que se desean alcanzar. En oposicién, para Acero
(2023) es el arte y la ciencia que implica poner en practica y desarrollar al maximo los
recursos de una empresa, para garantizar su supervivencia a largo plazo, asi como para

aumentar su competitividad, efectividad, eficiencia y productividad.
1.3.7. Investigacion de mercados

Segun Zikmund (1998) la investigacion de mercados implica la aplicacion de
métodos cientificos para comprender fendmenos de marketing. Esto incluye la
identificacion de oportunidades y problemas, la creacion y evaluacion de ideas, y el
monitoreo del rendimiento. Abarca desde el desarrollo de teorias hasta la definicion del

problema, la recopilacion de informacion y el analisis de datos.



1.3.8. Modelo de Negocio

Barrios (2010) afirma que es un conjunto complejo de rutinas interdependientes
que se descubren, ajustan y matizan a través de la accion. La clave de esta definicion
radica en la palabra interdependientes, que destaca una de las principales caracteristicas
de esta herramienta. Generalmente, se utiliza para describir cdmo una empresa 0 negocio

crea valor mediante la utilizacion de la Cadena de Valor.
1.3.9. Marketing Estratégico

Aramendia (2019) define como un proceso que se lleva a cabo a largo plazo y
establece las actividades de marketing de la organizacion. Su objetivo es desarrollar
respuestas adecuadas ante un entorno empresarial en constante cambio, a traves del
analisis de mercados, segmentacion y evaluacion de las ofertas de los competidores. La
estrategia se enfoca en identificar segmentos de mercado y posicionar los distintos
productos para lograr una ventaja competitiva.

1.3.10. Finanzas

Segun Gitman (2007) las finanzas se definen como el arte y la ciencia de
administrar el dinero, se ocupan de los procesos de las organizaciones, de cada uno de
los mercados y sobre todo de los instrumentos que forman parte de la transferencia de
efectivo entre personas, gobiernos y empresas. Ademas, se enfoca en mantener el
equilibrio de liquidez, riesgo y rentabilidad; esta relacionado con la parte contable de la

empresa.

1.4. Estado del Arte

Los autores Sablon et al. (2017) destacan que la integracion en la cadena de
suministro, ya sea vertical u horizontal, es esencial para mantener la competitividad. Es
decir, alinear los procesos internos y externos para ofrecer productos de alta calidad a
precios competitivos. Por tanto, la correcta implementacion de estrategias de integracién
permite a las empresas adaptarse a las necesidades del mercado, facilitar la expansion y

mantener una ventaja competitiva en nuevos mercados



Alvarez y Toledo (2018) en su investigacion desarrollaron procedimientos
metodoldgicos que integran diversos elementos con el fin de lograr una gestion efectiva
de inventarios. Este enfoque se divide en dos fases claves. En la primera fase, se lleva a
cabo la definicion de productos, mientras que en la segunda fase se aplican modelos de
inventarios. Estos procesos les permitieron realizar un analisis de los resultados, lo que a
su vez posibilito realizar calculos necesarios para determinar la mejor politica de

inventarios.

Por otra parte, Alcocer y Knudsen (2019) indican que, a nivel global, se realizan
investigaciones sobre los factores que influyen en la eficacia de los procesos logisticos
en las cadenas de suministro, estableciendo indicadores para evaluar dichos factores;
como método de analisis implementaron un sistema de indicadores para el éxito de los
procesos logisticos y obtuvieron como como resultado la eficiencia en la cadena de

suministro, permitiendo una respuesta rapida al mercado con costos minimos.

Segun Gonzalez (2020), para mejorar el nivel de inventarios emplea un método
que consta de varias etapas. En primer lugar, se realizo la identificacion de la estrategia
competitiva de la empresa. Seguido de esto, se llevo a cabo la clasificacion de los
inventarios. En la tercera fase, se procedi6 con el prondstico de la demanda de los
productos. Finalmente, se realizo la identificacion de la politica de inventario para la

empresa, teniendo como resultado niveles 6ptimos de inventario.

Calderdn et al. (2021) sugieren que las micro, pequefias y medianas
empresas, pueden potenciar su crecimiento mediante estrategias de desarrollo del
mercado, como explorar nuevos segmentos y geografias, diversificar la oferta de
productos y mejorar la penetracién en mercados existentes. Al combinar estas estrategias
con un manejo efectivo de inventarios, las empresas pueden asegurar una expansion

exitosa y un desarrollo sostenible a largo plazo.

Finalmente, Segura y Olvera (2022) analizaron la rentabilidad en un modelo de
inventario colaborativo, empleando métodos de calculo del margen bruto del retorno de
la inversién del inventario, logrando evaluar la rentabilidad de la inversion en el

inventario para asegurar el crecimiento sostenible en el tiempo.



CAPITULO 2

2. DESARROLLO DE MODULOS
2.1. Direccion estratégica

Para optimizar la gestion de inventarios y mejorar la capacidad de Optiknet para
enfrentar la competencia en nuevos mercados, se requiere un analisis estratégico
exhaustivo. Este analisis, comienza con el desarrollo de una piramide estratégica que
proporciona una comprension clara del sector industrial, el modelo de negocio, los

segmentos de mercado, el portafolio de productos y la irracionalidad del consumidor.

Este enfoque estratégico abarca el desarrollo de la piramide, aplicacién de roles
estratégicos y de planificacion, la integracion de recursos estratégicos, y la aplicacion de
modelos de retencién de clientes, asi como también la propuesta de implementacion de
objetivos estratégicos y un analisis final del macroentorno que afecta a Optiknet. A
través de estas secciones, se busca implementar mejoras continuas y tomar decisiones
informadas que permitan a Optiknet superar a sus competidores y lograr el éxito en

nuevos mercados.

Figura 1. Desarrollo de la piramide estratégica

PIRAMIDE ESTRATEGICA - OPTIKNET

Fuente: Xavier Esteban Ortega Vasquez MBA.

Elaborado por: La Autora



2.1.1. Aplicacion de roles estratégicos en la empresa “Optiknet”

2.1.1.1. Ventaja competitiva

e Posicionamiento

Colaborar con empresas e influencers para llegar al pablico objetivo de Optiknet
ofreciendo productos y servicios de calidad. Por otro lado, se pretende investigar
necesidades, deseos, preocupaciones y comportamientos de compra de los clientes, asi

como analizar a la competencia de como han logrado posesionar en el mercado.

e Diferenciacién

Proveer un servicio de internet, en contraste con la competencia. Garantizando
que el servicio no tenga interrupciones para afiadir un valor significativo. Ademas, se
propone una propuesta innovadora al integrar plataformas y aplicaciones dentro del
costo mensual, ofreciendo a los usuarios una experiencia completa sin costos
adicionales. Esta iniciativa no solo resaltara la calidad del servicio, sino que también
simplificara la experiencia del usuario al consolidar diversos elementos bajo un Gnico
pago mensual.

Implementar programas referidos para incentivar a los clientes actuales a
recomendar el servicio, es decir que, por cada un dolar gastado, el cliente gana diez
puntos; después de acumular dos mil puntos, obtienen un descuento del 10% en su

préxima compra o pueden canjear los puntos por un producto seleccionado.
e Segmentacion

Segmentar a los clientes por lugar de proveniencia ya sea del area rural o urbano
para mediante ese segmento crear estrategias valiosas, por ejemplo, patrocinar eventos
deportivos en areas urbanas y ferias agricolas en areas rurales, de esta manera llegar a

tener una ventaja competitiva.



2.1.1.2. Analisis de las tendencias de los clientes
e Enfoque integral hacia el cliente

Primero analizar el comportamiento de compra para identificar el producto o
servicio que mas requiere el cliente, creando segmentos como clientes tecnolégicos o
clientes de moda, con el fin de ofrecer campafias especificas para cada grupo. Segundo,
analizar la frecuencia de compra de clientes a lo largo del tiempo que permitan analizar
el stock promedio tanto del servicio y de los productos. determinando si hay patrones
mensuales, estacionales o anuales en la frecuencia de compra de productos o servicios.

Tercero, dividir a la audiencia en segmentos, para comprender mejor las
variaciones en las tendencias. La segmentacion se realizard en demograficos,
geogréficos, psicograficos o de comportamiento, creando segmentos como personas
profesionales, familias con nifios o personas mayores, para adaptar mensajes y ofertas.
Finalmente, realizar encuestas directas a los clientes para obtener informacion directa de
sus preferencias, preguntando su calificacion de atencidn y satisfaccion desde malo hasta

muy bueno.

2.1.1.3. Construye una marca
e Construccién de marca

Primero definir la propuesta de valor, identificando que hace que la empresa
Optiknet sea Unica y de esta manera poder diferenciarse de la competencia, es decir
ofrecer una conexion a internet ultrarrapida, confiable y de calidad, garantizando una
experiencia de navegacion sin interrupciones para que los clientes puedan disfrutar de
streaming, juegos Yy trabajo en linea sin problemas. Finalmente, crear y patentar un
manual de marca, que represente los colores, tipografia a utilizar, los formatos para
oficios, para el stand publicitario, hojas membretadas, letreros, sellos, uniformes etc. Y
sobre todo realizar una construccion de estrategias de marketing para dar valor a la

marca.



e Gestion de marca

Establecer y comunicar de manera clara y precisa la marca en todos sus medios
publicitarios como pagina web, correos, WhatsApp Business, redes sociales y cualquier
otro medio publicitario, manteniendo la coherencia en la comunicacion, para ofrecer una
experiencia de cliente positiva, adaptando estrategias segun las tendencias actuales del

mercado.
e Posicionamiento de marca

Desarrollar campafias publicitarias creativas que destaquen los elementos que
diferencian a la empresa, por ejemplo, hacer videos de historias de usuarios, destacando

sus experiencias en el servicio que mantienen con Optiknet.

2.1.1.4. Servicio como apalancamiento de diferenciacion

e Servicio preventa

Ofrecer garantias solidas y politicas de devolucion flexible de todos los
productos y servicios de Optiknet para dar a los clientes la confianza de que pueden
realizar la compra sin riesgos, implementando una politica de cambios y devoluciones de
productos y servicios, por ejemplo, creando publicaciones o indicando al cliente que en
Optiknet se esfuerza por brindar a los clientes una experiencia de compra sin
preocupaciones y la maxima satisfaccion con nuestros productos y servicios. Por lo

tanto, hemos implementado una sélida politica de garantia, devolucion y cambios.

e Servicio venta

Implementar programas de fidelizacion que ofrezcan incentivos y beneficios a
los clientes. Por ejemplo, premiando puntualidad de pagos, tiempo de permanencia, con
el lema conéctate y gana, ya sea algun descuento. Asi también realizar ofertas
especiales, descuentos o paquetes promocionales para motivar la compra, como obtén un
20% de descuento al pagar el plan anual de manera anticipada o mediante tarjeta de

crédito y débito.
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e Servicio posventa

Implementar lineas telefonicas, chat en linea, correos electronicos dedicados
exclusivamente para atender preguntas y problemas después de la compra. Por ejemplo,
publicar el nimero de atencion al cliente en el sitio web y otros medios de publicidad.

Ofrecer opciones para hablar con un representante directamente o utilizar un
sistema automatizado para dirigir a los clientes al departamento correcto.

Realizar un proceso de seguimiento proactivo con los clientes para garantizar
que estén satisfechos y abordar cualquier problema o pregunta que puedan tener,
asignando a un representante de servicio al cliente para realizar una llamada a cada
cliente después de la compra de productos y servicios clave, preguntar sobre su
experiencia, resolver cualquier problema y ofrecer asistencia adicional. Finalmente
implementar programas que recompensen a los clientes leales con descuentos, ofertas

exclusivas o puntos que se pueden canjear por productos o Servicios.

2.1.1.5. Mejora el modelo y concepto de empresa

e Marketing especializado y Merchand

Implementar un sistema de andlisis integral que evalia métricas de marketing,
satisfaccion del cliente, eficiencia operativa y sostenibilidad, para ajustar las estrategias
de forma continua. Por ejemplo, dentro del sistema integral realizar auditorias periddicas
para evaluar la eficacia de las practicas y sistemas implementados, mediante revisiones

de campafias de marketing y andlisis detallados de la satisfaccion del cliente.
e Servicio personalizado al cliente

Crear ofertas exclusivas basadas en el historial de compras o interacciones del
historial del cliente. Por ejemplo, como agradecimiento por ser un cliente leal, le
ofrecemos un descuento del 20% en nuestro ultimo producto o servicio. Esperamos que
lo disfrute tanto como nosotros disfrutamos de tenerlo como cliente. Segundo,
proporcionar soporte técnico adaptado a las necesidades especificas del cliente y

asignando representantes de soporte dedicados.
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Por ejemplo, indicar al cliente mediante un mensaje que: le hemos asignado un
representante de soporte personal, Srta. Monica Tenesaca, quién estara encantado de
ayudarle con cualquier pregunta o problema que pueda tener. Puede comunicarse con

ella directamente al siguiente mail: soportetecnico@optiknet.ec. Finalmente, enviar

mensajes personalizados y ofertas exclusivas para celebrar el cumpleafios del cliente que
deseamos fidelizar. Por ejemplo: jFeliz Cumpleafos, estimado cliente (Nombre del
cliente)! En tu dia especial, queremos agradecerte por ser parte de la familia Optiknet.

Disfruta de un descuento del 30% en tu préxima compra como regalo de cumpleafios.

2.1.1.6. Internacionalizacion

e Alianzas estratégicas

Crear alianzas estratégicas con empresas publicas y privadas que permitan dar a
conocer la marca de la empresa. Investigando y seleccionando empresas que compartan
valores, audiencia o intereses similares con Optiknet. Segundo, colaborar con empresas
que desarrollan tecnologias innovadoras para mantenerse a la vanguardia en la oferta de
servicios de conectividad. Finalmente, colaborar con gobiernos locales para

proporcionar servicios de internet en areas rurales o poco atendidas.

¢ Franquicias

Una vez que la marca este posesionada y sea un modelo exitoso vender
franquicias para expandir la presencia de Optiknet y llegar a un mercado objetivo méas

amplio.
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2.1.2. Modelo de planificacidén desagregacion empresarial

2.1.2.4. Areas funcionales de la empresa Optiknet

Mediante un analisis para el proceso de desarrollo del proyecto se procedio a

escoger las siguientes areas funcionales:

e Compras.
e Bodega/lnventarios.

e Contabilidad y Finanzas.

2.1.2.5. Objetivo area funcional compras

Reducir costos mediante la negociacion con proveedores para obtener precios
mas bajos, identificando oportunidades de consolidacién de compras para aprovechar

economias de escala.
e Politicas

Primero todos los proveedores deben ser evaluados periédicamente en funcion de
su desemperio, calidad de productos o servicios, y capacidad para ofrecer precios
competitivos. Segundo, reconocer y recompensar a los proveedores que contribuyan
significativamente a la innovacion y la mejora de la eficiencia y calidad de manera

anual.
e Estrategias

Primero se debe realizar un anélisis exhaustivo de la cadena de suministro
mediante un equipo multidisciplinario que utilice herramientas como el mapeo de
procesos Yy auditorias de proveedores, identificando ineficiencias y aplicando mejoras

con responsables y cronogramas claros.

Segundo, implementar un sistema automatizado de gestion de compras,
seleccionando software adecuado, capacitando al equipo y monitoreando su efectividad,

mientras se establecen alertas automaticas para optimizar inventarios y reducir errores.
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Finalmente, mantener una base de datos actualizada de proveedores potenciales,
evaluando su rendimiento de manera periodica, fomentando la competencia y

asegurando diversificacion para obtener mejores ofertas y condiciones contractuales.
e Procedimientos

En primera instancia, el proceso iniciara con la definicion de objetivos y la
formacion de un equipo multidisciplinario. Se creard un mapa detallado de la cadena de
suministro, seguido de la recopilacion y analisis de datos para identificar ineficiencias.
Se evalUlan riesgos Yy se recoge retroalimentacion a través de entrevistas, estableciendo
asi una base sélida para abordar eficientemente las ineficiencias y mejorar la

operatividad de la cadena de suministro.

Segundo, realizar un andlisis de requisitos para seleccionar cuidadosamente la
tecnologia adecuada, seguido de una capacitacion completa al personal. La
implementacion se realizara mediante pruebas piloto y despliegue gradual, con un

monitoreo continuo y retroalimentacion para ajustes proactivos.

Finalmente, se identificara las necesidades de la empresa, realizando
investigaciones de mercado de manera periodica. Posteriormente, se estableceran
criterios claros de seleccion, se procedera a crear y actualizar una base de datos detallada
de proveedores, evaluando regularmente su rendimiento y manteniendo una
comunicacion abierta con ellos. Ademas, se llevara a cabo un analisis comparativo entre
proveedores, seguido de negociaciones y seleccion basada en las contribuciones que

puedan hacer a los objetivos especificos de la empresa.
2.1.2.6. Objetivo area funcional compras
Implementar procesos de compra eficientes para reducir costos operativos.
e Politicas

Primero, proporcionar formacion continua al personal de compras en técnicas de
negociacion, analisis de costos y gestion eficiente de proveedores. Segundo, realizar

anélisis de costos por cada compra significativa que se haga dentro de la empresa
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e Estrategias

Implementar herramientas de automatizacion para la emision de ordenes de
compra, seguimiento de entregas y gestion de documentos, optimizando el proceso y
reduciendo errores manuales. A la par, asegurar que todo el personal involucrado esté
capacitado y siga estrictamente los procedimientos establecidos, promoviendo la
eficiencia y el cumplimiento de normas. Finalmente, implementar un proceso de
evaluacion continua de proveedores, priorizando aquellos confiables y eficientes, lo que

permitira mejorar la calidad del servicio y las condiciones comerciales a largo plazo.
e Procedimientos

Primero, al sistema actual de la empresa se implementara un sistema de
automatizacion eficiente y compatible con los procesos existentes. Luego, se integrara la
herramienta con los sistemas de compras y logistica, adaptando la configuracion de

manera personalizada para cumplir con las necesidades especificas de la empresa.

Segundo, se llevara a cabo la identificacion de habilidades esenciales y la
creacion de un programa de capacitacion bajo la supervision de un responsable
designado, tomando evaluaciones al final de las capacitaciones para determinar su nivel

de conocimientos.

Tercero, se implementara un sistema de evaluacion para medir la comprension
del personal, con retroalimentacion para areas de mejora. En la primera etapa, se
definiran los criterios clave de evaluacion, como calidad, cumplimiento de plazos, costos
y sostenibilidad. Posteriormente, se generara una lista de proveedores potenciales y se
recolectaran datos relevantes acerca de su historial de desempefio y habilidades actuales.
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2.1.2.7. Objetivo Area Funcional Compras

Buscar proveedores que ofrezcan innovacién y soluciones a largo plazo,

mejorando la eficiencia y la calidad de los productos y servicios.
e Politicas

Primero, preferir acuerdos a largo plazo con proveedores comprometidos con la
innovacion y la mejora continua. Segundo, evaluar a los proveedores no solo en funcién
de los precios, sino también de su capacidad para aportar innovacion y soluciones a

largo plazo.
e [Estrategias

Primero se debe realizar un andlisis del mercado de proveedores tecnologicos,
enfocandose en aquellos que ofrezcan equipos de red y servicios innovadores de alta
calidad, lo cual impactaré directamente en la eficiencia operativa. Luego, implementar
un programa de evaluacion continua, midiendo el desempefio de los proveedores en
cuanto a calidad, innovacién y tiempos de respuesta, utilizando métricas especificas
como la velocidad de entrega de equipos, tasas de fallos y soporte técnico.

Por ultimo, priorizar la seleccion de proveedores con certificaciones relevantes
que respalden su compromiso con estandares internacionales, asegurando asi la
confiabilidad y mejora continua de los productos y servicios esenciales para el

funcionamiento de la red.
e Procedimientos

Primero, se iniciara recopilando datos relevantes sobre tendencias y tecnologias
emergentes en la industria. Luego, se investiga a fondo a los proveedores potenciales,
examinando sus antecedentes, historial de innovacion y certificaciones de calidad. Se
establecera criterios especificos para evaluar su reputacion, tomando en cuenta
testimonios de clientes y casos de exito. La informacion recopilada se analizara
meticulosamente para seleccionar proveedores que no solo ofrezcan productos y
servicios de alta calidad, sino también que demuestren un compromiso continuo con la

innovacion.
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Segundo, se establecera programas de evaluacidn continua para medir el
desempefio de los proveedores en innovacion y calidad. Definiendo criterios,
recopilando datos periédicamente y proporcionando retroalimentacién. A partir de los
resultados, implementar medidas correctivas y reconocer a los proveedores destacados,
manteniendo asi estdndares elevados en la cadena de suministro.

Tercero, se seleccionara proveedores comprometidos con la calidad y la mejora
continua, iniciando con una exhaustiva investigacion de certificaciones industriales en el
sector de telecomunicaciones. Al formular solicitudes de propuestas y alentar

licitaciones, se incorporan requisitos especificos de certificacion para filtrar proveedores.
2.1.2.8. Objetivo area funcional inventarios

Optimizar los niveles de inventarios con la finalidad de evitar excesos o faltantes

en bodega.
e Politicas

Primero, establecer umbrales de stock minimo y méaximo para cada producto,
basados en el historico de demanda, plazos de entrega y variabilidad en la oferta y
demanda. Segundo, priorizar la venta de productos mas antiguos o los productos que no

tienen rotacion.
e Estrategias

Primero, clasificar los productos por categorias segun su rotacion y volumen de
ventas, identificando productos obsoletos o de baja rotacion. Segundo, implementar
sistemas de gestion de inventarios automatizados para mejorar la precision y la
eficiencia. Tercero, establecer programas de incentivos para el personal que contribuya a

la reduccion de inventarios y evite excesos.

17



e Procedimientos

En primera instancia, se realiza una priorizacion de productos de alta rotacion en
la categoria A, seguidos por productos de rotaciéon moderada en la categoria B, y
productos de baja rotacion en la categoria C. Se identifican productos obsoletos a través
del andlisis de baja rotacion, considerando las tendencias de instalaciones y estrategias
especificas para cada categoria. La clasificacion se actualiza periddicamente,
colaborando con equipos de ventas y marketing, aplicando politicas para liquidar o
descontar productos obsoletos. Se iniciara con una evaluacion de las necesidades
especificas de la empresa y la seleccidn de un sistema que se ajuste a dichas
necesidades.

Luego, se procedera con la integracion del sistema con otros procesos
empresariales, asegurando una transmision eficiente de datos. Se proporcionara
capacitacion al personal para garantizar su correcta utilizacion, y se establecen
procedimientos estandarizados para maximizar la eficiencia.

Finalmente, disefiar programas de incentivos que sean flexibles y se adapten a las
necesidades cambiantes de la empresa, incluir bonificaciones por optimizacién de
productos, ventas realizadas y alcanzadas, reconocimientos publicos, o incluso dias

libres adicionales.
2.1.2.9. Objetivo area funcional inventarios

Implementar sistemas de gestion de inventario para mejorar la precision y la

visibilidad de los niveles de existencias.
e Politicas

Primero, proporcionar formacion continua al personal de bodega en técnicas de
almacenaje y gestion eficiente de inventarios. Segundo, celebrar reuniones periddicas
para revisar y ajustar las estrategias de gestion de inventarios en funcion de las

necesidades cambiantes del negocio.
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e Estrategias

Uno, realizar auditorias periddicas del sistema, para garantizar la precision de los
datos y la integridad del inventario. Dos, configurar alertas automaticas para notificar
sobre niveles de stock o desviaciones significativas de productos. Tres, implementar
cddigos de barras para el ingreso y venta de los productos para que sea mas agil y mas

automatizado.
e Procedimientos

Uno, realizar auditorias del ciclo completo, que abarquen todos los aspectos del
sistema de gestion de inventarios, desde la entrada de datos hasta la generacion de
informes. Analizando cualquier desviacion encontrada durante las auditorias y
determinando las causas subyacentes, implementando medidas correctivas y preventivas
segun sea necesario.

Dos, determinar los niveles de stock minimos y maximos considerados criticos
para cada producto. Estableciendo umbrales especificos que, si se alcanzan o superan,
requieren una accion inmediata. Implementar en el sistema actual de la empresa un
maodulo de control, que permita la configuracion de alertas automaticas que permita
crear parametros de alerta.

Tres, dar uso a los escaneres de codigos de barras, y asignar codigos unicos a
cada producto. Asegurando de que estos estén vinculados a la informacién detallada del
producto en la base de datos del sistema.

2.1.2.10. Objetivo &rea funcional inventarios.

Cuantificar y mejorar las ineficiencias operativas por el uso inadecuado de los

inventarios, identificando areas de mejora y estrategias para reducir costos.
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e Politicas

Uno, ofrecer incentivos a los equipos de ventas para promover la rotacion
eficiente de los inventarios. Dos, desarrollar estrategias para liquidar o deshacerse de

productos obsoletos de manera eficiente
o Estrategias

Uno, establecer relaciones estratégicas con proveedores para obtener
condiciones competitivas en términos de precios, dias crédito y plazos de entrega. Dos,
establecer programas de incentivos que motiven al personal a contribuir a la eficiencia
operativa. Tres, integrar sistemas de informacion y tecnologias de la informacion para

mejorar la precision en el seguimiento de inventarios.
e Procedimientos

Uno, realizar un andlisis exhaustivo de proveedores potenciales, considerando su
historial, capacidad de produccion, calidad de productos y servicios, y su reputacion en
el mercado. Establecer objetivos claros en términos de precios competitivos, plazos de
entrega, calidad del producto y cualquier otro aspecto relevante para Optiknet.

Dos, se planteara objetivos claros y medibles para cada area identificada. Los
programas de incentivos seran disefiados de manera que recompensen a los empleados
por su contribucidn a la mejora de procesos y la eficiencia general. Las recompensas
pueden incluir bonificaciones, reconocimientos, oportunidades de desarrollo profesional
0 beneficios adicionales.

Tres, se evaluara las necesidades especificas de la empresa y se seleccionara las
tecnologias adecuadas, como sistemas de gestion de inventarios, codigos de barras; y de

esta manera todo este enlazado al mismo proceso contable.
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2.1.2.11. Objetivo area funcional contabilidad.

Monitorizar y controlar los costos asociados con las compras, incluyendo todos

los que estan relacionados al producto que se adquiere.
e Politicas

Uno, todos los costos asociados con las compras, incluyendo precio de compra,
impuestos, fletes, y costos asociados, deben ser registrados y clasificados de manera
precisa y detallada. Por ende, todos los costos asociados formaran parte del costo del
producto. Dos, negociar activamente con proveedores para obtener condiciones de pago,

descuentos y términos de entrega méas favorables.

e Estrategias

Uno, utilizar un sistema de gestion de compras que permita registrar y
monitorear cada transaccion de compra. Dos, automatizar el proceso de aprobacion de
compras para garantizar la transparencia y el control. Tres, considerar la posibilidad de
diversificar la base de proveedores para reducir riesgos y obtener mejores condiciones.

e Procedimientos

Se implementara un médulo de gestion de compras que se alinee con las
necesidades especificas de la empresa y que facilite el registro detallado de cada
transaccion, incluyendo informacion clave como proveedores, productos adquiridos,
cantidades, costos y fechas de pago etc.

Dos, en el software de gestion de compras que tiene la empresa se incluira
funcionalidades de automatizacion. Estableciendo reglas claras para la aprobacion,
determinando los niveles jerarquicos y los montos que requieren aprobacion. El sistema
notificara automaticamente a los responsables de la aprobacion cuando se genera una
solicitud de compra, agilizando el proceso y reduciendo los tiempos de espera. La
transparencia se asegura mediante la trazabilidad de cada solicitud, desde la creacion

hasta la aprobacién final.
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Finalmente, se realizara un analisis exhaustivo de la cadena de suministro actual
para identificar areas de concentracion y vulnerabilidades. Posteriormente, se buscara
activamente nuevos proveedores que puedan ofrecer alternativas y complementos a los

proveedores existentes.

2.1.2.12. Objetivo area funcional contabilidad

Desarrollar y adherirse a un presupuesto de compras para evitar gastos excesivos

gue no estén considerados en los rubros presupuestarios.
e Politicas

Uno, antes del inicio del nuevo ejercicio fiscal, el equipo de compras debe
colaborar con el departamento financiero para desarrollar un presupuesto de compras
detallado. Dos, el presupuesto de compras debe ser revisado y aprobado por la alta

direccion antes del inicio del ejercicio fiscal.
e Estrategias

Uno, implementar procedimientos claros y rigurosos para la aprobacion de
compras, con niveles de autorizacién definidos. Dos, crear un presupuesto de compras
detallado que incluya todas las categorias de productos o servicios relevantes. Tres,

examinar las desviaciones pasadas para entender las areas propensas a gastos excesivos.
e Procedimientos

Se estableceran reglas y politicas claras que determinen quiénes son los
responsables de aprobar compras de diferentes magnitudes. Se definiran los niveles de
autorizacion especificos basados en el monto de la compra, la complejidad del producto
o cualquier otro criterio relevante. Iniciando desde una solicitud de compra hasta la
aprobacidn final, indicando claramente los pasos y las personas involucradas en cada

etapa.
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Dos, se realizara un analisis exhaustivo de las necesidades de la empresa,
identificando todas las categorias de productos o servicios esenciales para las
operaciones. Luego, se estableceran metas y objetivos claros para cada categoria,
considerando factores como volimenes de compra, precios esperados y condiciones de
pago.

Tres, detallar las discrepancias entre los gastos presupuestados y los gastos reales
en periodos anteriores con esto se busca comprender las causas subyacentes de estas
desviaciones, ya sea debido a cambios en los precios, fluctuaciones en la demanda,
decisiones operativas o factores externos. Identificar patrones y tendencias en estas areas

propensas a desviaciones ayuda a tomar medidas correctivas y preventivas.

2.1.2.13. Objetivo area funcional contabilidad.

Evaluar las desviaciones entre el presupuesto y los gastos reales, tomando

medidas correctivas cuando sea necesario.
e Politicas

Uno, realizar evaluaciones regulares, al menos mensuales, de las desviaciones
entre el presupuesto y los gastos reales. Dos, proporcionar informes mensuales a la alta
direccion sobre el estado de las desviaciones, los planes correctivos y los resultados

obtenidos.

e Estrategias

Uno, definir una frecuencia regular para la evaluacion de desviaciones, como
mensual o trimestral, para asegurar una revision constante. Dos, buscar oportunidades de
mejora en los procesos internos y en la planificacion presupuestaria. Tres asignar
responsabilidades claras y establecer plazos para la implementacion de medidas

correctivas.
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e Procedimientos

Se establecera un calendario regular ya sea mensual y trimestral de evaluacion,
que permita monitorear de manera sistematica el rendimiento financiero para detectar
desviaciones tempranas.

Dos, se realizara un analisis exhaustivo de los procesos internos, desde la
solicitud y aprobacion de compras hasta la contabilizacion de gastos e identificar
posibles cuellos de botella, redundancias o areas de ineficiencia.

Tres, se asignara responsabilidades claras a individuos o equipos especificos
para la implementacion de cada accidn correctiva, designando a un lider responsable de

supervisar todo el proceso.

2.1.3. Integracion de recursos estratégicos

Para integrar recursos de manera efectiva y maximizar el modelo de negocio en
una zona altamente protegida, es esencial abordar los desafios especificos que impone el
entorno restringido. En el caso de Optiknet, esto implica realizar un analisis exhaustivo
de los recursos humanos y materiales disponibles, asegurando que estos puedan

optimizar el modelo de negocio.

Adaptar la infraestructura y los procesos operativos para cumplir con las
normativas de seguridad locales es crucial, asi como utilizar tecnologias avanzadas y
colaborar estrechamente con proveedores y autoridades locales. Este enfoque permitira
una implementacion eficiente y un funcionamiento continuo del modelo de negocio,
superando las restricciones del entorno y aprovechando al maximo los recursos

disponibles.

El talento humano en un jefe de compras es crucial para garantizar el éxito en su
rol dentro de la empresa. En un entorno altamente protegido, ademas de las habilidades
técnicas y la experiencia en compras, es esencial que el jefe de compras posea
cualidades y habilidades en gestion de personas y trabajo en equipo. Estas competencias
son fundamentales para analizar de manera efectiva los recursos humanos y materiales, y
para implementar estrategias que maximicen el modelo de negocio mientras se cumplen

las normativas de seguridad y se optimizan los recursos disponibles. La capacidad para

24



coordinar eficazmente con otros departamentos y gestionar relaciones con proveedores

es clave para superar las restricciones del entorno y asegurar el funcionamiento continuo

y eficiente de la empresa

2.1.3.4. Area compras

Tabla 1. Proceso de reclutamiento compras

Actividad

Subactividad

Definir el perfil del
cargo

Identificar las habilidades, conocimientos vy
experiencia necesarios para el puesto de jefe de
compras y determinar experiencia en compras y ver
si las habilidades generales de gestion de compras
son suficientes.

Crear una descripcion
del puesto

Redactar una descripcion del puesto detallada que
incluya responsabilidades clave, requisitos y
expectativas, Destacar las cualidades especificas
que se estd buscando, como habilidades de
negociacién, andlisis de costos y liderazgo.

Condiciones del puesto

Grado universitario en areas relacionadas como
Administracion de Empresas, Logistica, Comercio
Internacional o campos similares. Experiencia
laboral de dos afios en roles de compras,
preferiblemente con experiencia en liderazgo,
conocimiento profundo de procesos de compras y
cadena de suministro, disponibilidad para viajar, se
ofrece salario competitivo mas beneficios de ley en
horario en tiempo completo.

Publicar la oferta

Utilizar plataformas de empleo en linea, sitios web
de empleo y redes profesionales para publicar la
oferta, presentando una oferta de empleo clara,
incluyendo detalles sobre salario, beneficios y
condiciones laborales.

Recepcion y revision
de solicitudes

Recopilar las solicitudes y curriculos de los
candidatos y filtrar las aplicaciones segun los
requisitos establecidos en el perfil del puesto.

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora
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2.1.3.5. Proceso de seleccion

e Revisar de forma cuidadosa los curriculos y aplicaciones recibidos y filtrar a los
candidatos segun los criterios establecidos en el perfil del cargo.

e Revisar su CV segln su experiencia y conocimientos técnicos, como experiencia
previa en roles de compras, preferiblemente en posiciones de liderazgo

e Tener conocimientos sélidos de las mejores practicas en adquisiciones, gestion de
proveedores, analisis de costos y negociacion.

e Ver sus habilidades de liderazgo, que tenga capacidad para liderar y motivar al
equipo de compras, que pueda tomar decisiones estratégicas y proporcionar una
direccion clara a su equipo.

e Realizar entrevistas detalladas para evaluar las habilidades técnicas y estratégicas
del candidato en compras, para explorar su capacidad para enfrentar desafios
especificos en el ambito de las adquisiciones.

e Realizar evaluaciones mediante pruebas psicologicas, de conocimiento para
evaluar habilidades especificas del jefe de compras, como analisis de costos,
negociacion y gestion de proveedores.

o Verificar referencias proporcionadas por el candidato para validar su historial de
desempefio y habilidades.

e Toma de decisiones, evaluar integralmente todas las evaluaciones y tomar una

decision informada sobre el candidato méas idéneo.
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2.1.3.6. Area de bodega/inventario

Tabla 2. Proceso de reclutamiento bodega

Actividad

Subactividad

Definir el perfil del
cargo

Identificar las habilidades, conocimientos Yy
experiencia necesarios para el puesto de jefe de
inventarios y determinar experiencia en bodega y ver
si las habilidades generales de gestién de inventarios
son suficientes.

Crear una descripcién
del puesto

Redactar una descripcion del puesto detallada que
incluya responsabilidades clave, requisitos y
expectativas, Destacar las cualidades especificas que
se estd buscando, como habilidades de administrar el
inventario, emplear estrategias de logistica,
optimizar el espacio y liderazgo.

Condiciones del puesto

Grado bachiller en areas relacionadas como
contabilidad o ciencias basicas. Experiencia laboral
de dos aflos en administrar inventarios,
preferiblemente con experiencia en liderazgo,
conocimiento profundo de procesos bodega,
empaquetamiento, cargar y descargar camiones, se
ofrece salario competitivo més beneficios de ley en
horario en tiempo completo

Publicar la oferta

Utilizar plataformas de empleo en linea, sitios web
de empleo y redes profesionales para publicar la
oferta, presentando una oferta de empleo clara,
incluyendo detalles sobre salario, beneficios y
condiciones laborales.

Recepcion y revision de
solicitudes

Recopilar las solicitudes y curriculos de los
candidatos y filtrar las aplicaciones segun los
requisitos establecidos en el perfil del puesto.

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora
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2.1.3.7. Proceso de seleccion

Revisar de forma cuidadosa los curriculos y aplicaciones recibidos y filtrar a
los candidatos segun los criterios establecidos en el perfil del cargo.

Revisar su CV segun su experiencia y conocimientos técnicos, como
experiencia previa en roles de inventarios, preferiblemente en posiciones de
liderazgo.

Tener conocimientos solidos de las mejores practicas en bodega, gestion de
inventarios.

sus habilidades de liderazgo, que tenga capacidad para liderar y motivar al
equipo de inventarios, que pueda tomar decisiones estratégicas y proporcionar
una direccion clara a su equipo.

Realizar entrevistas detalladas para evaluar las habilidades técnicas y
estratégicas del candidato en bodega, para explorar su capacidad para enfrentar
desafios especificos en el &ambito de las adquisiciones.

Realizar evaluaciones mediante pruebas psicologicas, de conocimiento para
evaluar habilidades especificas del jefe de bodega, como andlisis de
inventarios, almacenaje, pedidos etc.

Verificar referencias proporcionadas por el candidato para validar su historial
de desempefio y habilidades.

Toma de decisiones, evaluar integralmente todas las evaluaciones y tomar una

decisién informada sobre el candidato més idéneo.
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2.1.3.8. Area de contabilidad y finanzas.

Tabla 3. Proceso de reclutamiento contabilidad

Actividad

Subactividad

Definir el perfil del
cargo

Identificar las habilidades, conocimientos Yy
experiencia necesarios para el puesto de jefe de
contabilidad y determinar experiencia en el &rea
contable y administrativo y ver si las habilidades
generales de gestion de contable son suficientes.

Crear una descripcién
del puesto

Redactar una descripcion del puesto detallada que
incluya responsabilidades clave, requisitos Yy
expectativas, Destacar las cualidades especificas que
se esta buscando, como habilidades numéricas,
analisis de costos, gastos, presupuestos, tributacion y
liderazgo.

Condiciones del puesto

Grado universitario en areas relacionadas como
contabilidad, administracion y finanzas. Experiencia
laboral de dos afios como contador, preferiblemente
con experiencia en liderazgo, conocimiento
profundo en aspectos contables y financieros, se
ofrece salario competitivo mas beneficios de ley en
horario de medio tiempo.

Publicar la oferta

Utilizar plataformas de empleo en linea, sitios web
de empleo y redes profesionales para publicar la
oferta, presentando una oferta de empleo clara,
incluyendo detalles sobre salario, beneficios y
condiciones laborales.

Recepcion y revision de
solicitudes

Recopilar las solicitudes y curriculos de los
candidatos y filtrar las aplicaciones segin los
requisitos establecidos en el perfil del puesto.

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora
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2.1.3.9. Proceso de seleccion.

Revisar de forma cuidadosa los curriculos y aplicaciones recibidos y filtrar a los
candidatos segun los criterios establecidos en el perfil del cargo.

Revisar su CV segln su experiencia y conocimientos técnicos, como experiencia
previa en roles de compras, preferiblemente en posiciones de liderazgo,

Tener conocimientos sélidos, analisis de costos, gastos, presupuestos y
tributacion, sobre todo en elaboracion de estados financieros.

Ver sus habilidades de liderazgo, que tenga capacidad para liderar y motivar al
equipo de contable, que pueda tomar decisiones estratégicas y proporcionar una
direccion clara a su equipo.

Realizar entrevistas detalladas para evaluar las habilidades técnicas y estratégicas
del candidato en contabilidad, administracion y finanzas, para explorar su
capacidad para enfrentar desafios especificos en el &mbito de las adquisiciones.
Realizar evaluaciones mediante pruebas psicoldgicas, de conocimiento para
evaluar habilidades especificas del jefe de contabilidad, como en elaboracion de
estados financieros, presupuestos, proyecciones financieras, costos y gastos.
Verificar referencias proporcionadas por el candidato para validar su historial de
desempefio y habilidades.

Toma de decisiones, evaluar integralmente todas las evaluaciones y tomar una

decision informada sobre el candidato méas idéneo.
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2.1.3.10. Recursos materiales

Los recursos materiales se refieren a los elementos fisicos que una organizacion

utiliza para llevar a cabo sus operaciones y alcanzar sus objetivos. Estos recursos pueden

variar segun el tipo de organizacién y su industria, para lo cual se procede a detallar los

activos fijos e intangibles que se utilizaran en el proyecto:

Tabla 4. Activos fijos tangibles

Activos Justificacion
Computadoras de Se utilizara para procesar transacciones, registros de
escritorio. inventario, compras Yy ejecutar un software

contable.

Se utilizara para imprimir documentos relacionados
Impresora. con inventarios, compras y contabilidad, como

etiquetas de productos, facturas, reportes, gestion de
compras y pedidos. Los escéneres ayudaran a
digitalizar y organizar documentos.

Armarios y estanterias
para almacenamiento
de documentos

Necesarios para guardar y respaldar grandes
cantidades de datos contables e informacion
relacionada con inventarios y compras.

Vehiculos

Utilizados para trasladar mercancias de un lugar a
otro, especialmente relevantes para empresas que
manejan inventarios fisicos considerables.

Archivadores

Para almacenar documentos fisicos importantes,
como facturas, contratos y registros contables,
proporcionando una forma ordenada y segura de
acceder a la informacion.

Licencias de Software,
Derechos

Para utilizar software especializado en gestion de
compras e inventarios.

Software contable

Para hacer todos los procesos contables, de compras
e inventarios.

Red de Internet

Para instalar los servicios de internet.

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora
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2.1.3.11. Recursos no materiales

Tabla 5. Activos intangibles

Area Funcional

Sistema/Justificacién

Compras

Sistema de compras: para facilitar y optimizar el
proceso de adquisiciobn de bienes y servicios
necesarios para el funcionamiento de la empresa.

Sistema de costos: para determinar cuanto cuesta
proporcionar cada producto o servicio en linea. Esto
es esencial para evaluar la rentabilidad de cada oferta
y tomar decisiones informadas sobre precios y
estrategias de comercializacion.

Bodega/Inventarios

Sistema de inventarios: para gestionar y controlar
eficientemente los niveles de inventario, lo que
contribuye a una serie de beneficios y objetivos clave
dentro de una empresa.

Sistema de pedidos: para gestionar y controlar
eficientemente los niveles de inventario, lo que
contribuye a una serie de beneficios y objetivos clave
dentro de una empresa.

Contabilidad y
Finanzas

Sistema contable: para recopilar, registrar, procesar,
analizar y presentar la informacion financiera de una
entidad

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora
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2.1.4. Aplicacion modelo retencion clientes “Optiknet”

Figura 2. Modelo de retencion clientes

CAPTACION REPETICION

RELACION VINCULACION

Fuente: Xavier Esteban Ortega Vasquez MBA.

Elaborado por: La Autora

2.1.4.1. Estrategias de captacion

e Andlisis de clientes

Se inicia con una detallada segmentacion de la base de clientes para identificar
caracteristicas comunes y evaluar el valor individual. La comunicacion personalizada se
logra mediante contenido adaptado y ofertas especificas a través de canales como correo
electronico, redes sociales y sobre todo en encuestas periddicas de satisfaccion del

cliente y las métricas clave se utilizan para evaluar la eficacia de la estrategia.
e Comunicacion personalizada

Se fundamentara en la comprensién profunda de los clientes, segmentando
segun comportamientos y preferencias. Se utilizara herramientas de analisis de datos
para recopilar informacion relevante y se ofrecera contenido y ofertas adaptadas a cada
segmento a través de canales diversos, como correo electrénico, notificaciones en la

aplicacion y mensajes personalizados en redes sociales. Se buscara establecer una
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conexion emocional con los clientes al brindar mensajes que resuenen con sus
necesidades individuales, fomentando asi una lealtad solida. La flexibilidad y la
capacidad de respuesta seran clave, permitiéndonos ajustar nuestra estrategia en tiempo
real segun la retroalimentacion y los cambios en el comportamiento del cliente,

garantizando una experiencia personalizada y significativa en todo momento.
e Programas de referidos

Se basara en incentivar a los clientes actuales para que se conviertan en
defensores de la marca y promotores organicos. Se implementara un sistema de
recompensas atractivas, ofreciendo beneficios exclusivos tanto para el cliente existente
como para el nuevo cliente referido. Se establecera un enfoque claro y transparente al
comunicar las recompensas y se creara una experiencia de usuario fluida para el proceso
de recomendacion. Ademas, se fomentaré la participacion continua mediante camparias
periddicas que destaquen los beneficios adicionales y se promovera la creacion de una

comunidad en torno al servicio.

e Marketing de contenidos

Se enfoca en la creacion y distribucion de contenido relevante y valioso para la
audiencia. La empresa se compromete a desarrollar blogs, videos y otros recursos
informativos que no solo resuelvan los problemas de los clientes, sino que también les
brinden valor afiadido. Se utilizara técnicas de SEO efectivas para mejorar la visibilidad
en los motores de busqueda, asegurando que el contenido sea facilmente accesible.
Ademas, se implementara una variedad de formatos y canales, como redes sociales, para

amplificar el alcance y fortalecer la conexién con la comunidad.

e Redes sociales

Se basa en la creacién de una presencia digital sélida y atractiva, utilizando
plataformas como Facebook, Instagram y Tik Tok para conectar de manera auténtica con
la audiencia objetivo. Se implementara campafias publicitarias estratégicas,
aprovechando la segmentacion para llegar a clientes potenciales de manera efectiva.
Ademas, la empresa se comprometera activamente en comunidades relevantes,

compartiendo contenido valioso, participando en conversaciones y respondiendo de
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manera rapida y efectiva a las consultas y comentarios. La creacion de contenido
visualmente atractivo, el uso de historias para narrar la marca y la promocion de ofertas
exclusivas a través de estas plataformas seran elementos clave para generar interaccion y

fomentar la lealtad del cliente.
e Descuentos y ofertas especiales

Se centra en proporcionar un valor diferenciado a los clientes, incentivando la
adquisicion y fortaleciendo la lealtad a la marca. Se implementara descuentos exclusivos
para nuevos clientes como estimulo inicial, y ofertas especiales para la primera compra
con el objetivo de captar la atencion y fomentar la conversacion. A lo largo del tiempo,
se continuara ofreciendo descuentos periddicos y promociones atractivas para
recompensar la fidelidad del cliente, utilizando estratégicamente eventos especificos,
temporadas o fechas clave. La transparencia en la comunicacion de estas ofertas, junto
con la personalizacién basada en el historial de compras, sera fundamental para

maximizar su impacto.

e Programas de referidos

Se centra en convertir a los clientes en defensores de la marca, ofreciéndoles
recompensas atractivas por cada referencia exitosa. Se busca simplificar el proceso,
comunicar claramente los beneficios y fomentar la participacion continua mediante
campafias y reconocimientos publicos. A traves de la monitorizacion constante y la
adaptabilidad, se aspira a aprovechar el boca a boca para expandir de manera efectiva la

base de clientes.
e Alianzas estratégicas

Se enfoca en colaborar con empresas cuyos productos y servicios complementen
con los de la empresa, buscando sinergias beneficiosas. Se establecera acuerdos
transparentes para compartir recursos y audiencias, manteniendo una comunicacion
constante para adaptar a las dinamicas del mercado. A través de estas alianzas, se busca

ampliar el alcance y ofrecer experiencias mas completas y valiosas a los clientes.
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2.1.4.2. Estrategias de repeticion

e Programas de lealtad

Se centra en cultivar relaciones duraderas con los clientes al ofrecer incentivos y
recompensas significativas. Se implementara un programa estructurado que premie a los
clientes frecuentes con descuentos, puntos acumulativos o beneficios exclusivos. Se
utilizara la personalizacion para adaptar las recompensas a las preferencias individuales
de cada cliente, promoviendo asi una experiencia mas relevante y valiosa. Ademas, se
incentivard la participacion continua a traves de eventos exclusivos, promociones
especiales y acceso anticipado a nuevos productos. La transparencia en la comunicacion
sobre las recompensas y la accesibilidad a traves de canales digitales garantizaran la

facil participacion de los clientes en el programa.
e Celebrar cumpleafos y aniversarios

Esto se basa en fortalecer la conexion emocional con la marca y expresar un
agradecimiento genuino por su lealtad. Se implementara un sistema de seguimiento para
identificar las fechas significativas, enviando mensajes personalizados de felicitacion y
gratitud. Se acompafiara estos saludos con ofertas exclusivas, descuentos especiales o
regalos personalizados, adaptados a los intereses y preferencias individuales de cada
cliente. La comunicacion seré cuidadosa, buscando no solo incentivar compras, sino

también resaltar la importancia Unica de cada cliente en la comunidad.
e Eventos exclusivos para clientes

Se enfoca en crear experiencias memorables y fortalecer la lealtad. Se
organizara eventos intimos y exclusivos, ya sea en persona o en linea, que ofrezcan a los
clientes la oportunidad de interactuar directamente con la marca y entre ellos. Estos
eventos proporcionaran acceso privilegiado a nuevos productos, contenido exclusivo y
oportunidades para participar en actividades unicas. La invitacion a estos eventos se
basara en la participacion y lealtad de los clientes, reforzando asi la conexion emocional

y fomentando una comunidad comprometida.
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e Servicio al cliente excepcional

Se centra en anticipar y superar las expectativas de los clientes en cada
interaccion. Se implementara un enfoque proactivo para resolver consultas y problemas,
priorizando la eficiencia y la empatia. Se asegurara canales de comunicacion accesibles
y eficaces, brindando respuestas rapidas y soluciones efectivas. Ademas, se capacitara al
equipo para personalizar cada interaccion, demostrando un compromiso genuino con la

satisfaccion del cliente.
e Actualizaciones y mejoras constantes

Se centra en la innovacion continua para ofrecer un valor sobresaliente a los
clientes. Donde se vea el compromiso a identificar y abordar las necesidades cambiantes
del mercado y de los usuarios, implementando regularmente mejoras en caracteristicas y
funcionalidades. Se utilizara la retroalimentacion de los clientes y analisis de datos para
impulsar decisiones informadas, asegurando que cada actualizacion responda
directamente a sus expectativas. Ademas, se mantendrd una comunicacion transparente y
proactiva sobre las nuevas incorporaciones, brindando a los usuarios acceso exclusivo a
funciones mejoradas y asegurando de que su experiencia con nuestros productos o

servicios evolucione de manera positiva con el tiempo.
e Descuentos por volumen de compra

Tiene como objetivo incentivar la fidelidad y satisfaccion de los clientes a
medida que aumenta su compromiso con los productos o servicios. Se implementara
descuentos progresivos basados en el volumen de compra, ofreciendo incentivos
significativos a medida que los clientes adquieren cantidades mayores. Estos descuentos
se comunicaran de manera clara y transparente, destacando los beneficios econémicos a
medida que los clientes eligen ampliar su participacion con nosotros. Ademas, se
personalizara estas ofertas segun el historial de compras de cada cliente, asegurando de

que las promociones sean relevantes y atractivas.
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2.1.4.3. Estrategias de relacion

e Recompensas por referidos

Busca impulsar la lealtad y el crecimiento de la base de clientes. Se
implementara un programa que motive a los clientes a referir a otros, ofreciendo
recompensas atractivas para ambos, tanto para el cliente existente como para el nuevo
cliente referido. La transparencia y simplicidad en el proceso, junto con una
monitorizacidn constante para ajustes segun los resultados, garantizaran la efectividad de
esta tactica que no solo fortalece relaciones existentes, sino que también contribuye al

aumento sostenible de la base de clientes.

e Ofertas exclusivas por renovacion

Se enfoca en fortalecer la relacion con los clientes existentes al ofrecer
incentivos personalizados al acercarse a la renovacion de contratos o servicios. Estas
ofertas, que pueden incluir descuentos especiales y beneficios adicionales, buscan
reconocer y recompensar la lealtad del cliente. La comunicacion transparente y la
adaptabilidad continua aseguraran que estas ofertas exclusivas agreguen valor

significativo, contribuyendo asi a una retencion efectiva y duradera de clientes.
e Comunicacién proactiva

Se enfoca en anticipar las necesidades de los clientes y mantener una interaccion
constante para mejorar su experiencia. A través de actualizaciones regulares y consejos
utiles, se utilizara diversos canales para garantizar una comunicacion efectiva. La
empresa se comprometera a proporcionar informacién anticipada sobre posibles

interrupciones en el servicio, priorizando la transparencia.
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e Contenido educativo

Se enfoca en proporcionar informacion valiosa y relevante a través de diversos
canales para empoderar y educar a los clientes. Se implementara material educativo,
como tutoriales y guias, que les ayude a aprovechar al maximo los productos o servicios.
La personalizacion sera clave, adaptando el contenido segun las necesidades y niveles de

conocimiento de cada cliente.

2.1.4.4. Estrategias de vinculacion

e Ofertas personalizadas

Se enfoca en proporcionar a cada cliente experiencias Unicas mediante el analisis
detallado de datos. Se adaptara ofertas especificas, como descuentos o beneficios
exclusivos, segun los patrones de compra e intereses individuales. La comunicacion
personalizada a través de diversos canales garantiza una entrega efectiva, buscando no
solo fomentar la conversion y retencion, sino también fortalecer la conexion emocional

con los clientes.
e Soporte proactivo

Se centra en anticipar y abordar las necesidades de los clientes antes de que
surjan problemas. Utilizando analisis de datos, monitoreo constante y comunicacion
proactiva, buscamos prever y resolver posibles desafios, ofreciendo recursos educativos
y actualizaciones regulares. La retroalimentacion de los clientes guiard mejoras

continuas, fortaleciendo asi la confianza en el servicio de soporte.
e Programas de lealtad

Se centra en cultivar relaciones solidas mediante la implementacion de un
programa estructurado que recompensa la fidelidad con beneficios exclusivos y
descuentos progresivos. Se personalizara las recompensas segun las preferencias
individuales y el historial de compras, se organizara eventos exclusivos y se

proporcionard acceso anticipado a ofertas especiales.
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e Acceso anticipado a ofertas y descuentos

Se centra en reforzar la lealtad del cliente ofreciéndoles beneficios exclusivos. Se
implementara un sistema que brinde a ciertos clientes acceso preferente a nuevas ofertas
y descuentos antes del lanzamiento publico. Esta exclusividad se comunicara de manera
transparente, fomentando la participacion en programas de lealtad. Adaptaremos las

ofertas segun el historial de compras y preferencias individuales.

2.1.5. Aplicacion de los objetivos estratégicos en la empresa Optiknet

Figura 3. Objetivos estratégicos

EMPRESA OPTIKNET
PARTICIPACION INCREMENTO
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Fuente: Xavier Esteban Ortega Vasquez MBA.

Elaborado por: La Autora

40



2.1.5.1. Participacion en el mercado

Incrementar puntos de venta es esencial para expandir la presencia de la empresa.
Se comenzara con un analisis de mercado para identificar ubicaciones estratégicas,
considerando una expansion geografica gradual y sobre todo que diversifique los
formatos de puntos de venta e incrementar oficinas de servicios al cliente y venta de
productos.

Establecer y fortalecer su presencia en las redes sociales. Se construira una
comunidad digital activa y comprometida alrededor de su marca. Se implementara una
estrategia integral de gestion de redes sociales, centrada en la creacion de contenido
atractivo, la respuesta proactiva a las consultas de los usuarios y la promocion de sus
ofertas y valores. A través de la medicion constante de métricas de rendimiento, se
buscara optimizar las iniciativas en redes sociales para aumentar el conocimiento de la
marca, mejorar la retencion de clientes y en ultima instancia, contribuir al crecimiento
continuo de Optiknet en el mercado de servicios de acceso a Internet.

Optimizar y garantizar tiempos de entrega, se pretende mejorar continuamente
los procesos logisticos y operativos para ofrecer a los clientes una experiencia de
instalacion y conexidn rapida y sin contratiempos. Se implementara préacticas
innovadoras, como la automatizacion de procesos y la optimizacion de rutas de
instalacion, para reducir los plazos de instalacion del servicio. La medicion constante de
los tiempos de respuesta y la implementacion de ajustes inmediatos permitira alcanzar y
superar las metas, proporcionando asi un servicio de acceso a internet eficiente y de
calidad, fortaleciendo la satisfaccion del cliente y la posicién competitiva de Optiknet en
el mercado.

Posicionar a Optiknet como lider en el servicio de acceso a internet a través de
canales virtuales. Se pretende fortalecer y diversificar la presencia en plataformas
digitales, maximizando la accesibilidad y comodidad para los clientes. Se implementara
una estrategia integral para potenciar la experiencia del usuario en canales virtuales,
incluyendo plataformas de autogestion, chat en linea y redes sociales. La meta no es solo
facilitar la adquisicion de servicios y productos, sino también brindar un soporte agil y

personalizado. A través de la medicion constante de la efectividad de los canales
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virtuales, se buscara optimizar la interaccién digital, fortalecer la fidelizacion de clientes

y avanzar en la transformacion digital de Optiknet.
2.1.5.2. Incremento de ventas

Fortalecer su fuerza de ventas en el servicio de acceso a internet. Esto implica
capacitar y ampliar el equipo de ventas, implementar programas de formacion continua
para mejorar habilidades técnicas y de comunicacion. La meta es mejorar la adquisicion
y retencion de clientes, asi como expandir la presencia de Optiknet en mercados clave y
nuevas areas, consolidando su posicion en el mercado de servicios de acceso a internet.

Consolidar el liderazgo en el mercado de acceso a Internet mediante una
estrategia publicitaria enfocada en destacar la calidad y rapidez de sus servicios. Con
campafas impactantes en diversos canales, buscando diferenciar y captar nuevos
usuarios, transmitiendo un mensaje convincente sobre la fiabilidad de Optiknet en el
sector.

Potenciar su posicion en el mercado de acceso a internet mediante una estrategia
de promociones innovadoras. Buscando atraer y retener clientes mediante ofertas
exclusivas, descuentos estratégicos y promociones temporales, destacando asi los
beneficios Unicos de nuestros servicios y consolidando su presencia como lider en el

sector.
2.1.5.3. Rentabilidad

Mejorar la infraestructura de acceso a internet, a través de inversiones en
tecnologia y expansion de la red, buscando garantizar una conectividad mas rapida y
confiable para todos sus clientes. Implementando mejoras fisicas y digitales,
incorporando tecnologias de vanguardia para elevar la calidad del servicio y reforzar la
posicion de Optiknet como lider en el mercado de acceso a internet y venta de productos
tecnoldgicos.

Categorizar de manera eficiente su portafolio de servicios de acceso a internet y
ventas de productos como parte de su objetivo estratégico. La meta es establecer una
estructura clara que facilite la comprension de las opciones disponibles para los clientes,

simplificando la toma de decisiones y mejorando la adaptabilidad a las demandas del

42



mercado. Con esta iniciativa, se busca optimizar la experiencia del cliente y fortalecer
las estrategias de marketing.

Aumentar significativamente los puntos de venta de su servicio de acceso a
internet y venta de productos como parte de su objetivo estratégico. Buscando expandir
de manera efectiva la presencia en el mercado mediante la apertura de nuevos puntos de
venta, la identificacion de ubicaciones estratégicas y la exploracion de alianzas
estratégicas. Este enfoque tiene como objetivo mejorar la accesibilidad de sus servicios y
productos tecnoldgicos, llegar a nuevos clientes reforzar la posicion de Optiknet como

lider en el sector de acceso a Internet.
2.1.5.4. Posicionamiento

Mejorar las percepciones de los clientes en relacion con su servicio de acceso a
internet y la venta de productos tecnoldgicos. A través de una comprension proactiva de
las necesidades del cliente y la implementacion de estrategias para recopilar y adaptarse
continuamente a los comentarios, buscando fortalecer la satisfaccion del cliente,
construir una imagen de marca positiva y consolidar la preferencia de Optiknet en el
mercado tecnoldgico

Elevar la calidad del servicio en acceso a Internet y venta de productos
tecnoldgicos. Buscando proporcionar experiencias excepcionales a los clientes mediante
mejoras técnicas, garantizando eficiencia y fiabilidad en la conexién, y ampliando la
oferta de productos innovadores. Con este enfoque integral, se aspira a consolidar a la
empresa como lider en la entrega de servicios y productos tecnologicos de alta calidad.

Optimizar los costos en la prestacion de servicios de acceso a internet y venta de
productos tecnoldgicos. A través de eficiencias operativas, negociaciones con
proveedores y exploracion de opciones tecnoldgicas, buscando ofrecer una oferta
competitiva y accesible, mejorando asi la competitividad de Optiknet en el mercado.

Diferenciar de manera distintiva su servicio de acceso a Internet y la venta de
productos tecnoldgicos. Buscando destacar atributos tnicos, como la fiabilidad de la
conexion y la innovacion en la oferta de productos, mediante estrategias de marketing.
Este enfoque tiene como meta posicionar como lideres en un mercado tecnologico

competitivo, resaltando la excelencia y la innovacién en los servicios y productos.
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2.1.5.5. Crecimiento

Expandir su presencia en nuevos mercados para los servicios de acceso a internet
y productos tecnoldgicos. La estrategia incluye la identificacion y penetracién de
mercados clave, adaptacion a necesidades locales y exploracion de oportunidades de
crecimiento. Con un enfoque centrado en la calidad y la innovacidn, buscando ampliar la
base de clientes y consolidar la posicion de Optiknet como lider a nivel nacional en el
sector tecnoldgico.

Conquistar nuevos segmentos en el servicio de acceso a internet y venta de
productos tecnologicos. La estrategia incluye la identificacion y atencién de nichos de
mercado no explorados, adaptando ofertas para satisfacer sus necesidades. Con un
enfoque en la segmentacion y marketing personalizado, buscando ampliar la base de
clientes y consolidar la posicion de Optiknet como lider innovador en el sector
tecnologico.

Diversificar estratégicamente su servicio de acceso a internet y la venta de
productos tecnoldgicos. El objetivo es enriquecer el portafolio mediante la introduccion
de servicios innovadores y productos diferenciados, adaptandose a las cambiantes

necesidades del mercado.
2.1.5.6. Ventajas competitivas

Generar innovacion para el servicio de acceso a internet y venta de productos
tecnoldgicos. Se busca liderar el mercado mediante la introduccién constante de
soluciones avanzadas y tecnologias punteras. Esta estrategia, respaldada por la
investigacion y desarrollo proactivo, tiene como objetivo anticipar y satisfacer las
demandas del mercado, consolidando la posicion de Optiknet como lider en la
vanguardia tecnoldgica.

Priorizar la excelencia mediante un objetivo estratégico enfocado en elevar la
calidad de su servicio de acceso a internet y venta de productos tecnoldgicos. A través
de estandares de calidad rigurosos y tecnologias de vanguardia, aspirando a superar las
expectativas del mercado, consolidando la posicion de Optiknet como lider en servicios

y productos tecnoldgicos de alta calidad.
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Mejorar continuamente la eficiencia en la prestacion del servicio de acceso a
internet y en la venta de productos tecnologicos como parte de su objetivo estratégico.
Buscando optimizar procesos operativos mediante la adopcion de tecnologias
innovadoras y la automatizacion, con el objetivo de ofrecer experiencias eficaces y sin
contratiempos a nuestros clientes.

Fortalecer su capacidad de respuesta en servicios de acceso a Internet y
productos tecnoldgicos, implementando préacticas agiles y tecnologias innovadoras para
adaptarse rapidamente a las necesidades del cliente y destacar como lider en eficiencia
en el sector tecnoldgico.

Diferenciar de manera destacada su servicio de acceso a Internet y la venta de
productos tecnologicos; buscando sobresalir en el mercado, resaltando caracteristicas

Unicas, innovacion constante y calidad excepcional.
2.1.5.7. Fidelidad

Fomentar la habitualidad en el uso de su servicio de acceso a Internet y la
compra de productos tecnoldgicos. Mediante experiencias consistentes, programas de
fidelizacion y ofertas personalizadas, buscando fortalecer las relaciones a largo plazo
con los clientes, convirtiendo a Optiknet en la eleccion habitual y preferida en el &mbito
tecnoldgico.

Personalizar de manera significativa tanto del servicio de acceso a internet como
la venta de productos tecnoldgicos. A través de enfoques personalizados basados en
datos y segmentacion de clientes, buscando ofrecer experiencias Unicas y relevantes.

Focalizar estratégicamente en garantizar la méaxima satisfaccion en el servicio de
acceso a internet y la venta de productos tecnoldgicos. Con el compromiso de superar
expectativas, se implementara medidas proactivas de atencion al cliente.

La empresa se enfocara estratégicamente en la fidelizacion del cliente, buscando
construir relaciones a largo plazo en la prestacion del servicio de acceso a internet y la
venta de productos tecnoldgicos. A través de programas de fidelizacion, experiencias
personalizadas y atencidn excepcional, aspirando a convertir a los clientes en defensores

leales.
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2.1.5.8. Lealtad

Orientar estratégicamente a ofrecer un producto y/o servicio excepcional en
acceso a internet y venta de productos tecnoldgicos. Comprometidos con la innovacién y
la fiabilidad, buscando superar los estandares del mercado mediante mejoras continuas y
la adopcion de tecnologias avanzadas.

Proporcionar un excelente servicio inicial que promete poco, pero ofrece mucho
en el acceso a internet y la venta de productos tecnoldgicos. Con préacticas transparentes,
comunicacion efectiva y beneficios adicionales, buscando sorprender positivamente a
los clientes desde el primer contacto.

Asegurar el respaldo y compromiso directo de la alta gerencia en la prestacion
del servicio de acceso a internet y la venta de productos tecnoldgicos. A través de un
liderazgo proactivo, comunicacion abierta y alineacidn estratégica, buscando garantizar
la excelencia y el éxito sostenido de Optiknet en el mercado tecnologico.

Implementar estratégicamente programas de recompensas y beneficios para
reconocer y agradecer la lealtad de los consumidores en la prestacion del servicio de
acceso a Internet y la venta de productos tecnoldgicos, con premios mediante campafia,
buscando fortalecer la relacion con los clientes, fomentar la retencion y consolidar a

Optiknet como una opcion preferida.
2.1.5.9. Desarrollo de nuevos productos

Desarrollar nuevos productos y la generacién de ideas innovadoras diferentes a
las de la competencia, basado en la creatividad, nuevas tecnologias y buscando anticipar
a las necesidades del mercado, introduciendo soluciones vanguardistas y servicios que
destaquen por su innovacién y valor afiadido. Todo eso mediante la implementacion de
procesos y plataformas especificas que promuevan la creatividad y la colaboracion,
buscando identificar oportunidades que impulsen la innovacién del portafolio.

Seleccionar cuidadosamente las ideas mediante la implementacidn de un proceso
riguroso de evaluacion y seleccién, buscando identificar aquellas ideas que mejor se
alineen con las necesidades del mercado y las expectativas de nuestros clientes.

Fortalecer la posicién de Optiknet en el mercado tecnolégico mediante un
anélisis comercial exhaustivo del servicio de acceso a Internet y la venta de productos

tecnoldgicos. Donde incluye evaluaciones detalladas de mercado, competencia y
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tendencias, para tomar decisiones informadas, identificando oportunidades de
crecimiento y sobre todo asegurar la competitividad y alineacion con las demandas del
cliente.

Desarrollar una sélida estrategia comercial mediante la implementacién de un
enfoque integral que abarque la identificacion de segmentos de mercado, la
diferenciacion de ofertas, la fijacion de precios competitivos y la implementacion de

tacticas de marketing efectivas.
2.1.5.10. Desarrollo de marca

Consumidores compran marcas mas no productos: implementar estrategias que
fortalezcan la identidad de Optiknet como una marca confiable, innovadora y centrada
en las necesidades del cliente. Buscando construir una conexion emocional con los
consumidores, diferenciando no solo por los productos y servicios, sino también por los
valores y la experiencia asociada a la marca.

Se propone como objetivo estratégico motivar tanto la compra inicial como la
recompra constante en el servicio de acceso a internet y la venta de productos
tecnologicos. Implementar estrategias que resalten la calidad, la innovacion y la
satisfaccion del cliente, con programas de incentivos, ofertas exclusivas y una
experiencia personalizada para generar lealtad y preferencia a largo plazo.

Garantizar la completa satisfaccion y deleite de los clientes en el servicio de
acceso a internet y la venta de productos tecnoldgicos. Mediante la implementacién de
practicas centradas en el cliente, ofreciendo experiencias personalizadas, atencion
proactiva y soluciones tecnologicas de alta calidad.

Alcanzar el liderazgo empresarial mediante la implementacion de estrategias
innovadoras, ofreciendo soluciones de vanguardia, servicio excepcional y una fuerte
presencia en el mercado para consolidar a Optiknet como referente y lider reconocido en
el sector tecnoldgico, destacandose por su excelencia y compromiso con la satisfaccion
del cliente.
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2.1.6. Analisis del macro entorno aplicado a la empresa de “Optiknet”
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2.1.6.1. Analisis politico

Para asegurar la prestacion efectiva de servicios de acceso a internet y la venta de
productos tecnoldgicos, Optiknet reconoce la importancia critica de mantener una
vigilancia constante sobre diversos aspectos regulatorios y politicos que influyen en su
operacion. Este compromiso implica una atencion continua a las normativas en
telecomunicaciones, las politicas fiscales vigentes, y las decisiones relativas a impuestos
y seguridad que puedan tener un impacto directo en la prestacion de servicios de acceso

ainternet y a la venta de productos tecnolégicos.
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Ademas de la observancia de las regulaciones, la empresa debe considerar de
manera proactiva las actividades gubernamentales, las politicas de innovacion y
competencia, las relaciones internacionales, el clima politico nacional y las iniciativas
gubernamentales en educacion tecnoldgica. Este enfoque integral permite a Optiknet no
solo cumplir con los requisitos legales, sino también anticipar y adaptarse de manera
estratégica a los cambios en el entorno politico, asegurando asi su capacidad para ofrecer

servicios de calidad en el dinamico mercado de acceso a internet.

La capacidad de adaptacion estratégica la empresa resultara fundamental para
anticipar y responder de manera eficaz a los cambios en estos factores politicos. Este
enfoque proactivo permitird a la compafiia mantener su posicién competitiva y asegurar

un éxito continuo en el mercado ecuatoriano de servicios de acceso a internet.
2.1.6.2. Analisis econdémico

En el analisis econdmico de Optiknet, se profundiza en diversos aspectos
fundamentales que influyen en su desempefio en el mercado ecuatoriano de servicios de
acceso a internet. Se considera la demanda del mercado, evaluando las necesidades y
preferencias de los consumidores, asi como el crecimiento potencial. Ademas, se
examina el producto interno bruto (PIB) para entender la salud general de la economia y

como podria afectar el poder adquisitivo de los clientes.

El tipo de cambio y la inflacion son elementos cruciales para evaluar la
estabilidad econdmica y anticipar posibles fluctuaciones en los costos y precios. Se
analizan los ingresos de la competencia y la elasticidad de precios, permitiendo a
Optiknet ajustar estratégicamente sus tarifas y servicios para mantener su competitividad
en el mercado. Los costos operativos se examinan detenidamente, incluyendo gastos

directos e indirectos, para identificar areas de eficiencia y posibles ahorros.

Las inversiones en tecnologia se consideran estratégicamente, ya que impactan
directamente en la capacidad de la empresa para ofrecer servicios de vanguardia y
mantenerse a la par con las demandas tecnologicas del mercado. El analisis también
aborda los efectos de la economia en la tasa de desempleo, lo cual influye en el poder
adquisitivo de la poblacion y, por ende, en la demanda de servicios de internet.
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Se examina la escala de operaciones para comprender como los voliumenes
afectan los costos y beneficios. La rentabilidad y el flujo de efectivo se analizan en

detalle para garantizar una gestion financiera solida y sostenible.

Analizar todos los factores econémicos proporciona una base sélida para tomar
decisiones estratégicas fundamentadas, optimizar costos, mejorar la rentabilidad y
adaptarse de manera efectiva a las dindmicas del mercado ecuatoriano de servicios de

acceso a internet y venta de productos.
2.1.6.3. Analisis social

El andlisis social abarca una comprensién profunda de diversos aspectos que
influyen en la interaccién de la empresa con la sociedad. Entre estos, se destaca la
demografia de los usuarios, que implica no solo la cantidad, sino también la diversidad y
las caracteristicas especificas de la poblacion objetivo. La exploracion de la cultura
digital se concentra en como las personas en Ecuador se relacionan con la tecnologia, las
tendencias digitales prevalentes y la rapidez con la que adoptan nuevas formas de

comunicacion y consumo de informacion.

El acceso a la tecnologia es crucial para evaluar la disponibilidad y la
asequibilidad de los servicios de Optiknet, especialmente en un entorno donde la
conectividad es esencial. EI analisis también considera el impacto en la educacion y
como la empresa puede contribuir positivamente a este ambito, promoviendo la
inclusién digital y facilitando el acceso a recursos educativos a través de sus servicios.
El comportamiento del consumidor se estudia para comprender las preferencias,
necesidades y expectativas de los clientes potenciales, permitiendo asi la adaptacion de
estrategias de marketing y la personalizacion de servicios para satisfacer estas

demandas.

Se abordan también los problemas de desconexién digital, buscando soluciones
que mejoren la accesibilidad a la tecnologia. La participacion comunitaria, las
influencias religiosas, los estilos de vida y los niveles educativos son elementos cruciales

para entender el entorno social en el que Optiknet opera. Finalmente, la adaptacion a las
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tendencias sociales proporciona una vision proactiva para anticipar cambios en la

sociedad y ajustar las estrategias comerciales en consecuencia.

Este enfoque integral brinda informacion valiosa para tomar decisiones
estratégicas, adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado y mantener relaciones

solidas y positivas con la comunidad ecuatoriana.
2.1.6.4. Analisis cultural

El andlisis cultural se enfoca en comprender y respetar elementos cruciales que
configuran la identidad y las preferencias de la poblacion ecuatoriana. Aspectos como el
idioma, valores culturales, festividades, sensibilidad cultural, costumbres arraigadas,
estilos de vida predominantes, percepciones sobre la tecnologia, interacciones sociales,
iconografia cultural, historia y contexto cultural son meticulosamente evaluados. Este
enfoque exhaustivo no solo se limita a entender estos factores, sino que también busca

promover activamente la inclusién cultural.

La atencion especifica a estas dimensiones culturales proporciona a Optiknet una
vision profunda y matizada de su audiencia. Adaptar las estrategias de marketing y
servicios en funcion de estos estudios culturales le permite a la empresa no solo conectar
de manera efectiva con la diversidad de la poblacion ecuatoriana, sino también construir
relaciones mas significativas y auténticas. Esta adaptabilidad cultural no solo es esencial
para el éxito comercial, sino que también refuerza la imagen de la compafiia como una
empresa respetuosa y comprometida con la diversidad cultural de la comunidad a la que

sirve.
2.1.6.5. Analisis ambiental

El analisis ambiental se centra en la evaluacion y mejora continua del impacto
ambiental derivado de sus operaciones. Este enfoque abarca una serie de
consideraciones cruciales, incluyendo politicas ambientales, practicas de reciclaje,
tendencias de consumo relacionadas con la sostenibilidad, gestion de residuos naturales,
adopcion de practicas sostenibles, programas de sensibilizacion ambiental, integracion

de innovacién tecnologica orientada al cuidado del medio ambiente, compromisos
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formales hacia la sostenibilidad, colaboracidn activa con iniciativas ambientales y la

evaluacion del impacto en areas protegidas.

La implementacion y seguimiento riguroso de estas medidas no solo buscan
cumplir con los requisitos normativos, sino que aspiran a posicionar a Optiknet como
una empresa lider y comprometida con la sostenibilidad ambiental en el contexto
ecuatoriano. Esta iniciativa no solo demuestra responsabilidad corporativa, sino que
también contribuye positivamente al esfuerzo colectivo por conservar el entorno natural

y promover practicas comerciales respetuosas con el medio ambiente en la region.
2.1.6.6. Andlisis laboral

El analisis laboral se enfoca en una evaluacion exhaustiva y mejora continua de
diversos aspectos fundamentales relacionados con el bienestar de los empleados. Se
dedica especial atencion a la seguridad y salud en el trabajo, asegurando un ambiente
laboral libre de riesgos y propicio para el bienestar fisico y mental de los colaboradores.
Al mismo tiempo, se implementan estrategias para el desarrollo profesional, brindando
oportunidades de capacitacion y crecimiento que promueven la progresion y mejora

constante de las habilidades de cada miembro del equipo.

De manera similar, se examinan y optimizan las politicas de recursos humanos
para garantizar la equidad y diversidad en todas las précticas laborales. La gestion
proactiva de conflictos laborales y la evaluacién continua del desempefio individual
complementan este enfoque, contribuyendo a mantener un ambiente de trabajo
armonioso, productivo y motivador. El objetivo final es establecer condiciones laborales
justas y equitativas que fomenten un sentido de pertenencia y compromiso, fortaleciendo
asi la conexién de los empleados con los objetivos y valores de Optiknet en el contexto

ecuatoriano.
2.1.6.7. Analisis legal

El andlisis legal aborda una evaluacién exhaustiva del cumplimiento normativo
en diversas areas criticas. Este proceso incluye la verificacion del acatamiento de las
leyes en telecomunicaciones, salarios, derechos laborales, seguridad en el trabajo,

reglamentaciones, control de precios, privacidad de datos y proteccién al consumidor.
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Ademas, se lleva a cabo una revision detallada de contratos, gestion de propiedad
intelectual, relaciones laborales, regulacion de tarifas y contratacion publica. El objetivo
fundamental de este analisis legal es asegurar que la empresa opere de manera ética,

legal y en plena conformidad con las leyes ecuatorianas.

Esto implica no solo el cumplimiento actual de las normativas vigentes, sino
también la capacidad de adaptacién a posibles cambios legislativos para mantener una
operacion fluida y ajustada a los requisitos legales cambiantes. Ademas, busca
proactivamente mitigar riesgos legales potenciales al anticipar y abordar cualquier area
de posible conflicto en el marco legal ecuatoriano. Este enfoque integral garantiza que la
compafiia opere en un entorno juridico sélido y confiable, estableciendo asi una base

solida para su éxito sostenible en el mercado ecuatoriano.
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2.2. Investigacion de mercado e identificacion del modelo de negocio

2.2.1. Propuesta de investigacion de mercados

e Objetivo general

Identificar y analizar las causas que impactan la efectividad de la gestion de
compras e inventarios en la empresa Optiknet, asi como su influencia en la satisfacciéon y

experiencia de los clientes finales.

e Objetivos especificos

Determinar cuales de los siguientes factores se consideran mas importantes al
elegir un nuevo proveedor de servicio de internet:

e Precio competitivo

¢ Velocidad de conexion

o Fiabilidad del servicio con sus equipos instalados.
e Plazo de instalacién

e Calidad del servicio al cliente.

Determinar los posibles clientes que problemas han experimentado con sus
proveedores de internet y que les gustaria evitar con un nuevo proveedor:

¢ Alta latencia o baja velocidad

e Costos elevados

e Servicio al cliente deficiente

e Problemas frecuentes de Conexion
e Retrasos en la instalacion

Identificar las expectativas que tienen los posibles clientes sobre un nuevo
proveedor de servicio de internet.

e Mejora en la velocidad de conexion

e Reduccion en los precios

e Mejor servicio al cliente

e Mas opciones de planes

e Calidad superior en la instalacion y mantenimiento
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¢Coémo se va levantar la informacion?

La investigacion se llevard a cabo mediante la aplicacion de encuestas desde
diversas perspectivas a los clientes, que permitan determinar el factor mas influyente a la
hora de contratar el servicio y de esta manera identificar qué proceso interno se debe
mejorar en la empresa, entre ellos los inventarios.

Resultados de la encuesta

¢Qué factores consideras mas importantes al elegir un nuevo proveedor de servicio de
internet? (Marca todos los que apliquen)

Precio competitivo

Velocidad de conexion 16 (76.2%6)

Flabilidad del servicio 6 (28.6%)
Plazo de Instalacion

Calldad del servicio al cliente

0 5 10 1

o

20

¢Qué problemas has experimentado con tus proveedores de internet actuales que te
gustaria evitar con un nuevo proveedor? (Marca todos los que apliquen)

Alta latencia o baja velocidad 13 (61.9%)

Costos elevados 8 (38.1%)

Servicio al cliente deficiente 9 (42.9%)

Problemas frecuentes de
conexion

7 (33.3%)

Retrasas en la instalacion

Otro

t_
o,
-
o
-
o

¢ Qué expectativas tienes sobre un nuevo proveedor de servicio de internet en tu area?
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@ Mejora en la velocidad de conexion
@ Reduccion en los precios
Mejor servicio al cliente
@ Mas opciones de planes
@ Calidad superior en la instalacion y
mantenimiento

® Oto

Una vez completado el andlisis estratégico y la propuesta de investigacion de
mercados e identificado areas de mejora. Se ve la necesidad de implementar un modelo
de negocio para Optiknet que permita definir claramente el mercado objetivo y enfocar
las estrategias hacia los clientes que buscan velocidad en la conexion. Esta
implementacion facilito la elaboracion del lienzo Canvas, una herramienta que
proporciona una vision integral del modelo de negocio, permitiendo a la empresa
comprender mejor su propuesta de valor, los segmentos de clientes, las fuentes de

ingresos y los recursos clave.

El uso del lienzo Canvas ayudara a alinear las estrategias de Optiknet con sus
objetivos de mercado y a optimizar sus esfuerzos para alcanzar una mayor efectividad en

sus operaciones.

2.2.2. Resumen del modelo de negocio

El modelo de negocio de Optiknet se basa en ofrecer servicios de acceso a
internet de alta calidad a una amplia gama de segmentos de clientes, incluyendo hogares
en areas rurales, pequefias empresas, instituciones educativas, organizaciones
gubernamentales y estudiantes. Para lograr esto, la empresa se apoya en una
infraestructura de red robusta y en personal técnico calificado. La propuesta de valor se
enfoca en ofrecer una conectividad confiable, rapida y de alta calidad, acompafiada de
una amplia gama de planes y precios, un servicio al cliente sobresaliente, y un proceso

de instalacion agil y sencillo.

56



Optiknet genera ingresos principalmente a través de cuotas mensuales por el
servicio de acceso a internet, complementados con ingresos adicionales por
instalaciones, soporte técnico, y la venta de productos de telecomunicaciones y
seguridad. En resumen, el enfoque de Optiknet en la calidad del servicio, la atencion al
cliente y la diversificacion de los ingresos le permite satisfacer las necesidades de sus

clientes y mantenerse competitivo en el mercado de las telecomunicaciones.

2.2.3. Resumen del Lienzo Canvas

e Socios clave

Optiknet, una empresa de servicios de Internet, se asocia con proveedores de
infraestructura de red y equipos tecnoldgicos para asegurar una conectividad confiable.
También colabora estrechamente con municipios y gobiernos locales para expandir su
infraestructura. Ademas, mantiene alianzas con empresas de tecnologia y software para
estar al dia con las dltimas innovaciones. Por ultimo, se asocia con instituciones
educativas y organizaciones comunitarias para promover la alfabetizacion digital y
Ilegar a una audiencia méas amplia. Estas asociaciones son cruciales para el éxito de

Optiknet en la entrega de servicios de Internet de alta calidad a sus clientes.
e Actividades clave

Las actividades clave de Optiknet incluyen el mantenimiento y la expansion de
su infraestructura de red para garantizar una conectividad confiable y de alta velocidad.
Ademas, se dedica a la instalacion y configuracion de equipos en los hogares y empresas
de sus clientes para asegurar una conexion optima. Realiza un monitoreo constante del
rendimiento de la red y soluciona problemas de manera proactiva para minimizar
interrupciones en el servicio. Por Gltimo, se enfoca en el desarrollo y lanzamiento de
nuevos servicios y ofertas para satisfacer las necesidades cambiantes de sus usuarios y
mantenerse competitivo en el mercado. Estas actividades son fundamentales para el

funcionamiento eficiente y el crecimiento continuo de Optiknet.
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e Propuesta de valor

La propuesta de valor de Optiknet se resume en ofrecer a sus clientes una
conexion a Internet de alta velocidad y confiable, una amplia gama de planes y precios,
un servicio al cliente excepcional y una instalacion rapida y sencilla. Estos elementos
aseguran una experiencia satisfactoria y sin complicaciones para los usuarios de
Optiknet.

e Relacion con clientes

La relacion de Optiknet con sus clientes se basa en un servicio de atencion al
cliente disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, que garantiza una pronta
resolucién de problemas técnicos. Ademas, la empresa implementa programas de
fidelizacion para clientes recurrentes, ofreciendo beneficios especiales, y lleva a cabo
encuestas de satisfaccion periddicas para mejorar continuamente su servicio en funcion

de las necesidades y expectativas de sus usuarios.
e Segmentos de clientes

Optiknet atiende a una amplia gama de segmentos de clientes, incluyendo
hogares en areas rurales, pequefias empresas, instituciones educativas, organizaciones
gubernamentales y estudiantes. La empresa adapta sus servicios para satisfacer las
necesidades especificas de cada segmento, ofreciendo soluciones de conectividad
confiable y de alta velocidad, asi como un servicio al cliente excepcional, garantizando

una experiencia 0ptima para cada cliente.
e Recursos clave

Los recursos clave de Optiknet incluyen una infraestructura de red robusta que
abarca fibra dptica y postes eléctricos, garantizando una conectividad confiable.
Ademas, cuenta con equipos de enrutamiento y conmutacién de Gltima generacién para
optimizar el rendimiento de la red. Otro recurso fundamental es su personal altamente
calificado en el ambito técnico y de servicio al cliente, asegurando una instalacion

eficiente, resolucion répida de problemas y atencién excepcional a los usuarios. Estos
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recursos permiten a Optiknet ofrecer un servicio de Internet de alta calidad a sus

clientes.
e Canales

Optiknet utiliza una variedad de canales para llegar a sus clientes y ofrecer sus
servicios de Internet de alta velocidad. Esto incluye su sitio web, donde los clientes
pueden adquirir servicios y obtener informacién detallada. Ademas, cuentan con oficinas
fisicas para consultas y contratacion, brindando un enfoque personalizado. Optiknet
también ha establecido alianzas con tiendas para facilitar los cobros y la atencion al
cliente. Ademas, utilizan publicidad en linea para aumentar su visibilidad y llegar a un
publico mas amplio. Estos canales diversificados garantizan que Optiknet llegue

eficazmente a sus clientes y satisfaga sus necesidades de conectividad.
e Estructura de costos

La estructura de costos de Optiknet incluye los costos de mantenimiento y
operacion de su red, asi como los costos asociados con los proveedores de capacidad de
red. Ademas, se consideran los gastos de comercializacion y publicidad para promover
sus servicios. Otros costos importantes incluyen los pagos a la empresa eléctrica Centro
Sur por el suministro de energia y los costos asociados con la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL). Ademas, se destinan fondos para
cubrir los gastos de personal y atencion al cliente, asi como para actividades de
marketing y publicidad destinadas a aumentar la visibilidad de la empresa y adquirir

nuevos clientes.
e Fuente de ingresos

Las fuentes de ingresos de Optiknet se derivan principalmente de diversas areas
de su servicio de acceso a Internet y productos relacionados. Estas incluyen cuotas
mensuales por el servicio de acceso a Internet. Ademas, la empresa genera ingresos
adicionales mediante la venta de productos de telecomunicaciones, como routers y
maodems, asi como productos de seguridad. Estas fuentes de ingresos diversificadas
contribuyen a la estabilidad financiera de Optiknet y su capacidad para ofrecer servicios
de alta calidad a sus clientes.
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Figura 5. Lienzo Canvas aplicado en la empresa Optiknet

LIENZO CANVAS OPTIKNET

INTERNET FIBRA OPFTICA

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autor
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En base al analisis del Lienzo Canvas, Optiknet se presenta como una
empresa de servicios de acceso a internet que ha desarrollado una propuesta de valor
solida, centrandose en ofrecer una conectividad confiable y de alta velocidad, una
amplia gama de planes y precios, un servicio al cliente excepcional y una instalacion
rapida y sencilla. Para lograr esto, la empresa ha identificado y aprovechado sus
recursos clave, como una infraestructura de red robusta y personal calificado,
mientras que ha establecido una variedad de canales para llegar a sus clientes de

manera efectiva.

En términos de ingresos, Optiknet se beneficia principalmente de las cuotas
mensuales por el servicio de acceso a Internet, asi como de ingresos adicionales
derivados de la instalacion, el servicio técnico y la venta de productos relacionados
con las telecomunicaciones y la seguridad. En conjunto, estas estrategias y
actividades permiten a Optiknet ofrecer un servicio de internet de alta calidad y

mantener su posicion en el mercado de las telecomunicaciones.

Con el modelo de negocio planteado, Optiknet podra enfrentar el desafio de
la intensa competencia en el mercado, que ha limitado su capacidad para captar
nuevos clientes y expandirse. La optimizacion de la gestion de inventarios y la
capacidad de ajustar planes y precios con flexibilidad seran clave para superar estos
obstaculos. La gestion eficiente permitird a la empresa asegurar la disponibilidad

oportuna de equipos Yy recursos, facilitando instalaciones rapidas y efectivas.

Ademas, la flexibilidad en la adaptacion de planes y precios ayudara a
Optiknet a diferenciarse en el competitivo mercado, respondiendo mejor a las
demandas locales y captando la atencion de nuevos clientes. Esta estrategia no solo
potenciara la expansion en nuevos mercados, sino que también fortalecera la
propuesta de valor de la empresa y servird como modelo para futuras expansiones en

otros mercados, contribuyendo asi a su crecimiento y consolidacion en el sector.
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2.3. Desarrollo de marketing estratégico (estrategias comerciales)

Al desarrollar el analisis estratégico y el modelo de negocio, se identificé la
necesidad de implementar marketing estratégico para Optiknet. Este enfoque tiene
como objetivo abordar la problematica actual en la generacion de ventas y en la
visibilidad de la marca, asi como su posicionamiento en el mercado. Para esto, se
elaboro proto persona, se disefiaron estrategias fundamentadas en las cuatro P del
marketing, y se realizaron consultas con los consumidores para validar dichas

estrategias

Este proceso permitid identificar las areas en las que la empresa presenta
deficiencias y las oportunidades de mejora. Para ello, se comenzé por identificar el

problema actual en marketing, que se detalla a continuacion:

2.3.1. Problematica

Las personas enfrentan varios problemas de conexién a internet, como baja
velocidad, interrupciones frecuentes, interferencias de sefial, configuraciones
incorrectas, equipos obsoletos, altas latencias y restricciones de acceso,
especialmente en areas rurales con infraestructura limitada.

La baja velocidad puede ser causada por congestion de la red o tecnologia
obsoleta, dificultando actividades como la transmision de videos y el teletrabajo. Las
interrupciones frecuentes, debidas a fallos de infraestructura o condiciones
climaticas, afectan la continuidad del servicio. Las interferencias de sefial, comunes
en areas urbanas, son causadas por multiples dispositivos y obstaculos fisicos.

Las configuraciones incorrectas, debido a la falta de conocimientos técnicos,
pueden resultar en conexiones inestables. EI uso de equipos obsoletos limita la
velocidad y aumenta la vulnerabilidad a ataques. Las altas latencias afectan
aplicaciones en tiempo real, como videojuegos y videoconferencias, y pueden ser
causadas por largas distancias entre el usuario y el servidor.

Las restricciones de acceso son comunes en areas rurales, donde la
infraestructura de telecomunicaciones es insuficiente, afectando el desarrollo
economico y la calidad de vida. Optiknet se dedica a abordar estos problemas,
mejorando la infraestructura de telecomunicaciones asegurando un acceso equitativo

y de alta calidad al servicio de internet.
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2.3.2. Justificacién

El problema de la conexidn a Internet impacta negativamente la satisfaccion
del cliente, la lealtad y la competitividad de los proveedores. Las interrupciones y
bajas velocidades pueden llevar a la pérdida de clientes y a una menor productividad
empresarial, afectando los resultados financieros y la reputacion de las compafiias de
servicios de internet. La baja calidad del servicio provoca insatisfaccion entre los
usuarios, quienes buscan alternativas mas confiables.

Esto no solo reduce la base de clientes, sino que también dafia la imagen de la
empresa en el mercado. Ademas, la baja velocidad y las interrupciones frecuentes
afectan la capacidad de las empresas para operar eficientemente, reduciendo su
productividad y, en consecuencia, sus ingresos. Para los proveedores de servicios de
internet, estos problemas representan una amenaza significativa, ya que la
competencia es alta y los clientes tienen multiples opciones.

Mejorar la calidad del servicio y garantizar conexiones rapidas y estables es
crucial para mantener la lealtad de los clientes y seguir siendo competitivos en el
mercado. Optiknet se compromete a abordar estos desafios, ofreciendo soluciones de

alta calidad para asegurar la satisfaccion del cliente y apoyar el éxito empresarial.

Tabla 6. Matriz Mckinsey — Ge

Oportunidad de Negocio

Factor Peso | Calificacion | Valor
-‘86 1. Tamafio de mercado en general 30% 5 1.50
© | 2. Crecimiento promedio anual 20% 5 1.00
g 3. Niveles de satisfaccion del cliente 10% 4 0.40
< | 4. Competencia, Intensidad, Cantidad 10% 3 0.30
g 5. Requerimientos Tecnoldgicos 10% 4 0.40
8 | 6. Vulnerabilidad/Sensibilidad a la economia 10% 3 0.30
= | 7. Tendencias de financiamiento tecnol6gico 10% 1 0.10
S
<

100% 4
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Figura 6. Matriz Mckinsey — Ge
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Oportunidad de Negocio
Factor Peso | Calificacion | Valor pglsjiec‘\:\ilgn '\\I/L;?(\)/?
1. Posicién de mercado 10% 4/0.40 2 0.20
2. Crecimiento del mercado 10% 3/0.30 2 0.20
é 3. Variedad de la oferta 15% 2|0.30 3 0.45
ﬂg_ 4. Reputacion de marca 20% 310.60 2 0.40
g 5. Socios de negocios 10% 210.20 3 0.30
;_z 6. Conocimiento del mercado 10% 210.20 3 0.30
7. Capacidad de entrega 5% 1/0.05 4 0.20
8. Imagen del mercado 15% 1/0.15 2 0.30
9. Estructura organizacional 5% 1/0.05 4 0.20
100% 2.55 2-.55

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

206 4890

Elaborado por: La Autora

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora

Como se puede observar en la Figura 6, la empresa Optiknet debe invertir

estratégicamente en areas de alta demanda y estudiar a la competencia para asegurar

un retorno de inversion rentable. Identificar zonas con necesidad de servicios de alta
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calidad y analizar las fortalezas y debilidades de los competidores permitira
diferenciarse y evitar mercados saturados. Invertir en tecnologia avanzada, como
fibra dptica y equipos modernos, mejorara la calidad del servicio y reduciré costos
operativos a largo plazo. Ademas, considerar alianzas estratégicas y asociaciones
puede facilitar la expansion en areas subtendidas. Finalmente, fortalecer el marketing
y el servicio al cliente es crucial para atraer y retener clientes, mejorando la

reputacion y asegurando la lealtad.

Figura 7. Mapa perceptual de las marcas
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PRESENCIA EN EL MERCADO

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora

Como se visualiza en la Figura 7, la empresa Optiknet y Astronet tienen una
buena reputacion, pero una baja presencia en el mercado, sugiriendo que deben
enfocarse en expandir su alcance. Accesnet destaca por tener tanto una alta
reputacion como una fuerte presencia en el mercado, lo que indica que debe
mantener su estrategia actual para sostener su posicion dominante. Sistecel, con una
presencia en el mercado considerable pero una reputacion media, necesita mejorar su
imagen de marca. Finalmente, Gonet enfrenta desafios significativos en ambos
frentes, necesitando mejorar tanto su reputacién como su presencia en el mercado

rural.
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2.3.3. Estrategia de posicionamiento Optiknet

e Posicionamiento

Diferenciador “servicio de calidad”, se enfocara en profesionales que tienen
altas expectativas en cuanto a la calidad del servicio de internet. Estos clientes
valoran la fiabilidad, la velocidad y la estabilidad de la conexidn, y estan dispuestos a
invertir en soluciones que les aseguren una experiencia en linea sin interrupciones ni
limitaciones. La estrategia se centra en satisfacer estas necesidades mediante
tecnologia avanzada, atencion al cliente de manera personalizada y un compromiso
constante con la mejora continua de los servicios. Estrategia: “Optiknet, un internet

donde la velocidad y la fiabilidad se encuentran”

e Protopersona

Carla es una oficinista de 35 afos que trabaja desde casa y depende
completamente de una conexion a internet rapida y estable. Ademas de usar el
internet para videoconferencias y manejar documentos en la nube, Carla disfruta
haciendo compras en linea y viendo series en plataformas de streaming. La calidad
de su conexion a internet es crucial para ella, ya que cualquier interrupcion podria
afectar tanto su productividad laboral como su tiempo de ocio. Por ello, Carla esta
siempre en busca de un servicio de internet en casa que le garantice velocidad,

estabilidad y un excelente soporte técnico.

2.3.4. Justificacion de mejoras al servicio existente

2.3.4.1. Participacion

La estrategia de participacion es diferenciadora, de segmentacion por tipo de
usuario y tecno grafica. El resultado esperado es satisfacer mejor las necesidades
especificas de los diferentes grupos de clientes, optimizando la oferta de servicios y

mejorando la satisfaccion y fidelidad del cliente
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Acciones principales

Disenar y ofrecer planes de servicios personalizados que satisfagan las
necesidades Unicas de cada segmento, enfatizando la calidad del servicio
como un diferenciador clave.

Utilizar los canales de comunicacion mas efectivos (como redes sociales y
correos electronicos personalizados) para comunicar la calidad del servicio y
mantener una relacién cercana con los clientes.

Ofrecer beneficios exclusivos como descuentos especiales, acceso anticipado

a nuevos productos o servicios, y regalos personalizados.

2.3.4.2. Experiencia del cliente

Definir los objetivos del servicio al cliente, desarrollar canales de atencion al

cliente, implementar tecnologias de soporte al cliente, capacitacion y desarrollo del

personal, medicidén y monitoreo del servicio al cliente programas de retencion y

fidelizacion de clientes resultado esperado: diferenciarse en el mercado, aumentar la

satisfaccion del cliente, reducir la tasa de cancelaciones y fomentar la lealtad a largo

plazo.

Acciones principales

Establecer objetivos claros que incluyan mejorar la calidad del servicio,
aumentar la satisfaccion del cliente y reducir la tasa de cancelaciones.
Implementar un centro de llamadas eficiente y disponible 24/7.

Utilizar sistemas avanzados de gestion de relaciones con clientes.
Realizar encuestas regulares de satisfaccion del cliente y analizar los

resultados.

Desarrollar programas de fidelizacion que recompensen la lealtad del cliente.

2.3.4.3. Frase de posicionamiento

“Un internet donde la velocidad y la fiabilidad se encuentran”
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Acciones principales

e Mejorar la velocidad y fiabilidad del servicio mediante inversiones en
tecnologia y medidas de seguridad.

e Comunicar claramente los beneficios de velocidad y fiabilidad a través de
campafias de marketing efectivas.

e Monitorear continuamente la experiencia del cliente y actuar rapidamente
sobre los comentarios recibidos.

e Innovar en servicios adicionales que complementen la oferta principal, como

canales.

2.3.5. Estrategia de las 4P

Figura 8. Ronda de innovacion académica
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Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora

e Producto
Optiknet ofrece un servicio de internet de calidad, caracterizado por su alta
velocidad, estabilidad y seguridad, disefiado para satisfacer las necesidades de una
sociedad digital en constante evolucion. Con tecnologia avanzada, Optiknet
proporciona una red inteligente que optimiza el uso del ancho de banda, priorizando
el trafico segun las necesidades del usuario para garantizar una experiencia de

navegacion personalizada y sin interrupciones.
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Este internet inteligente no solo conecta dispositivos, sino que también
facilita la colaboracion global, permitiendo que individuos y empresas trabajen
juntos, compartan conocimientos y mantengan relaciones personales y profesionales
de manera eficiente. Optiknet se dedica a conectar a personas inteligentes,
fomentando un entorno donde la innovacion, el aprendizaje y la productividad
florecen, haciendo que la comunicacion y el entretenimiento sean accesibles y de alta
calidad para todos sus usuarios.

e Precio

Optiknet ofrece un servicio de internet de calidad a un precio competitivo,
brindando a sus usuarios un valor excepcional. Nuestra red se destaca por su
estabilidad, asegurando una conexién confiable y continua en todo momento. La
velocidad es otra de sus fortalezas, permitiendo que los usuarios disfruten de
navegacion rapida, transmision de videos sin interrupciones y descargas eficientes.
Ademas, cuentan con un excelente soporte técnico, disponible las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana, para resolver cualquier inconveniente de manera rapida y
efectiva.

Con Optiknet, los clientes pueden estar seguros de que estan recibiendo un
servicio de internet que no solo cumple, sino que supera sus expectativas en terminos
de rendimiento y atencién al cliente.

e Plaza

Los clientes de Optiknet pueden acceder a nuestros servicios de diversas
maneras para garantizar la maxima comodidad y flexibilidad. Pueden gestionar sus
servicios en linea a través de nuestro sitio web, donde pueden realizar contrataciones,
pagos Y solicitar soporte técnico de manera rapida y eficiente. También pueden
visitar sus oficinas, donde el personal capacitado esta disponible para brindar
asistencia personalizada y resolver cualquier duda o problema que puedan tener.

Ademas, ofrece servicios puerta a puerta, donde los técnicos especializados
se desplazan hasta el domicilio del cliente para instalaciones, reparaciones y
mantenimiento, asegurando que reciban el mejor servicio sin necesidad de salir de su
hogar. Con estas opciones, Optiknet asegura de que sus clientes tengan acceso facil y

conveniente a todos sus servicios, adaptandose a sus necesidades y horarios.
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e Promocion

La comunicacién de Optiknet con sus clientes se llevara a cabo a través de
multiples canales para asegurar un alcance amplio y efectivo. Utilizara redes sociales
para interactuar directamente con sus clientes y mantenerlos informados sobre las
ultimas novedades y promociones. Distribuira flyers en ubicaciones estratégicos para
atraer la atencion de potenciales usuarios. Realizard anuncios en radio para alcanzar a
un pablico mas amplio y diversificado. Enviara mensajes de texto para notificaciones
rapidas y directas sobre ofertas especiales y actualizaciones de servicio.

Ademas, organizara eventos donde ejecutara activaciones, permitiendo a los

clientes experimentar de primera mano la calidad de sus servicios y recibira atencion
personalizada. Con este enfoque multicanal, Optiknet garantiza una comunicacion

efectiva.

2.3.5.1. Estrategia de las 4P (luego de validacion clientes)

e Producto
Optiknet sigue ofreciendo su distintivo "servicio de calidad" y ahora amplia
su oferta incorporando canales de television, proporcionando una experiencia de
entretenimiento completa y satisfactoria. Ademas, ha actualizado su lema de
posicionamiento para reflejar mejor su misién y sus valores. Su nuevo lema es "Un
internet donde la velocidad y la fiabilidad se encuentran®, destacando su compromiso
continuo de proporcionar una conexion rapida y confiable a todos sus clientes. Con
esta evolucion, Optiknet reafirma su dedicacion a satisfacer las necesidades
cambiantes de sus usuarios, brindando no solo un servicio de internet de calidad, sino
también una oferta de entretenimiento diversificada y sin interrupciones.
e Precio
Optiknet mantiene su estrategia de precios, generando el mismo valor
excepcional para sus clientes. A pesar de la incorporacion de nuevos servicios, como
los canales de television, continta ofreciendo una excelente relacién precio - calidad,
asegurando que sus usuarios sigan disfrutando de una conexion rapida y confiable,
junto con un soporte técnico de primera clase. Este enfoque le permite seguir siendo

una opcién competitiva en el mercado, proporcionando a sus clientes un servicio
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integral sin aumentar los costos, y reafirmando su compromiso de ofrecer una
experiencia de internet y entretenimiento de calidad.
e Plaza
El canal de acceso a los servicios de Optiknet se mantiene solido con
opciones en linea, visitas a sus oficinas y servicios puerta a puerta. Ademas, ha
fortalecido su red al incorporar corresponsales de servicio, expertos dedicados a
ofrecer atencion personalizada y resolver cualquier necesidad de sus clientes de
manera eficiente. También ha establecido convenios estratégicos con diversos socios
para expandir su alcance y mejorar la oferta de servicios, asegurando que sus
usuarios tengan acceso a soluciones personalizadas y de alta calidad. Con estas
mejoras, Optiknet reafirma su compromiso de proporcionar multiples canales de
acceso y un servicio excepcional a todos sus clientes.
e Promocion
La estrategia de comunicacion de Optiknet se fortalece con la incorporacion
de nuevas tacticas para alcanzar a un puablico mas amplio y diverso. Ademas de
mantener los canales existentes, como redes sociales, flyers, radio, mensajes de texto
y eventos, ahora también contrata influencers para promover sus servicios de manera
auténtica y persuasiva. Implementara el email marketing para llegar directamente a
sus clientes con ofertas personalizadas y las diferentes actualizaciones.

Adicional se colocara letreros en lugares estratégicos para aumentar la
visibilidad de la marca. Por otro lado, ha mejorado su sitio web para ofrecer una
experiencia mas intuitiva e informativa a sus visitantes. Con estas iniciativas,
Optiknet estd comprometido en asegurar una comunicacion efectiva y atractiva que
resuene con su audiencia, fortaleciendo asi su posicion en el mercado y ofreciendo

un servicio integral y de calidad a sus clientes.
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Comentarios de consumidores

Tabla 7. Comentarios de los consumidores mujeres

. El preci ta bien o
Agregue seguridad en| . CED CHENEE Priorizar 100% . e
1 . siempre que haya L Sin modificacion.
linea . L canales digitales
calidad del servicio.
. . |Implementar compras .
- . Precio no costoso si ; Ponga en una radio
Incluiria servicio } en linea para no tener
2 se ve que la calidad donde escuchen
posventa - que acercarse a
del servicio es bueno.| "~ todos los cuencanos.
oficina.
Le gustaria no pagar |Prefiero un precio
3 multas por bajo y si cumple con |Mas corresponsales |Asistir a ferias a
incumplimiento de mis expectativas de servicio. ofrecer el servicio.
contrato. subiria.
Fuente: Mujeres de la ciudad de Cuenca
Elaborado por: La Autora
Tabla 8. Comentarios consumidores hombres
Mejorar el valor del
precio no solo dando
. g las tr ion Disponibili 24/7 . e
1 Sin modificacion. as tres opciones SEIrls da_d_ J Sin modificacién.
planteadas en la de canales digitales
version 1, si que le
den exclusividad.
Que la calidad sea . . . .
. . |Precio no costoso Prefiere asistencia . e
2 desde el precio mas - . Sin modificacion.
. por la alta calidad. presencial.
bajo.
Le gustaria que las
aplicaciones para trab|Precio no costoso Més corresponsales | .. e
3 . . . " Sin modificacion.
teletrabajo se incluyan|por la alta calidad. de servicio
en linea. J

Fuente: Hombres de la ciudad de Cuenca

Elaborado por: La Autora

Comparativo de resultados clientes decisores potenciales vs proto personas

En relacién al producto, ambos coinciden en la importancia de generar valor
agregado al servicio, a pesar de su alta calidad. Respecto al precio, las propuestas
iniciales son acertadas, aunque se recomienda introducir un enfoque de exclusividad
en el servicio dirigido a las proto personas. En cuanto a la plaza, ambos sugieren

incorporar corresponsales de servicio para optimizar la distribucion. Finalmente, en
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promocion, proponen la expansion de los canales de comunicacion, con el fin de

mejorar el alcance y la interaccion con los usuarios.

2.3.6. Estrategia de las 4P version final posterior a la validacion de clientes

e Producto
El producto de Optiknet se sigue caracterizando por su "servicio de calidad",
y ahora se contempla agregar canales de television y mejorar la seguridad en linea
para ofrecer una experiencia mas completa y segura a sus clientes. Con respecto al
cambio en el lema de posicionamiento, se busca reflejar estos nuevos atributos. En
lugar del anterior lema "Un internet inteligente que conecta personas inteligentes”, el
nuevo lema podria enfocarse en resaltar la integracién de servicios de
entretenimiento y seguridad, transmitiendo un mensaje de fiabilidad y modernidad.
e Precio
La estrategia de precio de Optiknet se mantiene estable, pero se esta
considerando agregar un componente de exclusividad al servicio. Esto podria
implicar ofrecer caracteristicas adicionales o beneficios exclusivos para ciertos
niveles de servicio o para clientes que opten por paquetes premium. Esta medida no
solo puede diferenciar a Optiknet en el mercado, sino también aumentar el valor
percibido por los clientes al proporcionarles opciones personalizadas que se ajusten a
sus necesidades y expectativas especificas.
e Plaza
Optiknet mantiene su canal de acceso tradicional a través de opciones en
linea, visitas a sus oficinas y servicios puerta a puerta. Ademas, esté incorporando
corresponsables de servicio dedicados a ofrecer atencion personalizada y resolver las
necesidades de sus clientes de manera eficiente y efectiva. Ademas, esta buscando
activamente convenios estratégicos con socios y empresas para ampliar su red de
servicios y ofrecer soluciones adicionales que enriquezcan la experiencia del usuario
y fortalezcan su posicion en el mercado.
Estas iniciativas refuerzan el compromiso de Optiknet de proporcionar
multiples canales de acceso y un servicio excepcional que responda de manera

efectiva a las necesidades y expectativas de sus clientes.
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e Promocion

Optiknet sigue manteniendo su estrategia de comunicacion existente y la
enriquece con nuevas tacticas para ampliar su alcance y mejorar la interaccion con
los clientes. Ademas de mantener canales como redes sociales, flyers, radio,
mensajes de texto y eventos, ahora esta contratando influencers para promocionar sus
servicios de manera auténtica y persuasiva. Implementara estrategias de email
marketing para enviar comunicaciones directas y personalizadas sobre ofertas y
actualizaciones a sus clientes.

Ademas, utilizara letreros estratégicos para aumentar la visibilidad de su
marca en lugares clave y ha mejorado significativamente su sitio web para ofrecer
una experiencia mas intuitiva y atractiva. Con estas iniciativas, Optiknet esta
comprometido en mantener una comunicacion efectiva y atractiva que resuene con su
audiencia, fortaleciendo asi su presencia en el mercado y ofreciendo un servicio

integral y de calidad a sus clientes.
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2.4. Direccién Financiera

2.4.1. Analisis de viabilidad de expansion de Optiknet en nuevos mercados.

Tras analizar los capitulos anteriores, se ha determinado que la empresa esta
en posicion de expandirse hacia nuevos mercados. Para ello, se procede a la
proyeccion financiera para la implementacion de una nueva red en nuevos mercados.
Este proceso incluye la elaboracion del Estado de Resultados proyectado y la

determinacién de la inversion requerida.

La inversidn inicial total necesaria es de $46,998.19. Para financiar esta
inversion, se solicitara un préstamo de $15,000 a la Cooperativa Juventud
Ecuatoriana Progresista (JEP), con una tasa de interés del 15.90% y un periodo de
amortizacion de 36 meses. Los pagos mensuales del préstamo se proyectan en
$526.62, representando el 32% del total de la inversidon. El resto de la inversion sera

cubierto con recursos propios.

Esta proyeccidn financiera es esencial para evaluar la gestion de la inversion
y el impacto esperado en el rendimiento econdémico de la empresa, facilitando asi una

planificacién y ejecucion efectiva del proyecto de expansion.

2.4.2. Financiamiento del proyecto

Para financiar el proyecto, la empresa planea solicitar un préstamo de
$15,000 a la institucién financiera Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista
(Jep). Actualmente, la Cooperativa otorga préstamos con una tasa de interés del

15.90%. a 3 afios plazo.
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Tabla 9. Costo de capital promedio ponderado

Inversion

requerida 46,998.19 100%
Deuda 15,000.00 32%
Recursos propios 31,998.19 68%
CALCULO DEL CCPP DATOS
Costo de la deuda (Kd) 15.90%
Costo deuda desp. Imp (ki) 10.14%
Costo de rec. Propios (ks) 25.00%
Participacion deuda (wd) 31.92%
Particip. rec. Propios ws) 68.08%
CCPP (ka) 20.26%

Tabla 10. Inversion inicial del proyecto

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”
Elaborado por: La Autora

INVERSION INICIAL $ 46,998.19
ivos fij $ 43,970.99
Administracion $ 3,192.35
Produccion $ 40,778.64
Capital de trabajo $ 3,027.21
Costo de equipos $ 2.02
Pago proveedor de capacidad $ 2.14
Combustible $ 0.16
Mantenimiento vehiculos $ 0.46
Arriendo postes Centro Sur $ 0.15
Energia eléctrica $ 0.03
Total, costos variables por cliente $ 4.96
Costos variables por 300
clientes(mensual) $ 1,487.12
Costos fijos anuales $ 18,480.99
Mano de obra técnicos $ 15,600.99
Arriendo de oficina $ 2,880.00
Total, costos fijos + variables $ 19,968.11
Costos fijos + variable mensual excepto
depreciacion $ 3,027.21

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora
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Tabla 11. Flujos operativos del proyecto

ANOS

FLUJOS DE EFECTIVO OPERATIVOS 1 2 3 4 5
No de clientes 360 720 1080 1440 1800
Precio mensual 20.5 20.5 20.5 20.5 20.5
Ventas operacionales 47,970.00 136,530.00 225,090.00 313,650.00  402,210.00
Costos variables 11,606.40 33,033.60 54,460.80 75,888.00 97,315.20
Costos fijos excepto depreciacion 18,480.99 18,480.99 18,480.99 18,480.99 18,480.99
Depreciacion 4,077.86 4,077.86 4,077.86 4,077.86 4,077.86
Utilidad bruta 13,804.74 80,937.54 148,070.34 215,203.14  282,335.94
Gasto personal ADM. 10,553.40 30,036.60 49,519.80 69,003.00 88,486.20
Otros gastos ADM. 8,634.60 24,575.40 40,516.20 56,457.00 72,397.80
Depreciacion ADM. 830.78 830.78 830.78 100.00 100.00
Utilidad operativa -6,214.04 25,494.76 57,203.56 89,643.14  121,351.94
Impuestos y participaciones 0.00 9,241.85 20,736.29 32,495.64 43,990.08
Utilidad Neta -6,214.04 16,252.91 36,467.27 57,147.50 77,361.86
Depreciacion 4,908.65 4,908.65 4,908.65 4,177.86 4,177.86
FE INCREMENTALES -1,305.39 21,161.56 41,375.92 61,325.37 81,539.73

Tabla 12. Calculo del flujo terminal

FLUJO TERMINAL $ 23,509.88
Venta de los Activos $ 25,000.00
Impuestos y participaciones $ -1,490.12

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora

VM $ 25,000.00
VL $ 20,889.32
$ 4,110.68

Pago de impuestos $ 1,490.12

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora

Tabla 13. Resultados de la viabilidad de inversion y riesgo en el proyecto

Periodo de recuperacion

3 afios 7 meses

Costo de capital

20.26%

VNA $

61,433.84

Tasa Interna de Retorno (TIR)

49.78%

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora
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Tabla 14. Flujo del Inversionista

0 1 2 3 4 5
Inversioén inicial $ -46,998.19 |$ -1,305.39 | $ 21,161.56|$ 41,375.92 | $ 61,325.37 | $ 105,049.61
Desembolso del préstamo $ 15,000.00
Pago capital $ -4234.15|$ -4,958.67 (% -5,807.18 | $ $
Pago interes (inc. aho. Imp.) $ -208523|$% -1,360.71|$ -512.21 | $ $
Ahorro impuestos por intereses $ 755.90 | $ 493.26 | $ 185.68 | $ - $ -
FE INCREMENTAL NETO $ -31,998.19|$ -6868.88|$% 1533543 |$% 35,242.21 | $ 61,325.37 | $ 105,049.61
Costo de capital 20.26%
Valor presente neto $ 64,251.79
Tasa Interna de retorno 57.07%

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora

2.4.3. Analisis de escenarios

Se plantea un escenario pesimista en el que se asume que la situacion
econdmica de Optiknet, al comenzar a ingresar en nuevos mercados y siendo un
servicio de internet poco conocido, llevara a un incremento de la demanda de solo 15
clientes mensuales durante el primer y segundo afo. A partir del tercer afio, el
namero de clientes mensuales sera de 30. Ademas, se considera una tasa de inflacion
esperada del 2%, que afectara tanto al precio como a los costos variables durante

todos los anos.

Tabla 15. Flujos operativos con el andlisis de sensibilidad

FLUJOS DE EFECTIVO OPERATIVOS LNCY
1 2 3 4 )
No de clientes 180 360 720 1080 1440
Precio 20.91 21.32 21.73 22.14 22.55
Ventas 24,464.70 70,995.60 144,721.80 243,097.20  345,015.00
Costos variables 5,915.77 17,167.34 34,994.97 58,782.98 83,427.57
Costos fijos excepto depreciacion 18,480.99 18,480.99 18,480.99 18,480.99 18,480.99
Depreciacién 4,077.86 4,077.86 4,077.86 4,077.86 4,077.86
Utilidad bruta -4,009.93 31,269.40 87,167.98 161,755.37  239,028.57
Gasto personal ADM. 5,382.23 15,619.03 31,838.80 53,481.38 75,903.30
Otros gastos ADM. 4,403.65 12,779.21 26,049.92 43,757.50 62,102.70
Depreciacion ADM 830.78 830.78 830.78 100.00 100.00
Utilidad operativa -14,626.59 2,040.38 28,448.47 64,416.49 100,922.57
Impuestos y participaciones 0.00 739.64 10,312.57 23,350.98 36,584.43
Utilidad Neta -14,626.59 1,300.74 18,135.90 41,065.51 64,338.14
Depreciacién 4,908.65 4,908.65 4,908.65 4,177.86 4,177.86
FE INCREMENTALES -9,717.95 6,209.39 23,044.55 45,243.37 68,516.00
EE TERMINAL 23,509.88
92,025.88

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora
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Tabla 16. Analisis del proyecto con inflacion y disminuyendo los clientes.

FLUJOS DE EFECTIVO DEL PROYECTO

0

1

ANO

2

3

4

5

$

-46,998.19

$

-9,717.95

6,209.39

$ 23,044.55

$ 45,243.37

$ 92,02

Flujos acumulados

-3,508.56

$ 19,535.99

$ 64,779.37

$156,80!

Costo de capital (ka)

20.26%

22.26%

4 afos 7 meses
15,765.24
30.19%

Ka ajustada por inflacion

Tiempo de recuperacién =
VNA $
Tasa Interna de retorno

Fuente: Lojano Timbe Edisson Adrian “Optiknet”

Elaborado por: La Autora

El andlisis financiero demuestra que el proyecto es altamente viable y
rentable, con un Valor Presente Neto (VPN) positivo de $61,433.84 y una Tasa
Interna de Retorno (TIR) del 49.78%, que supera el costo de capital del 20.26%. Esto
indica que el proyecto no solo recuperara la inversion inicial, sino que tambiéen

generara una rentabilidad adicional significativa, justificando el riesgo asumido.

Ademas, el proyecto mejorara la conectividad en nuevos mercados y
contribuird al desarrollo comunitario mediante programas de capacitacion
tecnologica y educativa, al mismo tiempo que se alinea con la sostenibilidad
ambiental utilizando métodos de bajo impacto. La solidez financiera se respalda en
una combinacion de financiamiento propio (68%) y un préstamo (32%), con un

periodo de recuperacion de tres afios y siete meses.

Para asegurar el éxito, se recomienda monitorear constantemente los costos y
beneficios mediante el sistema propuesto para mejorar la cadena de suministro,
reducir costos asociados a compras e inventarios, optimizar el periodo de
recuperacion mediante la mejora de procesos, desarrollar un plan de contingencia
para mitigar posibles riesgos y considerar la reinversion de utilidades para aumentar
el valor a largo plazo y consolidar el éxito del proyecto.

79



CONCLUSIONES

Una vez finalizada la investigacion se ha llegado a las siguientes conclusiones:

En el capitulo de direccidn estratégica se desarrollé un marco sélido el que
permitio definir con claridad los roles y objetivos estratégicos de Optiknet. El disefio
de la piramide estratégica y la propuesta de implementacion del modelo de
planificacion empresarial, contribuyeron a alinear los recursos y esfuerzos de la
empresa con su vision de expansion, permitiendo una toma de decisiones méas precisa
y orientada a largo plazo. De igual manera, la integracidn de recursos estratégicos
garantiza que la comparfiia maximice su capacidad operativa, al implementar
eficazmente las restricciones del entorno y aprovechando las oportunidades del

mercado.

El capitulo de investigacion de mercado fue crucial para identificar los
segmentos de mercado mas atractivos para la expansion de Optiknet. Este analisis,
permitio evidenciar las necesidades insatisfechas en el sector de telecomunicaciones,
lo que genero las bases para la elaboracion de un modelo de negocio adaptable a las
caracteristicas del mercado. La propuesta de la implementacion del modelo Canvas
ofrecio una estructura clara para visualizar las ventajas competitivas de la empresa y

su propuesta de valor diferenciada.

En el ambito de marketing, la propuesta para implementar estrategias, como
la revision y ajuste de las 4P (producto, precio, plaza y promocion), se fundamenta
en un enfoque centrado en el cliente. Se espera que esta propuesta mejore la
percepcion de la marca y atraiga nuevos consumidores. Ademas, el anlisis de los
comportamientos y tendencias de los clientes, permitira desarrollar una estrategia de

fidelizacion, la cual contribuira al crecimiento sostenido de la empresa.

En el analisis financiero, los resultados indicaron que la propuesta de
expansion es viable desde el punto de vista operativo y econémico. La mejora en la
gestion de inventarios y compras no solo reducira costos, sino que incrementara la
eficiencia operativa, lo que permitird a Optiknet mejorar su rentabilidad. El analisis

de viabilidad y riesgo mostro que la inversion en la expansion esta respaldada por
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una estructura financiera sélida, lo que garantiza el retorno de inversién y minimiza

los riesgos asociados.

Finalmente, la estrategia propuesta para mejorar la gestién de compras
optimiza recursos, evita realizar compras innecesarias, reduce costos, lo que
incrementa la rentabilidad de la empresa y facilita su expansion hacia nuevos
mercados. Al maximizar estos recursos, la empresa puede reinvertir sus utilidades.
Ademas, una gestion eficiente de inventarios disminuye costos, evita el sobre stock y
minimiza la pérdida de productos, lo que es crucial para prevenir la pérdida de ventas

y garantizar la estabilidad financiera de la empresa.

81



RECOMENDACIONES

Luego del anélisis de la informacion se puede establecer las siguientes

recomendaciones que ayudaran a la empresa a guiarse en las decisiones:

Los directivos de la empresa deben implementar un sistema de gestion
automatizado que optimice los procesos de compra y control de inventarios. Esta
automatizacion permitira a Optiknet prever con mayor precision la demanda, ajustar
sus niveles de stock de manera mas precisa y reducir costos operativos. Ademas,
mejorara la capacidad de respuesta ante cambios del mercado, logrando una gestién

mas eficaz y eficiente de los recursos de la compafiia.

Desarrollar relaciones mas estrechas con sus proveedores clave, buscando
acuerdos a largo plazo que incluyan mejores condiciones de compra, descuentos por
volumen y tiempos de entrega. Al fomentar estas alianzas, la empresa puede
garantizar un suministro constante y confiable, lo cual es esencial para mantener la

eficiencia operativa.

Para asegurar que las mejoras tecnoldgicas y operativas se implementen con
éxito, es fundamental capacitar continuamente al equipo responsable de la gestion de
compras e inventarios. La capacitacion debe centrarse en habilidades de negociacion,

analisis de costos, y el uso eficaz de las herramientas.

Dado que el crecimiento de Optiknet esta asociado a su capacidad de
diferenciarse en un mercado competitivo, es crucial que implemente estrategias de
marketing digital. Esto incluye mejorar la presencia en redes sociales, optimizar su
pagina web y aumentar las campafias digitales, basadas en su posicionamiento

diferenciador.

Finalmente, la expansion hacia nuevos mercados puede significar riesgos
financieros y operativos; por ende, se recomienda que Optiknet mantenga una
evaluacion continua de estos riegos, mediante la implementacion de anélisis de
sensibilidad para prever posibles fluctuaciones en la demanda o incremento de costos
operativos. Al adoptar estas medidas, la empresa podra mitigar riesgos y garantizar

su crecimiento.
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