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RESUMEN

La investigacion tuvo el propdsito de realizar un diagnostico estratégico de la empresa Cine Cable
TV, para determinar su posicion competitiva en el mercado de telecomunicaciones en la cuidad de
Tulcéan. Con la finalidad de obtener directrices que ayuden al gerente a tomar decisiones referentes
a las telecomunicaciones, informacién digital y conocimiento sobre los cambios en el entorno
interno y externo del mercado para el aprovechamiento de recursos y capacidades. Todo esto con

el fin de conocer si la empresa mantiene una buena posicion competitiva.

La investigacion utiliza una metodologia con enfoque cuantitativo, la misma que permite obtener
resultados referente al diagndstico estratégico, a través de la recoleccion de datos referentes a los
diferentes objetos de estudio como son el talento humano y los clientes, 20 y 346 encuestas
respectivamente, ademas, este enfoque permite estudiar y analizar la informacion mediante
procedimientos estadisticos descriptivos, propios de una investigacion no experimental con

lineamiento de tipo transversal.

Ademas, analizada la situacion interna y externa de la empresa Cine Cable TV se puede indicar
que la posicion competitiva de la empresa en relacion a la empresa Grupo TV cable es superior con
un 63,42%, de clientes en la participacion de mercado que posee cada empresa, identificando una
de sus ventajas competitivas relacionada al liderazgo en costos, lo que le ha permitido mantenerse
en el mercado de una manera competitiva sobre el servicio de television por cable en la ciudad de

Tulcan.

Palabras claves: Diagnostico estratégico, posicion competitiva, estrategias, ventajas competitivas,

competitividad y telecomunicaciones.

21



ABSTRACT

The research was intended to make a strategic diagnosis of the Cine Cable TV Company, to
determine its competitive position in the telecommunications market in the Tulcén city. In order to
combat and reduce the poor technological development related to telecommunications and digital
information, which generates dependence and low productivity limiting the competitiveness of the
company in the city. Another factor is the reduced knowledge about the changes in the environment
that implies that management maintains a low capacity for maneuver and adaptation to the internal
and external market environment, reducing the use of resources. All this in order to understand if

the company maintains a good competitive position.

The research uses a methodology with a quantitative approach, which allows obtaining results
regarding the strategic diagnosis, through the collection of data referring to the different objects of
study such as human talent and clients, with 20 and 346 surveys respectively. In addition, this
approach allows the study and analysis of information through descriptive statistical procedures,

typical of a non-experimental investigation with cross-sectional guidance.

Besides analyzing the internal and external situation of the Cine Cable TV company, it can be
indicated that the competitive position of the company in relation to the company Grupo TV Cable
is superior with 63.42%, in the market share held by each company, identifying one of its
competitive advantages related to cost leadership, which has allowed it to remain in the market in

a competitive manner over the cable television service in the city of Tulcan.

Keywords: Strategic diagnosis, competitive position, strategies, competitive advantages,

competitiveness and telecommunications.
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INTRODUCCION

La siguiente investigacion tuvo como proposito el diagndstico estratégico de la empresa Cine Cable
TV y su posicién competitiva en la ciudad de Tulcén para el afio 2019-2020, tomando en cuenta
que no se ha realizado un estudio para conocer la situacion estratégica y competitiva actual de la
empresa en el mercado de telecomunicaciones con el servicio de television por cable en la ciudad.
Todo esto con la finalidad de entender si la empresa mantiene una posicion estratégica. Para lo cual
esta investigacion consta de cinco capitulos en los que se describe los procedimientos, las técnicas,
los fundamentos tedricos y la estructura metodolégica a fin de conocer el problema estudiado.

En el capitulo I, se detalla el problema, el planteamiento y la formulacién del problema,
conjuntamente se presenta la justificacion, y se establece los objetivos y preguntas de investigacion,

todo esto con el fin de entender y delimitar el tema de investigacion para el afio 2019-2020

En el capitulo 11, se detalla la fundamentacion tedrica que hace referencia a los antecedentes
utilizados como base y guia del estudio, ademas se describe todos los aportes tedricos necesarios
para sustentar cada una de las variable dependiente e independiente, con criterios filoséficos y
académicos que permiten conocer de mejor manera como es el comportamiento del problema desde
un punto técnico y cientifico emitido por expertos en los temas de diagnostico estratégico y

posicion competitiva.

En el capitulo 111, se describe y especifica la metodologia utilizada a fin de obtener, tratar y procesar
toda la informacion adquirida para dar una respuesta clara a la problematica estudiada, ademas se
describe el enfoque metodoldgico, los tipos de investigacion empleados, la descripcion de la
hipdtesis, la operacionalizacion de variables, métodos utilizados, técnicas e instrumentos y el
andlisis estadistico, para relacionar de mejor manera la dos variables u objeto de estudio. Ademas,
se presenta la poblacidn el criterio de muestra y la determinacion de la misma bajo las necesidades

de entender la posicion competitiva de la empresa.

En el capitulo 1V, se presenta los resultados mas relevantes referentes al diagnostico estratégico de
la empresa Cine Cable TV y su posicion competitiva dentro del mercado de telecomunicacion en

el servicio de television por cable. Ademas, se presenta la discusion de resultados, en donde se
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contrasta la informacion obtenida con los antecedentes, los aportes tedricos y aportes cientificos

presentes en esta investigacion con la finalidad de dar respuesta a la hipotesis.

El capitulo V se presenta las conclusiones finales obtenidas del proceso de investigacion, en donde
se detalla los hallazgos de mayor importancia en base al diagnéstico situacional de la empresa,
ademas, se describe las recomendaciones que serviran de manera directa a la toma de decisiones a

corto y largo plazo.

Una de las conclusiones es que la empresa Cine cable TV tiene una posicion competitiva notable
del 63,42% en relacién a su competencia, esto se debe a su buena participacion de mercado, a su
liderazgo en costo y a su enfoque de mercado lo que le ha permitido mantenerse estable el servicio

de television por cable en la ciudad de Tulcan.
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. PROBLEMA
1.1. PLANTEAMINETO DEL PROBLEMA

Actualmente, las empresas de telecomunicaciones se encuentran expuestas a los cambios
frecuentes relacionados a los factores externos, todo esto en funcion a los avances tecnoldgicos,
cambios en las politicas econémicas y desarrollo, debido a que, este tipo de industrias, permanecen
en un desarrollo empresarial continuo. Por ende, el no conocer la posicién competitiva con base a
un diagnostico estratégico a corto plazo, no permite la correcta optimizacién de los recursos y
capacidades relacionados con la actividad de las empresas. El servicio de television por cable, que
pertenece a un portafolio ofertado por las empresas de telecomunicaciones, entiende y comprenden
que cada uno de sus clientes forma parte esencial para conocer como funciona su participacion de

mercado, que se relaciona directamente con su posicion.

En la ciudad de Tulcan, la empresa Cine Cable TV es reconocida por brindar el servicio por mas
de 20 afios en el mercado, por lo que, se encuentra ante la necesidad de realizar un seguimiento de
las situaciones internas y externas en funcion al servicio de television por cable. Es asi que uno de
los retos a combatir se relaciona directamente con la tendencia de crecimiento de los procesos de
las tecnologias de la informacién, lo que genera dependencia y limitada competitividad de la
empresa. Ademas, el reducido conocimiento sobre los cambios en el entorno conlleva a que la
gerencia mantenga una baja capacidad de maniobra y adaptacion, reduciendo el aprovechamiento
de sus recursos, lo que conlleva al incumpliendo de los objetivos organizacionales para desarrollar
las actividades con eficiencia y eficacia. Con los avances tecnologicos y las nuevas aplicaciones
existentes ya en el mercado de telecomunicaciones la captacion de clientes potenciales y futuros es
un reto en que la empresa debe considerar, debido a la creciente competencia, es asi que algunas
de estas aplicaciones: como NETFLIX que es una aplicacion reciente y muy conocida ofrece
programacion de gran variedad y para todo publico, como peliculas, series y documentales; y otra
de las aplicaciones es PLAYTV, la misma que es gratuita y ofrece peliculas en linea y hasta con la
opcidn de descargarlas y proyectarlas en cualquier dispositivo que se pueda conectar a internet,
también se conoce que gracias al internet ya se puede mirar television y escoger los canales que
desee, generando que la television por cable sea olvidada o solo recordada por las personas que no

conocen 0 no pueden acceder a estas aplicaciones, teniendo en cuenta que son usadas por los
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jovenes que tienen mas conocimiento y mayor acceso. Ademas, hay que tomar en cuentan que la
limitacidn del estudio referente al diagnostico situacional fue a partir del afio 2019 al afio 2020 en
la ciudad de Tulcén, en consecuencia, al no realizar este estudio la empresa, se encontrard en un
proceso de estancamiento, debido a que no se analizado sus puntos fuertes y débiles en el mercado.
Finalmente, la situacion actual e instable del entorno externo es perjudicial para la toma de
decisiones que involucra una inadecuada percepcion de la posicién competitiva, por lo cual, la
empresa Cine Cable TV se enfrenta a la necesidad de formular y ejecutar estrategias que respondan

a las exigencias del entorno en la que compite.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cual es la posicion competitiva y la situacion estratégica de la empresa Cine Cable TV en la

ciudad de Tulcan?

1.3. JUSTIFICACION

La empresa Cine Cable TV es reconocida por brindar un servicio de calidad mas de 20 afios en la
ciudad de Tulcan, por lo tanto, la realizacién de un diagndstico estratégico a corto plazo, se justifica
en funcion, a los nuevos y futuros retos que enfrenta para establecer su posicion competitiva, dando
valor a sus recursos y capacidades. Por lo tanto, esta investigacion pretende conocer de manera
directa su situacion actual, dando lugar a un diagnostico fundamentado en el analisis interno y
externo. Es asi que, desde el punto de vista administrativo y estratégico de la empresa Cine Cable
TV, ofrece determinados beneficios a sus clientes, y cuya informacion permite procesar y entender
la identificacion de oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades para establecer parametros
que permitan enfrentar los cambios continuos en el mercado en relacion con su situacion actual.
Los beneficiarios directos de la investigacion, en primera instancia son la alta gerencia, los
accionistas de la empresa, el talento humano, y clientes que hacen uso del servicio de television

por cable.

De igual manera esta investigacion esta sostenida y apoyada al objetivo 5 del “Plan Toda una Vida”
(2017-2021), en donde su lineamiento de participacién nacional, se rige al siguiente principio:
“Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econémico sostenible de manera

redistributiva y solidaria” (Senplades, 2017,pag. 80), sobre las contrataciones de bienes y servicios.
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En donde existieron propuestas para que esta sea desarrollada de una manera mas inclusiva, es
decir, favorenciendo la produccion nacional, promover la producctividad, competitividad y calidad
de los productos, como tambien la disponibilidad de servicios conexos y otros insumos.

El “plan de prosperidad” sustenta la investigacion de acuerdo al ministerio de economia (2018-
2021) en el primer eje, Ley de Fomento Productivo para recuperar la competitividad. Establece los
mecanismos Y las condiciones iniciales con incentivos para el sector productivo Ecuatoriano de
todos los tamafios: Mipymes, economia popular y solidaria, grandes; para el desarrollo de
actividades productivas para brindar bienestar a nuestras familias.

Finalamente el desarrollo del diagnostico situacional estratégico define la posible ruta
organizacional que debe seguir la empresa para lograr sus objetivos y metas bajo las directrices de
calidad, eficiencia y eficacia requerida por su mercado de telecomunicaciones en la ciudad teniendo
en cuenta, los objetivos instucionales, politicas, lineamientos estratégicos que ayuden a

manetenerse con una buena posicion competitiva.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1.0Dbjetivo general

Diagnosticar la situacion estratégica de la empresa Cine Cable TV para conocer su posicion

competitiva en la ciudad de Tulcan.
1.4.2. Objetivos especificos

Identificar la situacion interna de la empresa Cine Cable TV en la ciudad de Tulcan para el

establecimiento de sus fortalezas, debilidades.

Identificar la situacién externa de la empresa Cine Cable TV en la ciudad de Tulcan para el

establecimiento de sus oportunidades y amenazas.

Establecer la posicién competitiva de la empresa Cine Cable TV para la identificar de su situacion

estratégica en la ciudad de Tulcan.
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1.4.3. Preguntas de investigacion
¢, Cual es la situacion interna que enfrenta la empresa Cine Cable TV de la ciudad de Tulcan?
¢Cudl es la situacion externa que enfrenta la empresa Cine Cable TV en la ciudad de Tulcan?
¢Cudl es la posicién competitiva de la empresa Cine Cable TV?

1. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la investigacion se selecciond cuatro antecedentes para la sustentacion, de los cuales se obtuvo

variables similares en donde se menciona las siguientes investigaciones:

De acuerdo a Espinoza (2014) con el tema: Disefio de estrategias de crecimiento para ITQ Chile
en la Universidad de Chile, con el fin de implementar estrategias de crecimiento para realizar un
andlisis del entorno externo e interno, el objetivo especifico para elaborar un diagnostico de la
situacion actual de la empresa, En donde, se encontrd que el andlisis del entorno externo, los
segmentos politicos, econdmico, socio cultural y tecnolégico, en donde se deduce que es sector
atractivo para desempefiarse como proveedor de productos y servicios, asi como se recomienda
estar inscrito en organizaciones que promueven y faciliten las Tics. De igual manera al analizar el
entorno interno, da como resultado que al analizar cada uno de los recursos y capacidades de ITQ
Chile, dan importancia a los procesos referente a los competidores para anunciarlos como
competencias centrales, Finalmente cuentan con un personal profesional, tanto en el desempefio

laboral, como las habilidades con las que se desenvuelven en su area de trabajo.

Segun los autores: Jarquin y Palacios (2015) con el tema: El diagndstico estratégico de la empresa
hostal familiar la Buena Onda de la universidad nacional autonoma de Nicaragua con el fin de
desarrollar el analisis para diagnosticar y conocer de la situacién interna y externa utilizando
estrategias que le permitan ser competitivos, de igual manera las oportunidades, fortalezas,
debilidades y amenazas, herramienta que le convenga seguir siendo una empresa competitiva
dentro del merecado , utilizando los factores como son las fortalezas y oportunidades para obetenr

mejores resultados y usar estrategias que admitan a la empresa crecer, y lograr una buena posicién
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dentro de las actividades comerciales, para el uso de estrategias como, diferenciacion, que promete
un servicio de calidad, de igual manera el liderazgo en costo, donde ofrece precios mas bajos que
la competitividad existente en el mercado, la segmentacion de mercado, debido a que el servicio
estd encaminado a turistas extranjeros y penetracion en el mercado, dando lugar a que se utilizan

técnicas publicitarias.

Tomando la investigacién de Garcia, Adame, y Tapia (2017) con el tema: La calidad para la
competitividad en las micro, pequefias y medianas empresas, de la Ciudad de México, con el fin
de guiar la investigacion para determinar la relacion que existe entre la calidad y la competitividad
de las PYME en la Ciudad de México, debido a que se hace un hincapié, las ventajas competitivas
se logran no solo en el interior de las empresas, también se logran a causa del aprovechamiento de
las oportunidades que se encuentran en dicho entorno. El entorno en el que se desenvuelven las
empresas de tamafio pequefio deben luchar para que se caractericen por libertad en los mercados,
debido a una creciente competencia y mayor concentracion en la exigencia de los consumidores
que cada vez estdn mas informados, todo esto afronta el gran desafio de dominar esta brecha de
productividad para desarrollar la competitividad; al respecto los agentes han reconocido la
innovacién en productos y procesos como la més alta preferencia, apoyada en la capacitacion de
los recursos humanos, la perfeccion de la calidad de productos y servicios, el acceso a tecnologia
y la reduccion de costos. Todo esto con la finalidad para hacer preciso que se identifiquen sus
factores claves de éxito, aprovechen la resistencia para adaptarse al entorno, potencien los procesos
internos de proyeccion, mejor en la gestion directiva, dirigiendose hacia una cultura corporativa
orientada a una mayor y mejor colaboracion y participacion de todos y cada uno de los miembros

de la empresa que consideren especialmente los recursos y capacidades de la naturaleza inmaterial.

En el estudio presentado por Amaya (2019) con el fin de establecer el plan de accién para el
desarrollo institucional coherente a los resultados logrados en el diagnostico que reconozca el
aprovechamiento adecuado de las oportunidades y optimice el grado de competitividad, debido a
la recoleccion de los resultados académicos y economicos. Buscando la identificacion
oportunamente de las variables o factores que pueden mejorar, frenar y estancar el proceso dentro
de la empresa como las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que cada uno de ellos
representa. Analizando la situacion de la empresa frente a la perspectiva de los clientes, proceso

interno, se podra identificar las oportunidades que se muestran frente para mejorar los resultados,
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que le permitan a la empresa ser mas competitiva, renovando la imagen general y mejorar las
ganancias. La empresa tiene una oportunidad de desarrollo y creacion de valor que debe ser
aprovechada vigorosamente para obtener su mayor nivel de competitividad, crecimiento y

sostenibilidad en las situaciones actuales del macro entorno que la rodea.
2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Administracién estratégica

La administracion estratégica segun: Fred (2008) se define como:

El arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones multifuncionales que
reconozcan a una empresa para lograr sus objetivos y conformar la administracion, el
marketing, la contabilidad, la produccion, las operaciones y las actividades de
investigacion, asi como los sitemas computarizados de informacion para llegar al éxito de
la empresa (p.57).

Segun lo planteado la administracion estratégica es la formulacion, implementacion y evaluacion
de la estrategia para aprovechar las oportunidades que ya existen y crear nuevas para enfrentar en
un futuro y conocer nuevos caminos para manejarlas en beneficio de la empresa, al realizar un
andlisis estratégico se sustenta de todas las especulaciones que se hacen en torno a las debilidades
oportunidades, fortalezas y amenazas que surgen dentro y fuera de la empresa para lograr
identificar estos factores y prepararse para enfrentar y minimizar los efectos negativos o utilizarlos

para maximizar sus efectos, es la finalidad.
2.2.2. Diagnoéstico estratégico

Segun el autor Serna (2010) sefiala que el diagnostico estratégico para desarrollar en una empresa

lo define como:

“El analisis de fortalezas y debilidades interna de la organizacion asi como las amenazas y

oportunidades del entorno que enfrenta la organizacion” (p.72).

El diagnostico estratégico segun el autor hace referencia al analisis de la situacion actual de la

empresa tanto interna como de su entorno para obtener y procesar informacion que necsitmos para
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elaborar estrategias y poder implementear al momento de encontrarse en situasiones dificiles o de

riesgo y aprovechar las fortalezas y oportunidades que tiene la empresa.

Cabe destacar, siguiendo las ideas de Serna (2010) que en la realidad interna se ubican las distintas
capacidades que posee la empresa, entre ellas la directiva, competitiva, financiera, tecnoldgica y
de talento humano, asi como en la realidad externa se hallan los factores econémicos, politicos,
sociales, tecnoldgicos, estos aspectos requieren ser abordados en conjunto, es decir, analizandolos
en su presencia particular, para luego reflexionar sobre las implicaciones derivadas al relacionarlos
entre si, siendo utilizado para ello un matriz de andlisis denominada FODA, al reunir las iniciales

de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
2.2.3. Diagnostico externo
De acuerdo a los autores Castro y Peralta (2014) sefiala que:

Es el paso para de identificar las oportunidades o amenazas de la organizacion estratégica
o0 el entorno que consiste en la identidficacion de variables nacionales y sectoriales con
impacto directo o indirecto en la empresa en las cuales la empresa no tiene ningun control
para modificar su comportamiento(p.50).

Con forme a los autores toda empresa tiene un entorno general concreto por diversas variables,que
intervienen en las circunstancias operativas y concretas que ejercen fuerza en el origen,
funcionamiento y desarrollo de la empersa y por tanto constituyen amenazas y oportunidades
competitivas en cuanto al sistema humano y social donde se ve influida y condicionada por varios

entornos.
2.2.2.1.Amenazas
La definicion de amenazas segun Serna (2010) indica que:

“Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que inhiben, limitan o
dificultan su desarrollo operativo donde el gerente no posee ningun tipo de control debido que la

existencia esta fuera del limite de sus atribuciones” (pag. 72).
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Son aquellos retos que enfrenta la empresa negativamente e impide llegar aconseguir lo establecido
en la empresa de manra que se covierte en un obstaculo para llegar al éxito y cumplir las metas, las
amenazas deben ser prevenidas para que no afecte el desempefio en las labores y procesos que se
manejan en el ambiente organizacional, conjunto de factores externos que influyen en el desarrollo
de la empresa creando obstaculos en las operaciones comerciales que deben ser prevenidos para

evitar perdidas de desempefio en cada una de las actividades operacionales de la organizacion.

De igual manera segun el autor Munch (2006) citado por Belloso (2016) expone las amenazas
como: elementos externos que podrian llegar a dificultar o impedir el logro de los objetivos; el
gerente requiere descubrir en la dindmica externa, todas aquellas situaciones que pudieran
representar amenazas, ya sea por disconformidad de objetivos o por efectos indirectos; en todo
caso, lo mas importante es examinar la fuente de donde proviene la amenaza, a fin de establecer

gestiones neutralizantes (pag. 310).

2.2.2.2.0portunidades

La definicion de oportunidades Segun Serna (2010) indica que:

“Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que podria facilitar o

beneficiar el desarrollo de esta, si se aprovechan en forma oportuna y adecuada” (pag. 72).

Las oportunidades segun el autor son todos aquellos factores que ocurren en el entorno de la
organizacion y que de alguna manera pudieran aportarle apoyo a la empresa como objeto de estudio

para aprovecharlas en un tiempo determinado y aportar para su desarrollo y conseguir sus metas.

De igual manera segiin Munch (2006) citado por Belloso (2016) define a las oportunidades como:
Premisas resultantes de una situacion ajena a la organizacion que favorecen o propician el logro de
los objetivos organizacionales; en este caso, estas premisas van dirigidas a contar con organismos,
instituciones e incluso personas que puedan aportar beneficios al desarrollo exitoso de los procesos,
asi como en la optimizacion de programas y el mejoramiento de las condiciones de funcionamiento,

las cuales pueden ser de provecho para la organizacion (p. 309).
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Factores externos:

Con respecto al analisis externo de una empresa se refiere a la evaluacion de todos los factores
relacionados a las reglas del juego al que toda empresa debe acogerse y que, por término general,
son para todos igual y no se puede ejercer ningun control sobre ello, como los impuestos.

Para realizar el analisis externo se requiere de la herramienta denominada PEST que evalla y define
el entorno de la empresa y permite prever tendencias en el futuro a corto y mediano plazo,
ofreciendo un margen de accién mas amplio y mejorando su capacidad para adaptarse a los cambios
que se anticipan. También les facilita los criterios objetivos para definir su posicion estratégica y
aporta informacién para aprovechar las oportunidades, a través de la descripcién de los siguientes

entornos:
2.2.3.1. Entorno politico
Segun el autor Serna (2010) indica que el entorno politico:

“Se refiere al uso o migracion del poder como los datos de gobierno a nivel local nacional o

internacional y o otros agentes que puedan afectar a la empresa” (p.56).

Son aquellos recursos requeridos para poder producir bienes o servicios asi como para el
funcionamiento de la empresa donde se siguen ciertos tipos de regimenes que hay que cumplir para
que no existe abuso de poder al momento de realizar actividades con la empresa por tanto hacen
referencia a todas las normas, reglamentos y statutos que ayudan al desarrollo comercial dentro del

mercado.

2.2.3.2. Entorno econémico

Segun el autor Serna (2010) el entorno econémico es definido como:

”Aquel afin con el comportamiento de la economia, tanto a nivel nacional como internacional:

indice de crecimientro, inflacion y devaluacion” (p.55).

Los recursos econdémicos son los medios que necesita del dinero donde permite satisfacer las

necesidades dentro de la produccion o las actividades comerciales de la empresa para su desarrollo.
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2.2.3.3. Entorno social
Segun el autor Serna (2010) indica que el entorno social es:

“Aquello que cambia el modo de vivir de la gente ,incluso sus valores, educacion, salud, empleo,

creencias y cultura”(p.56).

En este entorno se reflejan el comportamniento ético con el desarrollo y bienestar de las perosonas
y de las empresas entre si para conseguir un objetivo en comin y demostrar los aspectos positivos
que tienen para responder con valores desde un punto externo que interactuan entre si para el

desarrollo comercial.

2.2.3.4. Entorno tecnoldgico

Segun el autor Serna (2010) indica que el entorno tecnologico se encuentra:

“ Realacionado con el desarrollo de maquinas, herramientas, materiales, sistemas como hardaware

y asi como los procesos que son software que se encuentran utilizando en la empresa” (p.57).

En este entorno se encuentran los medios con los que cuenta cada empresa para estar al dia en la
tecnologia y satisfacer las necesidades siendo estos tangibles e intangibles que complementan la

empresa para realizar sus actividades y no quedar atras ante la competencia.

2.2.9. Las cinco fuerzas de Michael Porter

Son cinco los factores que establecen la rentabilidad de una empresa por que influyen en los
precios, en los costos y en la inversion que deben realizar las compafiias es decir en los elementos

de rendimiento y capacidad con los que cuenta la empresa.

2.2.9.1. La amenaza de nuevos competidores

Segun el autor Michael Porter citado por: Diaz Pelaez y Gomez (2015) sefiala que:
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“El mercado no es atractivo dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de franquear
por nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de
una porcion del mercado” (p.11).

Esta fuerza crea la necesidad de aumentar la participacion del mercado al presionar los precios,
costos y la tasa de inversidn para competir, asi como la llegada de otros mercados con capacidades
en efectivo, que agitan la competencia. La amenaza de nuevos competidores, se coloca a un tope
en el potencial de beneficios del mercado. Si la amenaza es alta, deben mantener sus precios bajos

y acelerar sus inversiones para retraer a los nuevos competidores.
2.2.9.2. la amenaza de productos o servicios sustitutos
Segun el autor Michael Porter citado por: Diaz Pelaez y Gomez (2015) sefiala que:

Un mercado no es atractivo si encuentran productos sustitutos reales o potenciales. La
realidad se complica si los sustitutos estdn mas avanzados tecnoldgicamente o pueden
ingresar con precios mas bajos reduciendo los margenes de utilidad de la empresa y del
mercado (p. 12).

Los susutitutos tanto en productos como en servicios cumplen las mismas funciones o puede ser
similar pero en formas diferntes donde la rivalidad es mayor cuando se aproximan mas a ganar

mercado o mejorar el servicio.
2.2.9.3. El poder negociador d los compradores
Segun el autor Michael Porter citado por: Diaz Pelaez y Gomez (2015) sefiala que:

Un mercado no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien organizados, el producto
tiene varios o muchos sustitutos, es muy difernciado o es bajo en costos para el cliente, lo
que permite hacer un sustituto por algo igual o a muy bajo costo (p. 12).

2.2.9.4. El poder negociador de los proveedores
Segun el autor Michael Porter citado por: Diaz Pelaez y Gomez (2015) sefiala que:

Un mercado no sera atractivo cuando los proveedores esten bien organizados
gremialmente, tenga fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de precio y
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tamano del pedido, la situacion sera aun mas complicada si los insumos que suministran
son clave, no tienen sustitutos o son pocos y de alto costo (p. 13).

Los grandes proveedores tienen una mayor parte del valor para ellos mismo cobrando precios mas
altos en donde se restringe la calidad o los servicios que tiene la empresa ya que dependen de

distintos proveedores para obtener los insumos que necesita.
2.2.9.5. La rivalidad entre los competidores actuales.
Segun el autor Michael Porter citado por: Diaz Pelaez y Gomez (2015) sefiala que:

Una organizacion en competencia en un mercado o en uno de sus segmentos debido a que
los competidores estén muy bien posicionados, sean muy numerosos y los costos fijos
sean altos, pues constantemente estard enfrentada a guerras de precios, campafias
publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos donde todo es mucho
mas dificil (p. 14).
Entre los competidores actuales existen las formas de llevar venta mediante las promociones,
descuentos, donde el proposito es convertirse en lider frente a las empresas porque se encuentran

mas comprometidos o0 su proposito econdmico es mas altos que otros.
2.2.4. Diagnostico interno
De acuerdo a los autores: Castro y peralta (2014) sefiala que:

Es el paso para identificar fortalezas, debilidades de una empresa o un area estratgica de
las cuales garantizan el cumplimiento de los atributos de valor entregados al cliente, de
las ventajas competitivas relacionadas a la competencia y de los estandares minimos
esperados en el sector (p.33).

El analisis de areas funcionales busca determinar cuales son las fortalezas y debilidades actuales
de la empresa basados en reas como estrategias empresariales, gestion, tipo de liderazgo, marketing
nivel de recompra operaciones, estandares de calidad, finanzas, endeudamineto actual, sistemas,

mecanismos de seguridad de la informacion entre otras.
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2.2.2.1.Fortalezas
La definicién de fortalezas segun Serna (2010) indica que:

“Son aquellas actividades internas de una organizacion o empresa que contribuyen al apoyo del

logro de los objetivos para el buen desarrollo de una empresa”(p.72).

En las fortalezas se determina lo mejor que tiene la empresa y hace es decir los elementos positivos
que la diferencia de la competencia donde el desempefio de las actividades que hay que aprovechar
para beneficio del éxito, son un conjunto de atributos completamente propios de una empresa al

mismo tiempo que son de caracter interno.

Munch (2006) citado por Belloso (2016) expresa que:

Las fortalezas hacen referencia a todos aquellos factores internos de la organizacion que
promueven el logro de los planes, es decir, las fortalezas que posee una institucion aluden a los
puntos fuertes y caracteristicas que facilitan el logro de los objetivos, a fin de alcanzar

conocimiento pleno (p.307).

2.2.2.2.Debilidades
La definicion de debilidades segun Serna (2010) indica que:

“Son aquellas actividades de una empresa donde, los factores hacen referencia que inhiben o

dificultan el éxito de una empresa” (p.72).

Las debilidades hacen relacion a las dificultades, problemas o a la carencia de ciertas actividades
gue se manejan en la empresa y deben ser reducidas o eliminadas por qu son factores que afctan el
desempefio de la empresa y no puede llegar a conseguir el éxito y limitando las potencialidades de
la empresa frente a un mercado determinado afectando su desempefio y participacion frente a su

competencia.

Segun el autor Munch ( 2006) citado por Belloso (2016) Plantea que las debilidades son:

Factores propios de la empresa que imposibilitan el logro de los objetivos, lo cual es

fundamental conocer para emprender con mayor seguridad, las acciones tendentes a
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conseguir el mejoramiento de los diferentes procesos dentro de las organizaciones para
generar transformaciones importantes asumidas como avances o triunfos cualitativos en

la forma de impulsar las diferentes tareas (pag. 308).
Factores internos:

Se refiere a la evaluacion de todos los factores que influyen para determinar las fortalezas y
debilidades relacionados a las gestiones y decisiones que se toman dentro del equipo de trabajo
pero principalmente hablamos de liderazgo, el cual es responsabilidad del propietario de la

empresa.

Para realizar el analisis interno se requiere de la herramienta denomina Perfil de capacidades
interna o institucional (PCI), que evalua las fortalezas y debilidades de la empresa donde se

examinan las siguientes capacidades:
2.2.4.1. Capacidad directiva
La capacidad directiva segun Serna (2010) indica que:

“Todas aquellas fortalezas o debilidades que tengan que ver con el proceso administrativo
estudiado como fortalezas o debilidads en planeacion, direccion, toma de decisiones, coordinacion,

comunicaciones y control”(p.73).

En esta capacidad la administracion juega un papel importante donde se planea, organiza, dirige y
controla las actividades que se desarrollan en la empresa es decir en el ambiente interno donde se
lleva a cabo todas las actividades las mismas que sirven para la toma de desiciones involucradas

con el éxito de la empresa.
2.2.4.2. Capacidad competitiva

Segun Serna (2010) define la capacidad competititva como:
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“Todos los aportes relacionados con el area comercial, como calidad del producto exclusividad,
portafolio de productos, participacién del mercado, canales de distribucion, desarrollo, precios,

publicidad, lealtead de los clientes y calidad del servicio al cliente”(p.74).

Es la capacidad de hacer las cosas o actividades de la empresa de forma eficiente tanto en los
productos o servicios como fijar el precio de tal manera que puedan competir y obtener mayor
beneficios en el mercado y obtener con ello una mejor rentabilidad.es definida como el conjunto
de factores necessarios para el funcionamiento de una empresa tomando en cuenta estrategias
necesarias para generar procesos comerciales, logrando crear diferenciacion sobre el mercado.

2.2.4.3. Capacidad financiera
Segun Serna (2010) define la capacidad financiera como aquella que:

Incluye todos los aportes relacionados con las fortalezas y debilidades financieras de la
empresa como deuda o capital, disponibilidad de linea de crédito, capacidad de
endeudamiento, rentabilidad, liquidez y otros indices de financiamiento que creen
importantes para la organizacion o area de analisis (p.74).

Cumplir todas las obligaciones y llevar a cabo sus inversiones o pagos en un determinado tiempo,
y asi poder adquirir nuevos recursos para la empresa llevando al dia las cuentas que posee la
empresa generando procesos de endeudamiento y de liquidez en cuiertos periodos determinados

siempre y cuando la empresa lo necesite.
2.2.4.4. Capacidad tecnologica
Segun Serna (2010) define la capacidad tecnolégica como aquella que :

Incluye todos los aportes relacionados con el proceso de produccion en las empresas y con
la infraestructura y los procesos en las empresas de servicio, por tanto involucra, entre
otras infraestructuras tecnoldgicas exclusividad de los procesos de produccion y
procedimientos técnicos (p.75).

Esta capacidad se encuentra formada por el conjunto de conocimientos y habilidades que dan

sustento al proceso de produccidn y las actividades que hacen posible que la empresa puede elegir
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y utilizar la tecnologia para mejorar el desarrollo de las actividades que mide el potencial

competitivo de desarrollo de nuevos productos o servicios mediante la normalizacion de procesos.
2.2.4.5. Capacidad de talento humano
Segun el autor Serna (2010) la capacidad de talento humano idica que:

“Se refiere a todas las fortalezas y debilidades que estan relacionadas con el recurso humano que
contiene el nivel académico, experiencia, técnica, estabilidad, capacitacion, programas de

desarrollo, motivacidn y pertenencia “(p.75).

Es la capacidad de las empresas para atraer, motivar y fidelizar al cliente asi como también al
desarrollo profesional de cada uno de los integrantes de la empresa tomando encuentan factores
personales para identificar sus aptitudes y actitudes positivas con el sentido de pertenencia a la

empresa en funcion a experiencias laborales y solucion a problemas.
2.2.4.6. Capacidad comercial
Segun el autor Piqueras (2014) la capacidad comercial es:

La cualidad que tiene un comerciante dependiendo de su actividad cotidiana, de sus
obligaciones y de sus derechos frecuentes y habituales de la cual logra los recursos
esenciales para su mantenimiento y para la operatividad de su negocios, actividades que
son con fines de lucro (p.2).

Es la capacidad en la llevamos a cabo el procso de venta a nuestra capacidad para influir
positivamente sobre nuestros clientes asi como de us habilidades comerciales depederan en buena
medida de la experiencia del cliente y los resultados de la empresa por tanto enl vendedor es el

camino a través del cual el cliente compra o adquier el servicio.

2.2.5. Matriz FODA

Segun Kaotler y Dyson, citados por Nikulin y Becker (2015) indican que:
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“Es la técnica mas empleada por la planeacion estratégica, esencial para determinar la posicion
estratégica de la empresa, es una herramienta importante de apoyo para tomar decisiones, para

analizar los ambientes interno y externo de una empresa” (p.129).

Ademas, hay que tomar en cuenta que la herramienta FODA es la elaboracion de una matriz que
parte con la identificacién de una lista de factores internos como las fortalezas y debilidades y

externos como las oportunidades y amenazas que influyen en el desempefio de la organizacion.
De igual manera, para Thompson, citado por Ruano y Banguera (2018) sefialan que:

La matriz de andlisis FODA, es una herramienta estratégica que analiza la situacion de la
empresa y ofrece un claro diagnéstico para tomar las decisiones estratégicas oportunas y
mejorar en el futuro. Su nombre deriva del acrénimo formado por las iniciales de los
términos: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (p. 226).

Por lo tanto, la matriz FODA una herramienta de diagnostico empresarial, que ayuda a los gerentes
y directivos de las empresas a desarrollar estrategias con base a la toma de decisiones, que se
desarrollan a partir del analisis externo e interno de la empresa referente a fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

2.2.6. Matriz de evaluacion EFl y EFE

Segun Leon (2018) define a la matriz de evaluacion interna (EFI) como:

“El instrumento para formular estrategias que evalUa las fortalezas y debilidades mas importantes
dentro de las areas funcionales de una empresa, ademas ofrece una base para identificar y evaluar

las relaciones entre areas especificas” (p. 7).

Asi mismo Amaya (2019) hace referencia que: La matriz de evaluacién de factores internos (EFI)
permite evaluar el funcionamiento interno teniendo en cuenta la logistica, operaciones,
infraestructura, técnicas de mercadeo, servicio que se presta, innovacion, gestion del recurso

humano y otros aspectos de importancia del desarrollo de las actividades institucionales. (p. 26).

Ademas, la matriz de evalucién externa (EFE), es una herramienta que permite resumir y evaluar

informacién econémica, social, cultural, demogréafica, ambiental, politica, gubernamental, juridica,
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tecnoldgica y competitiva perteneciente al factor externo relacionado a las oportunidades y

amanezcas mas importantes dentro de un negocio.
Asi mismo Amaya (2019) indica que:

La matriz EFE o evaluacion de factores externos ayuda a identificar una relacion
ponderada de aspectos clave teniendo en cuenta el entorno politico, social, cultural y
competitivo. De esta manera es posible identificar como la empresa esta respondiendo al
entorno en el que se encuentra, tomando en cuenta las oportunidades y amenazas presentes
en el ambiente (p. 27).

2.2.8. Tipos de ventaja competitiva
Segun Michael Porter citado por Coria y Roman (2015) sefala que:

Existen tres tipos de ventaja competitiva las cuales son:

El liderazgo en costos, la diferenciacion y la segmentacion, donde la ventaja competitiva
se desarrolla del valor que una empresa logra creando para sus clientes, el cual supera los
costes de ello, el valor es lo que la gente estd dispuesta a pagar y el valor superior se
obtiene al ofrecer precios mas bajos que la competencia por beneficios equivalentes o al
brindar algo especial que compense el precio (p. 133).

Segun el autor los diferentes tipos de ventajas competitivas ayudan a crear un valor de
diferenciacion sobre la competencia para crear aceptacion y posicionamiento en los diferentes
mercados en donde se comercializa un bien o servicio. Ademas, estos tipos de ventaja ofrecen un

factor unico a los diferentes clientes brindando un valor especial o superior sobre la competencia.

2.2.8.1. Liderazgo en costos
El liderazgo en costos segin Michael Porter citado por Coria y Roman (2015) indica que:

La empresa propone convertirse en el fabricante de costo mas bajo del mercado, tener un
ambito extenso, atender a muchos de sus segmentos y hasta operar en sectores industriales
afines, su amplitud a menudo es importante para la venta de costos, exige ser el lider en
costos donde puede alcanzar la aproximacidn en la diferenciacion frente a la competencia

para ser un participante destacado (p. 138).
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El liderazgo en costos es definido como la busqueda de una posicion baja en costos respecto de las
competencias, que permita a la empresa un rendimiento superior al promedio del sector obteniendo
sus productos o servicios a un coste inferior a las empresas rivales obteniendo una mayor
participacion de mercado, se trata de la estrategia mas intuitiva y es una oportunidad si la empresa
esta preparada para poner en el mercado un producto o servicio a un precio inferior en comparacion
a la oferta de las empresas competidoras esta estrategia precisa de una atencién prioritaria
enfocada a minimizar los costes de produccidn, lo que se puede lograr con distintos medios.

2.2.8.2. Diferenciacion

La diferenciacion, segin Michael Porter citado por Coria y Roman (2015) indica que:

“La empresa intenta distinguirse dentro de su sector en aspectos importantes para los compradores,
se ve premiada su singularidad con un mayor precio, exige que la empresa seleccione los atributos

que sean distintos a los de sus rivales” (p.97).

La diferenciacion hace referencia a que la empresa debe presentar productos o servicios exclusivos
para los clientes o consumidores y aquellas personas que estén dispuestas a pagar mas por ello
creando aquello que sea percibido como unico en el mercado esto se lo puede realizar en diferentes
areas como en atencion al cliente o disefio tecnologia o en otros aspectos, y resulta una opcion
atractiva para empresas que quieren crear su propio nicho de mercado, enfocandose en clientes que
buscan caracteristicas particulares del producto o servicio ofertado que sean notablemente
diferentes a las que ofrecen las empresas competidoras materias primas de mayor valor, un servicio

postventa especifico y capacitado o un disefio exclusivo, aunque genere costos altos.

2.2.8.3. Enfoque de segmento

El enfoque de alta segmentacion segun Serna (2010) indica que:

Responde las necesidades y expectativas de un segmento claramente diferenciados, la
micro segmentacion permitird llegar a la oferta de productos y servicios altamente
diferenciados y focalizados, conocer las necesidades y expectativas de cada uno de esos
macrosegmentos es una condicidn necesaria en esta estrategia de mercados (p. 23).
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El enfoque hace referencia a que las empresas deben concentrarse en satisfacer segmentos bien
definidos para obtener una ventaja dentro de un mercado objetivo en particular por lo que al
emplear esta estrategia en la empresa se orientara sobre un grupo especifico de compradores,
consiste en la especializacién en un segmento o nicho de mercado con el fin de ofrecer el mejor
producto pensado de forma especifica para las necesidades o deseos de dicho segmento o nicho de
mercado. Aplicar las tres estrategias a la vez no resulta posible, lo ideal es definir una de ellas como
prioritaria, aunque puede haber casos especificos en los que si se pueden llevar a cabo dos de ellas

al mismo tiempo.
2.2.10. Matriz de posicién estratégica y evaluacion de accién (PEYEA)
Segun Amaya (2019) sefiala que:

Una matriz PEYEA, permite definir y encaminar acciones y estrategias que determinara
el desempefio actual de la empresa y el posible a adoptar en un futuro para optimizar el
crecimiento y la rentabilidad, realizando un analisis de las condiciones y sus respectivos
factores internos y externos de la misma, tomando como guia el estudio de la fuerza de la
industria, la estabilidad del ambiente, la ventaja competitiva y la fuerza financiera (p. 29).

Para el anélisis de la posicion estratégica y la evaluacion de accidn, es necesario la identificacion
de cuatro cuadrantes, los cuales indican si una estrategia analizada es agresiva, conservadora,
defensiva o0 competitiva. Los cuatro ejes presentes en la matriz PEYEA, representan dos
dimensiones internas referente a las fuerzas financieras (FF) y a la ventaja competitiva (VC); y dos
dimensiones externas que hace referencia a estabilidad del ambiente (EA) y fuerza de la industria
(FI). Ademas, estos factores son los determinantes mas relevantes para determinar la posicion

estratégica de una empresa.
2.2.7. Ventaja competitiva
Segun el autor Michael Porter citado por: Coria y Roman (2015)sefiala que:

“La ventaja es un proceso que se desarrolla de muchas actividades especificas y que se ejecutan al
disefiar, fabricar, comercializar, entregar y vender el producto o servicio, cada una de ellas

contribuye para hacerlos unicos y diferentes” (pag. 10).
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La ventaja competitiva es la capacidad que satisface las necesidades de los consumidores con mas
eficacia, servicios que valoren mucho o le brinden més eficiencia a un menor costo, la estrategia
competitiva toma acciones ofensivas o defensivas para crear una posicion defendible en una
industria, con la finalidad de hacer frente, con éxito, a las fuerzas competitivas y generar un retorno
sobre la inversion. Segun Michael Porter: “la base del desempefio sobre el promedio dentro de una

industria es la ventaja competitiva sostenible”.
2.2.9. Posicion competitiva
La posicion competitiva segun Michael Porter citado por Coria y Roman (2015) indica que:

Cuando acogemos a una estrategia definitiva, decidimos en qué direccion vamos, qué
directrices instructoras nos van a guiar para especificar nuestra posicion y como
organizaremos los recursos de los que disponemos. Con la estrategia disefiamos el tablero,
decidimos la mesa, la tactica con la que jugamos y las acciones para conseguir objetivos
concretos (p. 3).

Para ganar una posicion competitiva en el mercado es indispensable crear aspectos favorables para
la empresa y asi obtener beneficios sobre las ventajas, precio, calidad y servicio que posee el

producto en comparacion con la competencia.

La posicion competitiva es definida como un factor de reconocimiento frente a un mercado
determinado, esta posicion indica el grado de aceptacion de un producto o servicio sobre otros que
se comercializan en una determinada zona geografica. Este factor ayuda a las empresas a obtener
beneficios sobre el precio, cantidad y calidad del servicio, debido a la comparacion de empresas

competidoras.
2.2.11. Telecomunicaciones

Toda aquella transmisidn, emision o recepcion de signos, sefiales, escritos, imagenes, sonidos o
informaciones de cualquier naturaleza, por hilo, radioelectricidad, medios dpticos u otros sistemas

electromagnéticos (Comision Nacional de Comunicaciones, 2000).

Las telecomunicaciones son un sistema que permite la comunicacion a distancia de diferentes

maneras y formas para transmitir informacion alrededor del mundo de un punto a otro esto nos
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sirve para trasmitir un mensaje a diferentes partes del mundo, ademas cada servicio que brinda es

diferente y tiene varias caracteristicas con beneficios para todo tipo de personas.
2.2.12. Historia de las telecomunicaciones

Segun el autor Mufioz (2008) indica que:

La era de las telecomunicaciones comienza en la primera mitad del siglo XIX con el
telégrafo eléctrico, que permitié enviar mensajes cuyo contenido eran letras y nimeros,
mas tarde se desarrollé el teléfono con el que fue posible comunicarse, utilizando la voz;
posteriormente surgio la revolucion de la comunicacién inalambrica: las ondas de radio.
A principios del siglo XX aparece el teletipo. El siguiente artefacto revolucionario en las
telecomunicaciones fue el médem que hizo posible la transmision de datos entre
computadoras y otros dispositivos (p. 28).

De igual manera la proxima década se caracterizo por la aparicion de las redes de computadoras y
los protocolos y arquitecturas que servirian de base para las telecomunicaciones modernas y la gran
red de redes: Internet toca todas las actividades humanas y las define como la comunicacion entre

personas, intercambio de datos e informacion, conformacion de redes sociales.

La evolucion de las telecomunicaciones ha permitido conocer diversas formas de comunicarnos a
través de diferentes instrumentos o actividades que se han ido mejorando con el pasar de los afios
es por ello que las telecomunicaciones siempre formaran parte de nuestra vida para darnos a
conocer cualquier tipo de informacidn y sacar provecho de ello para mejorar nuestra calidad de

vida con nuevas experiencias gracias a la tecnologia que se desarrolla continuamente.
2.2.13. Television por cable

Segun Szymanczyk (2014) sefiala que:

Los sistemas de CATV comenzaron como un medio para permitir buena calidad de imagen en
zonas donde la recepcion de TV por aire era mala por su lejania a la emisora de TV, debido a la
topologia del terreno o a urbanizaciones que dispusieran edificaciones muy altas, se formaron
asociaciones comunitarias a ese fin, por esa razon a estas redes se les llamé inicialmente Comunity

Antenna Television (CATV), siglas que se impusieron, aunque con el significado de TV por Cable
(p. 39).
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La television por cable brinda un servicio por suscripcion que se transmite a los televisores por
medio de redes de fibra Optica o cable coaxial donde la sefial de television luego recorre el camino
por el cable hasta tu hogar el cual por medio del proveedor de servicio de cable usa un amplificador
en el camino para fortalecer las sefiales y ofrecer una programacion de calidad y entretenimiento

que cuenta con varios canales para todo publico.
I1l.  METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

A continuacion, para llevar acabo el presente trabajo investigativa se tomara en cuenta el enfoque
cuantitativo con base a las variables de investigacion y objetivos planteados para desarrollar la

investigacion
3.1.1. Enfoque Cuantitativo
Segun el autor Hernandez (2014) indica que:

“Usa la recoleccion de datos e informacion para comprobar hipotesis, con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y comprobar

teorias” (p. 34).

Una investigacion es admisible y aceptada por otros investigadores, cuando demuestra que se
siguieron tales procedimientos, en este enfoque se pretende medir los fendmenos estudiados donde

convienen poder observarse o medirse en el "mundo real.

Para obtener los resultados del diagndstico estratégico de la empresa se medié a través de la
recoleccion de datos referentes a partir de los diferentes objetos de estudio como son el talento
humano y los clientes, ademas este enfoque permite estudiar y analizar la informacion mediante
procedimientos estadisticos, utilizando valores porcentuales que defina de manera exacta, cuales

son las condiciones internas y externas para establecer la posicion competitiva
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3.1.2. Tipo de Investigacion

Este trabajo investigativo es no experimental debido a se analiza un hecho social en el lugar de los
hechos y de corte transversal por lo que se lo realizara en un determinado tiempo en el afio 2020,

en este contexto se realizard una investigacion descriptiva, asi:
3.1.2.1. Investigacion No experimental cuantitativa
De acuerdo a Hernandez (2014) indica que:

Es la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las variables, se trata de
estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes
para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para
analizarlos (p. 152).

Esta investigacion sirve para evaluar una situacion, entidad, evento, fendbmeno o contexto en un
punto del tiempo, la investigacion no experimental es sistematica y empirica en la que las variables
independientes no se manipulan porque ya han sucedido, dichas inferencias sobre las relaciones
entre variables se realizan sin intervencion o dominio directo de las relaciones, donde se observan

tal como se han dado en su contexto natural.
3.1.2.2. Investigacion transversal
Segun Hernandez (2014) indica que:

“Los disefios de investigacion transversal recolectan datos o informacion en un solo momento, en
un tiempo anico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado” (p. 154)

Esta investigacion se la utiliza para realizarla en un determinado momento, en este caso sera para

el afio 2020 donde se obtuvo todos los datos para realizar cada uno de los analisis respectivos.
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3.1.2.3. Investigacion Bibliogréafica

Una investigacion bibliogréfica es aquella que utiliza textos como fuentes primarias para obtener
sus datos, no se trata solamente de una recopilacion de datos contenidos en libros, sino que se
centra, mas bien, en la reflexién innovadora y critica sobre determinados textos y los conceptos
planteados en ellos, el Unico requisito para este tipo de investigacion es la facilidad de acceso a las
fuentes bibliogréficas y documentales (Ocampo, 2017).

La investigacion bibliografica que utilizaremos nos proporciona el conocimiento de las
investigaciones ya existentes a través de una amplia busqueda de datos informativos que serviran

de guia para el trabajo investigativo.
3.1.2.4. Investigacion de campo.

La investigacion de campo exige salir a recabar los datos, sus fuentes pueden ser la naturaleza o la
sociedad pero, en ambos casos, es necesario que el investigador vaya en busca de su objeto para
poder obtener la informacion, de modo que la investigacion de campo es muy amplia y util para

muchos campos del saber humano. (Ocampo, 2017).

Se recopila datos nuevos de diferentes fuentes para alcanzar los objetivos planteados, donde se
tiene que observar el objeto de estudio directamente para analizar interactuando con la persona en
su empresa y adquirir los datos necesarios que sirvan para disefiar los instrumentos a utilizarse, se

aplicaran cuestionarios a los clientes y talento humano y una entrevista para la alta gerencia.
3.1.2.5. Investigacién descriptiva
Segun Hernandez (2014) la investigacion descriptiva indica que:

Los estudios descriptivos averiguan especificamente las propiedades, caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenGmeno
que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente tratan de medir o recoger informacion
de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se
refieren (p. 92).
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Estos estudios ayudan a realizar un analisis donde se miden y valoran diversos aspectos,
dimensiones o elementos a investigar que describe tendencias de un grupo o poblacion. Desde el
punto de vista cientifico, describir es medir, seleccionando una serie de cuestiones y se mide cada
una de ellas y explica el conocimiento de la realidad tal como se presenta en una situacion de

espacio y de tiempo dado.
3.2. HIPOTESIS

HO: La empresa Cine Cable TV no mantiene una buena posicién competitiva en el mercado de la

cuidad de Tulcéan.

H1: La empresa Cine Cable TV mantiene una buena posicién competitiva en el mercado de la

cuidad de Tulcan.

Una vez analizada la situacion interna y externa de la empresa Cine Cable TV se puede indicar que
se acepta la hipétesis nula es decir que la empresa Cine Cable TV mantiene una buena posicion
competitiva en la ciudad de Tulcan en relacion a la empresa Grupo TV cable superior con un
63,42%, esto hace referencia al andlisis realizado sobre la participacion de mercado que posee cada
empresa, informacion necesaria para identificar cada una de sus ventajas competitivas debido a que
el liderazgo en costos le ha permitido mantenerse en el mercado de una manera competitiva sobre

el servicio de telecomunicaciones en la ciudad de Tulcan.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

La definicion y operacionalizacion de variables, hacen referencia a la descripcion detallada y
fundamentada de forma operativa de la variable tanto dependiente como independiente referente
al tema de investigacion: Diagndstico estratégico de la empresa Cine Cable TV y su posicion
competitiva n la ciudad de Tulcan, en la cual se identifica: dimensiones, indicadores, técnicas e
instrumentos de investigacion a utilizarse para obtener informacion de mayor relevancia acorde

al tema de investigacion y su enfoque metodologico presentado.
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Definicion de variables
Variable independiente (causa): Diagnostico estratégico

El diagndstico estratégico estd compuesto por el analisis interno y externo de la empresa Cine Cable
TV en la ciudad de Tulcéan factores que conlleva a la correcta toma de decisiones.

Variable dependiente (efecto): Posicién competitiva

La posicion competitiva es el lugar que ocupay en la cual se encuentra la empresa Cine Cable TV

frente a la competencia en la ciudad de Tulcan.
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Tabla 1. Operacionalizacion y definicion de variables

Variables

Conceptualizacion Dimensiones

Indicadores

items Técnica

Instrumento

La posicion
competitiva es la
condicién en la

Posicion
competitiva
enla
ciudad de

, empresa frente a la
Tulcan P

competencia

cual se encuentra la

Condicio6n
competitiva

Ventaja
competitiva

¢Cudl es la ventaja
competitiva de la
empresa?

Entrevista

Cuestionario

Tipo de
ventaja
competitiva

¢La empresa
realiza alguna
estrategia para
reducir los costos
del servicio?

Entrevista

Cuestionario

¢Cual es el factor
de diferenciacién
que posee la
empresa ante la
competencia?

Entrevista

Cuestionario

¢Cual es el
segmento principal
de clientes de la
empresa?

Entrevista

Cuestionario

Competencia Competidores

¢Cudl es el nimero

de competidores? Entrevista

Cuestionario

¢Cuél es la
localizacion de
competidores?

Entrevista

Cuestionario

¢Cuéles son los
Productos
ofertados?

Entrevista

Cuestionario

¢Cual es la
Participacion de
mercado?

Entrevista

Cuestionario

¢Cual es el
Crecimiento del
sector?

Entrevista

Cuestionario

Es el Analisis de
fortalezasy
debilidades interna
de la organizacién,
asi como amenazas
y oportunidades del
entorno que
enfrenta la
empresa.

Diagnostico
estratégico
de cine
cable tv
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Diagndstico
interno

Capacidad
directiva

¢Cuales son las
Fortalezas de la
Capacidad
directiva?

Encuesta

Cuestionario

¢Cuales son las
debilidades de la
capacidad
directiva?

Encuesta

Cuestionario

Capacidad
Competitiva

¢Cuales son las
Fortalezas de la
Capacidad
competitiva?

Encuesta

Cuestionario

¢Cuales son las
debilidades de la
capacidad
competitiva?

Encuesta

Cuestionario

Capacidad
Financiera

¢Cuales son las
Fortalezas de la
Capacidad
financiera?

Encuesta

Cuestionario




¢Cuales son las
debilidades de la
capacidad
financiera?

Encuesta Cuestionario

¢Cuales son las

Fortalezas de la

Capacidad
Capacidad  tecnolégica?

Encuesta Cuestionario

Tecnoldgica ¢Cudles son las
debilidades de la
capacidad
tecnolégica?

Encuesta Cuestionario

¢Cuales son las
Fortalezas de la

Capacidad talento Encuesta Cuestionario

Capacidad humano?
Talento -
humano ¢Cuales son las

debilidades de la
capacidad talento
humano?

Encuesta Cuestionario

¢Cudles son las

Fortalezas de la

Capacidad
Capacidad  comercial?

Encuesta Cuestionario

Comercial ~ ¢Cudles son las
debilidades de la
Capacidad
comercial?

Encuesta Cuestionario

¢Cuales son las
oportunidades
derivadas del Encuesta Cuestionario
entorno
Entorno econémico?

economico  ;Cuéles son las
amenazas
derivadas del Encuesta Cuestionario
entorno
econémico?

¢Cuales son las
oportunidades

Ddlalglr\1/|05t|00 derivadas del Encuesta Cuestionario
€ viacro Entorno entorno politico?
entorno

politico ¢Cudles son las
amenazas
derivadas del
entorno politico?

Encuesta Cuestionario

¢Cuales son las

oportunidades

derivadas del
Entorno entorno social?

Encuesta Cuestionario

Social ¢Cudles son las
amenazas
derivadas del
entorno social?

Encuesta Cuestionario
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¢Cudles son las
oportunidades

derivadas del Encuesta Cuestionario
entorno
Entorno  tecnoldgico?
Tecnolégico  ¢Cuéles son las
amenazas
derivadas del Encuesta Cuestionario
entorno
tecnol6gico?
¢Qué poder de
negociacion tienen
El poder goc
. los clientes en los
negociador - . . .
de los servicios de la Entrevista  Cuestionario
. empresa en el
clientes
mercado de la
ciudad de Tulcan?
¢Qué poder de
El poder Negociacion tienen
negociador los proveedores . . .
g P , Entrevista  Cuestionario
de los para obtener algin
proveedores  tipo de Ventaja
Competitiva?
¢Cudl es el nivel de
Diaanéstico del Andlisis de rivalidad entre las
g las 5 fuerzas Larivalidad empresas que
Micro entorno .
de Porter  entre ofrecen servicios . . .
. Entrevista  Cuestionario
competidores de
actuales telecomunicaciones
en la ciudad de
Tulcan?
laamenaza  (Existe algin tipo
de servicios  de servicio de
sustitutos television por cable . . .
Entrevista  Cuestionario
actual que pueda
afectar la empresa
en el mercado?
¢Cual es su
La amenaza potencial
de nuevos Entrevista  Cuestionario

competidores

competidor en la
ciudad de Tulcan?

Nota. Los instrumentos y técnicas de recoleccionde informacidn responden a las necesidades de la investigacion referente al
diagndstico estratégico y la posicién competitiva.
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Método Deductivo
Segun el autor Rodriguez y Pérez, 2017 sefiala que:

El método deductivo consiste en determinar las caracteristicas de una realidad individual
que se estudia por resultado de los atributos o enunciados contenidos en proposiciones o
leyes cientificas de caracter general, mediante la deduccion se derivan las consecuencias
personales o individuales de las inferencias o conclusiones generales aceptadas (p. 49).

Este método permite pasar de afirmaciones generales a otras mas particulares hasta acercarse a la
realidad concreta a través de indicadores o referentes conocidos.

3.4.3. Método analitico-sintético
Segun el autor Rodriguez y Pérez (2017) indica que:

Se refiere a dos procesos intelectuales inversos que operan en unidad como es el analisis
y la sintesis, en el analisis un procedimiento l6gico que posibilita descomponer
mentalmente un todo en sus partes y cualidades, que permite estudiar el comportamiento
de cada parte y la sintesis es la operacion inversa, que establece mentalmente la unién o
combinacion de las partes previamente analizadas y posibilita descubrir relaciones y
caracteristicas generales entre los elementos de la realidad (p. 53).

El analisis y la sintesis tienen una base objetiva en la realidad, utiliza el método para facilitar la
clasificacion de las fuentes de informacidn recopiladas en busca de la esencia de las ideas. Permitio
la extraccion de los elementos méas importantes que se relacionan con el objeto de estudio que tiene
gran utilidad para la basqueda y el procesamiento de la informacion empirica, teorica y

metodologica.
3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Segun Chacdn (2007) las técnicas e instrumentos indica que:

Es el conjunto de reglas y procedimientos que permiten al investigador establecer la
relacion con el objeto o sujeto de la investigacion, proceso de recoleccion de datos para
tener acceso a la informacion que se necesita para resolver un problema o comprobar una
hipdtesis, para realizar el diagndstico estratégico es necesario obtener cierta informacion
para conocer datos que serviran para desarrollar las actividades planteadas (p. 71).
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3.5.1. Entrevistas
Segun Chacon (2007) la entrevista sefiala que:

Es una conversacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de estudio
a fin de obtener respuestas verbales a los interrogantes planteados sobre el tema propuesto
permite establecer relacion directa con la persona que se entrevista, observar sus actitudes,
gestos, los significados, elevar el interés, estimular la memoria, aclarar dudas, explorar
sobre las vivencias propias; es sin duda, un poderoso instrumento para comprender un
fendmeno, desde la perspectiva de sus protagonistas (p. 23).

Para realizar una entrevista se la realizara al gerente de la empresa ya que sus funciones son
diferentes a los de los demas integrantes de la empresa por lo que él puede manifestar las
condiciones en las que se encuentra la empresa desde su punto de vista. (MIRAR ANEXO 5).

Guia de preguntas
Segun Acevedo (2014) la guia de preguntas sefiala que:

Es un instrumento de apoyo durante la entrevista., en ella se contemplan los temas y las preguntas
para abordarlos, a modo de guia orientativa ayuda con sensibilidad e identificar los hechos

relacionados con el acontecimiento (p. 12).

Se debe poner especial atencién en la terminologia y en el vocabulario que se utilice, que debe
resultar significativo y familiar para el interlocutor. En cuanto a las preguntas, deben estar
contextualizadas, evitar ambigledades, confusiones o dobles sentidos. Segun el interés del

investigador, se realizaran preguntas abiertas.

3.5.2. Encuestas

Segun Chacon (2007) la encuesta sefiala que:

Consiste en conseguir informacion de los sujetos en estudio, facilitado por ellos mismos
sobre opiniones, conocimientos, y sugerencias al momento de hacer contacto con las
unidades importantes para elaborar el instrumento y recolectar la informacion adecuada
para utilizar los cuestionarios previamente establecidos, en los cuales se pretende realizar
encuesta para clientes para técnicos y atencion al cliente (p. 35).

56



Las encuestas nos ayudan a recolectar informacion real de la empresa, mediante este instrumento
se obtendra resultados reales para realizar analisis de las respuestas que se necesitan para
diagnosticar las condiciones internas y externas, con una muestra final de 346 encuestas a los
clientes de la empresa. (MIRAR ANEXO #3).

3.5.3. Cuestionario

Segun Lépez y Fachelli (2015) el cuestionario indica que:

“Contiene un conjunto de preguntas destinados recoger, procesar, y analizar informacion sobre

hechos estudiados en poblaciones o muestras” (p. 66).

Las preguntas del cuestionario pretenden analizar informacion mediante las respuestas de la
poblacion o muestra, se utiliza un cuestionario impreso y validado, con informacidn necesaria para
conocer la situacion interna y externa y asi llegar a conocer la posicion competitiva de la empresa

para lograr los objetivos de la investigacion. (MIRAR ANEXO # 4).

3.4.1. ANALISIS ESTADISTICO

En el analisis estadistico se empezo con el procesamiento de datos para el diagndstico estratégico
de la empresa Cine Cable TV y su posicién competitiva en la ciudad de Tulcan, en donde se
identific las dos variables dependiente e independiente del estudio para determinar la poblacion y
muestra, aplicando encuestas conformado por veintiocho (28) items y treinta y cuatro (34) items
respectivamente utilizando escala de Likert divididas en diferentes dimensiones para los clientes
de la empresa y la entrevista dirigida al gerente, las cuales sirvieron para identificar la situacion
interna y externa mediante el uso de la estadistica descriptiva para analizar e interpretar los
resultados de las variables de estudio a través del software estadistico SPSS utilizando las
herramientas estadisticas como son la media, frecuencias observadas y porcentajes para obtener el

valor de mayor relevancia.
e Estadistica descriptiva

Segun Santillan (2016) indica que:
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Es describir los datos, los valores o las puntuaciones obtenidas para cada variable para resumir la
informacion derivada de los datos relativos a una poblacion o muestra con el objetivo de sintetizar

dicha informacion de forma precisa, sencilla, clara y ordenada (p.23).

En el estudio se presenta los datos en forma de tablas y figuras de las cinco dimensiones que
comprenden las actividades relacionadas con los datos que estan disefiadas para resumir o describir
los mismos, debido, a que permitié agrupar, analizar y caracterizar el conjunto de informacion
obtenida de la aplicacién de encuestas a los clientes de la empresa para obtener la informacion

requerida, permitiendo describir el comportamiento de respuesta de los diferentes encuestados.

e Tablas de frecuencias

La construccion de una tabla de frecuencia muestra como su punto de mayor importancia la
determinacion del namero de intervalos o clases que la formaran, debido, a que permite resumir en

mayor grado un conjunto de datos con el fin de hacer un resumen de ellos.
e Figura

Es la representacion de un fendmeno estadistico por medio de figuras geométricas cuyas
dimensiones son proporcionales a la magnitud de los datos presentados. consiste en representar
datos mediante una barra o columna simple, la cual puede ser colocada horizontal o verticalmente,
que permite comparar las proporciones que guardan cada una de las partes con respecto al todo,

por lo que pueden construirse usando valores absolutos, proporciones o bien porcentajes.

e Base de datos

Para hacer valida la base de datos se realizd la fiabilidad con el Alpha de Crombach para la
validacion de los dos formularios en este estudio fue de 0,88 y 0,92, clientes y talento humano es
decir que los instrumentos son consistentes para obtener la informacion. De igual manera fue
validado el contenido de dichos cuestionario por los docentes que conocen sobre el tema de
investigacion. (MIRARA ANEXO 6y 7)
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Poblacién y Muestra
Poblacion Segin Hernandez (2014) sefiala que:

“Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones
o caracteristicas. Es preferible, entonces, establecer con claridad las caracteristicas de la poblacion,
con la finalidad de delimitar cuales serén los pardmetros muéstrales” (p. 174).

Tomando en cuenta a los 3500 clientes de la empresa Cine Cable TV del servicio de television por
cable, debido a que la investigacién toma un criterio de inclusion es decir el total de la poblacion

Segun (Hernandez, 2014) indica que:

“La muestra es una parte de la poblacion de estudio sobre el cual se recolectaran datos e
informacion que tiene que definirse para delimitarse antes con precision y debe ser representativo
de la poblacion” (p. 173).

Para determinar la muestra se tomo en cuenta p y g con el valor de 0,5 para cada uno

respectivamente obteniendo asi el valor de encuestas a realizar. (MIRAR ANEXO 2).
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
41. RESULTADOS

4.1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO Y POSICION COMPETITIVA

En este apartado se destacan los resultados mas relevantes que se obtuvieron de la poblacién de los
clientes de la empresa Cine Cable TV relacionados a los factores externos e internos, de igual
manera los resultados mas relevantes para conocer la posicién competitiva teniendo como base la
descripcion de la situacion actual de la empresa para establecer las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que posee la empresa. Después de recolectar la informacion a través de
las técnicas aplicadas a los clientes y el talento humano de la empresa, apoyada de cuestionarios y
guia de preguntas.

A continuacion, se muestran los resultados mas relevantes:

4.1.1.1. Diagnéstico externo

La situacion externa de la empresa responde a un andlisis realizado en funcion a la respuesta
emitida por el gerente y talento humano de la empresa tomando en cuenta que la informacion

proporcionada esta relacionada con los factores politicos, economicos, sociales y tecnoldgicos.

e Entorno Politico

Tabla 2. Nivel de acuerdo de los clientes en funcion de los factores del Entorno Politico
Nivel de Acuerdo
Factores del entorno politico ~ Totalmenteen En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de

desacuerdo(1) (2) (3) (4) acuerdo (5)
Cumple politica monetaria 1% 6% 34% 52% 8%
Infraestructura y procesos 0% 7% 26% 52% 15%
Politicas del bienestar social 0% 7% 27% 54% 12%
Promedio 0% 6% 30% 53% 11%

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019).

De la totalidad de los clientes en promedio el 53% esta de acuerdo con el entorno politico teniendo
en cuenta que se detalla los siguientes factores como: La empresa cumple la politica monetaria para

aplicar el precio del servicio, La empresa requiere mejorar la infraestructura para el desarrollo de

60



los procesos, Las politicas del bienestar social para los usuarios se cumplen para todos. Pero los
porcentajes mas altos se encuentran en los factores con el 54% parcial corresponde a las politicas
del bienestar social es decir que el comportamiento del personal es el adecuado e igualitario con
los clientes de la empresa que el cliente se sienta importante. Segin Gestiopolis (2015) El término
Bienestar Social hace referencia al estado de satisfaccion que logra el empleado en el ejercicio de
sus funciones, producto de un ambiente laboral agradable y del reconocimiento de su trabajo, lo

cual repercute en un bienestar social.

Tabla 3.Media en funcién a los factores del Entorno Politico

Factores del entorno politico Media de escala de Likert
Cumple politica monetaria 3,62
Infraestructura y procesos 3,75
Politicas del bienestar social 3,71

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019).

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, referente a los factores del entorno politico y a su
media de respuesta obtenida de los clientes de la empresa Cine Cable TV, se puede indicar que las
politicas monetarias dentro de su medicidn referente a su media, representa una escala positiva de
3,62 sobre un total de 5. Tomando en cuenta que esta escala responde a un analisis cualitativo en
funcion al grado de respuesta sabiendo que la media de aceptacion es de 3. Por lo tanto, el entorno
politico valorado en funcidn a si se cumple la politica monetaria estd entre regular y buena,
resultado que es comparado con la informacidn presentada en la tabla anterior en donde la politica
monetaria posee un nivel de acuerdo del 52 %. Asi mismo, la infraestructura y politicas del
bienestar social, mediciones que responden a una valoracion con las mismas caracteristicas

analizadas en el factor politica monetaria.

Hay gue tomar en cuenta que las politicas del bienestar social y la infraestructura son los factores
con el nivel de valoracién mas altos percibidos por los clientes de la empresa, resultados que son
comparados en funcién a la tabla anterior, en donde estos factores poseen un nivel de acuerdo del
66% y 67% respectivamente. De igual manera los factores con el nivel de valoracién méas bajo
cumplen la politica monetaria que poseen una valoracion de 3,62 y que es considerado como una

debilidad debido que su media es la mas baja.

Resultados que son comparados con el aporte tedrico de Serna (2010) en donde Indica que el

entorno politico se refiere al uso o migracion del poder como los datos de gobierno a nivel local
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nacional o internacional, aquellos recursos requeridos para poder producir biene o servicios asi
como para el funcionamiento de la empresa donde se siguen ciertos tipos de regimenes que hay
que cumplir para que no existe abuso de poder al momento de realizar actividades con la empresa
por tanto hacen referencia a todas las normas, reglamentos , statutos que ayudan al desarrollo
comercial dentro del mercado.En este caso el funcionamiento de la empresa y las politicas de

bienestar social funcionan como fortalezas directas de la empresa Cine Cable TV.

e Entorno Econdmico

Tabla 4. Nivel de acuerdo de los clientes en funcién de los factores del Entorno econémico
Nivel de Acuerdo

Factoerceosn%er:]ie Qotorno Totalmente en desaESer do Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo(1) @) 3) 4 acuerdo (5)
Mantener precios 1% 23% 21% 45% 10%
Precio favorable 0% 10% 27% 50% 12%
Pago favorable 1% 3% 8% 61% 28%
Promedio 0% 10% 19% 56% 15%

Fuente: Encuesta Clientes Cine Cable TV (2019).

De la totalidad de los clientes en promedio el 56% esta de acuerdo con el entorno econémico
teniendo en cuenta que se detalla los siguientes factores como: Durante el contrato del servicio se
han mantenido los precios, El precio del servicio de la empresa se encuentra favorable ante la
competencia y el pago del servicio se lo puede realizar en un tiempo favorable para el cliente. Pero
los porcentajes mas altos se encuentran en los factores con el 61% parcial el tiempo es favorable
para pagar el servicio, es decir que el cliente puede contratar el servicio con el beneficio que el
tiempo para realizarlo es bueno para el cliente se lo puede realizar en un tiempo que le permite al

cliente confiar en el servicio y pagar a tiempo la mensualidad del entretenimiento adquirido.

Tabla 5. Media en funcion a los factores del Entorno Econémico

Factores del entorno econémico Media de escala de Likert
Mantener precios 3.4
Precio favorable ante competencia 3,64
Pago favorable 411

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019).

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, referente a los factores del entorno social y a su
media de respuesta obtenida de los clientes de la empresa Cine Cable TV, se puede indicar que

mantener los precios dentro de su medicion referente a su media, representa una escala positiva de
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3,4 sobre un total de 5. Tomando en cuenta que esta escala responde a un anélisis cualitativo en
funcién al grado de respuesta sabiendo que la media de aceptacion es de 3. Por lo tanto, el entorno
econdmico valorado en funcidn a si se mantienen los precios esta entre regular y buena, resultado
que es comparado con la informacion presentada en la tabla anterior en donde este factor posee un
nivel de acuerdo del 59%. Asi mismo, mantener precios, precios favorables y pago favorable,
mediciones que responde a una valoracion con las mismas caracteristicas analizadas en el factor se

mantienen los precios.

Hay que tomar en cuenta que el pago favorable es el factor con el nivel de valoracion mas alto
percibidos por los clientes de la empresa, resultados que son comparados en funcién a la tabla
anterior, en donde estos factores posee un nivel de acuerdo del 61%. De igual manera los factores
con el nivel de valoracion mas bajo se encuentra en mantener precios factor que poseen una

valoracion de 3,4 y que es considerado como una debilidad debido que su media es la mas baja.

Resultados que son comparados con el aporte tedrico de Serna (2010) en donde Indica que el
entorno economico es aquello relacionados con el comportamiento de la economia son los medios
que necesita del dinero donde permite satisfacer las necesidades dentro de la produccién o las
actividades comerciales de la empresa para su desarrollo. En este caso el pago favorable funciona

como fortaleza directa al igual que no se mantienen los precios como una debilidad de la empresa.

e Entorno Social

Analisis en la empresa por parte de los clientes, responde a un proceso de valoracion significativa
con el cual se pretende entender el comportamiento interno de Cine Cable TV. Para lo cual se ha
realizado un estudio referente a cada uno de sus recursos, entendiendo desde un nivel de percepcion

si pueden considerarse fortalezas o debilidades.

Tabla 6. Nivel de acuerdo de los clientes en funcion de los factores del Entorno social
Nivel de Acuerdo

Factores del entorno

social Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo(1) (2) (3) 4) acuerdo (5)
Eficiencia del servicio 1% 2% 15% 68% 14%
Refleja cultura y valores 1% 2% 8% 71% 19%
Sefial en sectores rurales 0% 11% 27% 45% 16%
Promedio 1% 6% 16% 60% 17%

Fuente: Encuesta Clientes Cine Cable TV (2019).
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De la totalidad de los clientes en promedio el 60% esta de acuerdo con el entorno social teniendo
en cuenta que se detalla los siguientes factores como: El personal de la empresa muestra eficiencia
al brindar el servicio, El servicio que brinda la empresa refleja su cultura y valores, La empresa,
proporcionan un servicio de calidad y existen sectores rurales que requieran mejorar el servicio de

la sefial que no se encuentra estable.

Pero los porcentajes mas altos se encuentran en los factores: con el 71 % parcial la empresa refleja
cultura y valores, es decir que cuentan con un estable desempefio organizacional en la empresa.
Esto lo reafirma Rodriguez & Romo (2013) la cultura es lo que identifica a una organizacion y
causa entre sus miembros un sentido de pertenencia, los ayudara a combatir los desafios que se les
presenten dependiendo de como se fortalecen y controlan los valores, se puede hablar de una
cultura fuerte o débil, de igual manera el 68% parcial el personal de la empresa muestra eficiencia
al brindar el servicio teniendo en cuenta que la eficiencia segun el autor Idalberto Chiavenato
(2004), significa la utilizacion correcta de los recursos disponibles. Por tanto, se puede decir que
el personal de la empresa es eficiente cuando es capaz de obtener resultados deseados mediante la

optima utilizacién de los recursos disponibles en la empresa.

Tabla 7. Media en funcion a los factores del Entorno social

Factores del entorno social Media de escala de Likert
Eficiencia del servicio 3,91
Empresa refleja cultura y valores 4,05
Servicio de calidad 3,86
Sectores que mejorar 3,66

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019).

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, referente a los factores del entorno social y a su
media de respuesta obtenida de los clientes de la empresa Cine Cable TV, se puede indicar que la
empresa refleja cultura y valores dentro de su medicidn referente a su media, representa una escala

positiva de 4,05 sobre un total de 5.

Tomando en cuenta que esta escala responde a un analisis cualitativo en funcién al grado de
respuesta sabiendo que la media de aceptacion es de 3. Por lo tanto, el entorno social valorado en

funcion a que la empresa refleja cultura y valores esta entre buena y muy buena, resultado que es
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comparado con la informacidn presentada en la tabla anterior en donde la empresa refleja cultura

y valores posee un nivel de acuerdo del 71 %.

Asi mismo, la eficiencia del servicio, y sectores rurales que requieran mejorar, mediciones que
responde a una valoracion con las mismas caracteristicas analizadas en el factor la empresa refleja

su cultura y valores.

Hay que tomar en cuenta que los factores, la empresa refleja su cultura y valores y eficiencia del
servicio tienen el nivel de valoracion mas altos percibidos por los clientes de la empresa, resultados
que son comparados en funcion a la tabla anterior, en donde estos factores poseen un nivel de

acuerdo del 90% y del 82% respectivamente.

De igual manera los factores con el nivel de valoracion mas bajo se encuentra en existen sectores
rurales que re quieran mejorar la sefial factor que poseen una valoracion de 3,66 y que es

considerado como una debilidad debido que su media es la mas baja.

Resultados que son comparados con el aporte teorico de Serna (2010) en donde indica que el
entorno social es aquello que afectan el modo de vivir de la gente ,incluso sus valores, educacion,
salud, empleo, creencias y cultura. En este caso la empresa refleja su cultura y valores y la
eficiencia del servicio funcionan como fortalezas directas al igual que sectores rurales requieren

mejorar la sefial como una debilidad de la empresa Cine Cable TV.

e Entorno Tecnoldgico

Tabla 8. Nivel de acuerdo de los clientes en funcién de los factores del Entorno Tecnolégico
Nivel de Acuerdo

Factores del entorno En .
tecnoldgico Totalmente en desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo(1) @) 3 4 acuerdo (5)
Vanguardia de la tecnologia 0% 4% 24% 58% 13%
Tecnologia de la informacién 0% 4% 23% 60% 13%
Promedio 1% 6% 22% 58% 14%

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019).

De la totalidad de los clientes en promedio el 58% esta de acuerdo con el entorno tecnologico
teniendo en cuenta que se detalla los siguientes factores como:, La empresa esta a la vanguardia de

la tecnologia y la tecnologia de la informacion es la adecuada para los usuarios Pero el porcentaje
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mas alto se encuentran en el factor: con el 60% parcial tecnologia de la informacion es decir que
la empresa obtiene una tecnologia de la informacién adecuada para los usuarios, por tanto segun el
autor Diaz Lazo (2011) indica que: Las tecnologias de la Informacion y Comunicacion son el
conjunto de procesos y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y software),
soportes de la informacion y canales de comunicacion relacionados con el almacenamiento,

procesamiento y transmisién digitalizada de la informacion.

Tabla 9. Media en funcion a los factores del Entorno Tecnologico

Factores del entorno tecnoldgico Media de escala de Likert
Vanguardia de la tecnologia 381
Tecnologia de la informacion 381

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019).

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, referente a los factores del entorno tecnolégico y a
su media de respuesta obtenida de los clientes de la empresa Cine Cable TV, se puede indicar que,
dentro de su medicion referente a su media, representa una escala positiva de 3,81 sobre un total
de 5. Tomando en cuenta que esta escala responde a un andlisis cualitativo en funcion al grado de
respuesta sabiendo que la media de aceptacion es de 3. Por lo tanto, el entorno tecnologico valorado
en funcidn a la tecnologia de la informacion esta entre regular y buena, resultado que es comparado
con la informacion presentada en la tabla anterior en donde posee un nivel de acuerdo del 60%.
Asi mismo, vanguardia de la tecnologia, poseen una media, 3.81, mediciones que responden a una
valoracion con las mismas caracteristicas analizadas en el factor.

Hay que tomar en cuenta que la tecnologia de la informacidn es el factor con el nivel de valoracion
mas alto percibidos por los clientes de la empresa, resultados que son comparados en funcién a la

tabla anterior, en donde estos factores poseen un nivel de acuerdo del 60 %

Resultados que son comparados con el aporte tedrico de Serna (2010) en donde indica que el
entorno tecnoldgico esta realacionado con el desarrollo de maquinas, herramientas, materiales,
sistemas como hardaware y asi como los procesos que son software que se encuentran y utilizan
en la empresa, para estar al dia en la tecnologia y satisfacer las necesidades y realizar sus
actividades. En este caso los medios de comunicacion y la tecnologia de la informacién funcionan

como fortalezas directas de la empresa Cine Cable TV.
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Se analizo los diferentes factores que existen dentro de la empresa con el fin de evaluar los recursos
con los que cuenta para asi conocer la situacion interna, por ello encontramos que desde la

perspectiva de los trabajadores sus puntos fuertes son el autoconocimiento entre el personal.

4.1.4. Cinco fuerzas de Porter

El analisis de las 5 fuerzas de Porter responde a un proceso de investigacion en donde se determina
como es el comportamiento de la competencia en un mercado determinado. En este caso este
proceso sirve para analizar la competencia directa en el mercado de telecomunicaciones de la
ciudad de Tulcan. En la siguiente figura se presenta los cinco componentes de la evaluacion de las
fuerzas competitivas, informacion que es necesaria e indispensable para la empresa Cine Cable TV
para lograr maximizar cada uno de sus recursos y crear un proceso de diferenciacion sobre sus

competidores.

El poder negociador de los

Amenaza de servicios sustitutos compradores

( Larivalidadentre || ‘
las empresas de
telecomunicaciones

El poder negociador de los
proveedores

Figura 1. Las cinco fuerzas de Michael Porter
Fuente: Fuerzas de Porter Cine Cable TV (2020).

e Amenaza de servicios sustitutos

Tomando en cuenta el poder competitivo de la amenaza entrante de servicios sustitutivos para el
mercado de telecomunicaciones referente a: Television por cable, internet, monitoreo de seguridad
en cuanto a cdmaras y Transmision de datos. Servicios que en la actualidad pueden ser sustituidos
por la existencia de nuevas y mejoradas plataformas digitales como lo son: NETFLIX y DIGITAL
PLAY TV.
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Ademas que NETFLIX es una plataforma de servicio streaming, que ofrece a cada uno de sus
clientes una gran variedad de contenido multimedia basados en series, peliculas y documentales.
El servicio que presta esta plataforma es uno de los més versatiles en el campo de contenidos
multimedia debido a que toda persona puede acceder por medio de internet y acceder a membresias
con diferentes beneficios, ademas hay que tener en cuenta que las formas de pago son mucho mas

accesibles que otras plataformas digitales.

Por otro lado, la plataforma DIGITAL PLAY TV de igual manera presta un servicio similar en
relacion a la prestacion de entretenimiento multimedia mediante el uso de internet. Convirtiéndole
en uno de los servicios existentes en donde la diferenciacion recae en su gratuidad y su facil acceso

a la plataforma.

e Amenaza de nuevos competidores

El analisis del poder competitivo, relacionado a la amenaza de nuevos competidores, indica que no
existe una empresa potencial que brinde el servicio de television por cable, pero si existe una
empresa que presta un servicio de television por internet que esta afectando de manera creciente el
servicio ofertado por Cine Cable TV. Esta potencial competencia es IPTV de Rusia la cual es una
plataforma que no paga impuestos y se llevan el dinero del pais, la cual puede ser aprovechada por
nuevas empresas que vean una oportunidad de negocio debido a que no genera costos elevados y

su valor al servicio es completamente accesible.

e El poder negociador de los clientes

En este analisis se debe tomar encuentra que los clientes actuales poseen una exigencia acorde a
los cambios constantes en el servicio de plataformas digitales para television e internet, por lo cual
son los Unicos quienes deciden si acceder o no al servicio de una empresa determinada. Con todo
esto, el poder de los clientes de la empresa Cine Cable TV influye de manera directa en la
generacion de estrategias comerciales y la toma de decisiones para mejorar y obtener una mejor

posicion competitiva.
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e El poder negociador de los proveedores

Para el poder negociador de los proveedores, referente al andlisis de Porter para la empresa Cine
Cable TV, se puede indicar que el poder esta directamente relacionados a los entes reguladores de
telecomunicaciones en el pais, como: Agencia de Regulacion y control de las Telecomunicaciones
(ARCOTEL), Concejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL), superintendencia de
Telecomunicaciones del Ecuador (SUPERTEL).Por otro, lado los proveedores de canales son:
HBO, ESPN, DISCOVERY, MTV Network, MVS televisién, Cine Latino, Televisa, FOX,
CARACOL, Pasiones, TV Azteca. Ademas, con los proveedores de materiales se encuentran: Ecua
integral consultm, ZC mayoristas, HENTEL, SIBETEK, latinoamericana S.A, IMPORTADORA
CLAUPET, DYNACOM, FYTOMTELECOM. En cuanto al proveedor de los uniformes para el
talento humano es confecciones Elizabeth. Por otro lado, los proveedores econdémicos o financieros

para créditos de la empresa estan los bancos: Pichincha, Procredit, Pacifico y de Guayaquil.

e Larivalidad entre las empresas de telecomunicaciones

Tomando encuentra la creciente competitividad entre las empresas de telecomunicaciones en la
ciudad de Tulcan que ofrecen el servicio de televisidn por cable, se puede indicar que la
participacion de mercado para la empresa Cine Cable TV es alrededor de 63,42% debido a que fue
la primera empresa en establecerse en la ciudad y brindar este servicio, con un total de 3500

suscriptores hasta junio del 2019.

Ademas, que por la calidad de servicio a logrado mantenerse estratégicamente en el mercado de la
ciudad, dando a entender que el otro 36,58% esta cubierto por la empresa competidora con un total

1000 de suscriptores hasta junio del 2019.

e Dentro de las oportunidades y amenazas analizadas podemos encontrar las siguientes:
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

donde se encuentras sus diferentes sucursales.

Existe un aumento progresivo de clientes en las ciudades en

Las necesidades actuales y futuras para el servicio de
television por cable, no se ha incrementado por un largo
tiempo, manteniendo el mismo porcentaje de adquisicion
del servicio por los Gltimos afios.

presentan un crecimiento promedio del 10 % al afio.

Las necesidades del usuario relacionado al uso de internet

La capacidad potencial del servicio de internet en el pais
es relativamente bajo en relacion a la capacidad de otros
paises.

OTT.

La empresa Cine Cable TV presenta planes de adaptacion del
servicio de television en alta definicion HD y television IT y

Existencia de nuevas plataformas digitales e
internacionales con creciente posicion competitiva como
NETFLIX y PLAY

software para establecer beneficios tecnolégicos

econémicos.

Apertura de empresas desarrolladoras de hardware y

y

El servicio de television por cable a largo plazo ya no
tendra prioridad esperada por los clientes debido al uso
del internet

Medios de comunicacion influyen al contratar el servicio

Altos impuestos del ICE que establecen un precio mas
costoso para el servicio y la renovacién de la
infraestructura tecnoldgica.

La inestabilidad de leyes y normativas sobre las regularizaciones
tecnoldgicas factor que afecta la calidad del servicio.

Fuente: Matriz FODA Cine Cable TV (2020).
4.1.1.2. Diagnostico interno

Factores internos:

e Capacidad directiva

La capacidad directiva analizada en la empresa por parte del talento humano, responde a un proceso

de valoracidn significativa con el cual se pretende entender el comportamiento interno de Cine

Cable TV. Para lo cual se ha realizado un estudio referente a cada uno de sus factores, entendiendo

desde un nivel de acuerdo si pueden considerarse fortalezas o debilidades.

Tabla 10. Nivel de acuerdo de los trabajadores en funcion de los factores de capacidad directiva

Factores de capacidad

Nivel de Acuerdo

directiva Totalmente en En Indiferente De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Liderazgo 0% 0% 10% 60% 30%
Autoconocimiento 0% 0% 5% 55% 40%
Desarrollo profesional 0% 5% 5% 40% 50%
Toma de decisiones 0% 5% 15% 45% 35%
Trabajo en equipo 10% 0% 0% 40% 50%
Promedio 2% 2% 7% 48% 41%

Fuente: Encuesta de Talento humano Cine Cable TV (2019).

De la totalidad de los trabajadores en promedio el 48% esta de acuerdo con la capacidad directiva

teniendo en cuenta que se detalla los siguientes factores como: existe liderazgo efectivo en equipo
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en la empresa Cine Cable TV, se maneja autoconocimiento entre el personal, se favorece el
desarrollo profesional, la toma de decisiones esta descentralizada y existe trabajo en equipo.

Pero los porcentajes mas altos se encuentran en los factores: con el 60 % parcial en el liderazgo,
que segun el autor Azuero (2014) define este término como el conjunto de destrezas directivas que
tiene una persona para influir en un grupo, el lider es una persona integral, con destrezas para

ejercer control e inspirar a un grupo de personas con el proposito de lograr un objetivo en comun.

De igual manera el 55% hace referencia al factor del autoconocimiento que nos indica que los
trabajadores asumen sus responsabilidades con base a los conocimientos adquiridos, teniendo en
cuenta que segun el autor Lopez (2017) el autoconocimiento personal y profesional consiste en ser
consciente de las virtudes que uno posee para explotarlas al maximo entre el grupo de trabajo para

resolver cualquier tipo de problemas

Tabla 11. Media en funci6n a los factores de capacidad directiva

Factores de capacidad directiva Media de escala de Likert
Liderazgo 4,2
Autoconocimiento 4,35
Desarrollo profesional 4,25
Toma de decisiones 41
Trabajo en equipo 4,2

Fuente: Encuesta de Talento humano Cine Cable TV (2019).

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, referente a los factores de la capacidad directiva 'y a
su media de respuesta obtenida del talento humano de la empresa Cine Cable TV, se puede indicar
que el liderazgo dentro de su medicién referente a su media, representa una escala positiva de 4,2
sobre un total de 5. Tomando en cuenta que esta escala responde a un analisis cualitativo en funcion
al grado de respuesta sabiendo que la media de aceptacion es de 3. Por lo tanto, la capacidad
directiva valorada en funcion al liderazgo esta entre buena y muy buena, resultado que es
comparado con la informacion presentada en la tabla anterior en donde liderazgo posee un nivel de

acuerdo del 60 %.

Asi mismo, el autoconocimiento, el desarrollo profesional, la toma de decisiones y trabajo en
equipo, mediciones que responde a una valoracion con las mismas caracteristicas analizadas que

el factor de liderazgo en la empresa.
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Hay que tomar en cuenta que el liderazgo y autoconocimiento son los factores con el nivel de
valoracion mas altos percibidos por el talento humano de la empresa, resultados que son
comparados en funcion a la tabla anterior, en donde estos factores poseen un nivel de acuerdo del
90% vy del 95% respectivamente.

De igual manera el factor con el nivel de valoracion méas bajo es la toma de decisiones
descentralizada factor que posee una valoracion de 4,1 y que es considerado como una debilidad
debido que su media es la méas baja.

Resultados que son comparados con el aporte teérico de Serna (2010) en donde indica que la
capacidad directiva responde al diagnéstico estratégico de aquellas fortalezas o debilidades que
tengan que ver con el proceso administrativo. En este caso el liderazgo y el autoconocimiento
funcionan como fortalezas directas, al igual que la toma de decisiones descentralizadas como
debilidad de la empresa Cine Cable TV.

e Capacidad competitiva

Tabla 12. Nivel de acuerdo de los trabajados en funcién de los factores de capacidad competitiva
Nivel de Acuerdo

Factores de capacidad En .
titi Totalmente en Indiferente De acuerdo Totalmente de
competitiva desacuerdo
desacuerdo(1) @) 3) 4 acuerdo (5)

Plan estratégico 0% 0% 20% 30% 50%
Sls_tema de gestion y 0% 0% 15% 60% 25%
calidad

leyes y normas de 0 0 o 0 0
telecomunicacién 0% 5% 10% 45% 45%
cobertura y competitividad 0% 5% 5% 45% 50%
Procesos estratégicos 5% 0% 0% 45% 50%
Promedio 1% 3% 10% 45% 44%

Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019).

De la totalidad de los trabajadores en promedio el 45% esta de acuerdo con la capacidad
competitiva teniendo en cuenta que se detalla los siguientes afirmaciones como: la alta gerencia
cuentan con un plan estratégico, Existe implementacion de un sistema de gestion y calidad en todos
los procesos, Los cambios de leyes y normas de telecomunicaciones para la empresa son regulares,
La cobertura, eficiencia y eficacia de los servicios favorecen su competitividad y Se aplican

procesos estratégicos para conocer y resolver las quejas de los clientes.
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Pero los porcentajes més altos se encuentran en el factor: con el 60 % parcial en sistema de gestion
y calidad, segun el autor Gonzales (2015) indica que el sistema de gestion y calidad de una empresa
manifiesta su capacidad para producir un servicio con la calidad y las descripciones establecidas
por el cliente, cuando el comprador confia en que las caracteristicas del servicio adquirido cumple
con las expectativas de satisfacer sus necesidades. Es decir que los trabajadores tienen un sistema

de procesos apropiado para entregar un servicio de calidad.

El 45 % hace referencia a la cobertura y competitividad por tanto segun Porter (2015), la
competitividad determina el éxito o fracaso de las empresas, también establece la conveniencia de
las actividades que favorecen su desempefio como innovaciones, una cultura cohesiva o una
adecuada implementacion. Es decir, si queremos mejorar la competitividad deberemos de ser mas

eficaces y mas eficientes para obtener mas cobertura para el servicio.

Tabla 13. Media en funcion a los factores de capacidad competitiva

Factores de capacidad competitiva Media de escala de Likert
Plan estratégico 4,3
Sistema de gestion y calidad 4,1
Leyes y normas telecomunicacion 4,35
La Cobertura y competitividad 4,45
Procesos estratégicos 4,35

Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019).

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, referente a los factores de la capacidad competitiva
y a su media de respuesta obtenida del talento humano de la empresa Cine Cable TV, se puede
indicar que el sistema de gestion y calidad dentro de su medicion referente a su media, representa
una escala positiva de 4,1 sobre un total de 5. Tomando en cuenta que esta escala responde a un
andlisis cualitativo en funcion al grado de respuesta sabiendo que la media de aceptacion es de 3.
Por lo tanto, la capacidad competitiva valorada en funcion al sistema de gestion y calidad esta entre
buena y muy buena, resultado que es comprado con la informacion presentada en la tabla anterior

donde el sistema de gestion y calidad posee un nivel de acuerdo del 60 %.

Asi mismo, el plan estratégico, las leyes y normas de telecomunicacién, la cobertura y
competitividad y los procesos estratégicos, mediciones que responden a una valoracién con las

mismas caracteristicas analizadas que el factor de sistema de gestion y calidad en la empresa.
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Hay que tomar en cuenta que la cobertura es el factor con el nivel de valoracion mas alto percibido
por el talento humano de la empresa, resultado que es comparado en funcion a la tabla anterior, en
donde este factor posee un nivel de acuerdo del 95%. De igual manera el factor con el nivel de
valoracion mas bajo es el sistemas de gestion y calidad factor que poseen una valoracion de 4,1y
que es considerado como una debilidad debido que su media es la méas baja.

Resultados que son comparados con el aporte tedrico de Serna (2010) en donde Indica que la
capacidad competitiva es todos los aspectos relacionados con el area comercial, como calidad,
portafolio de productos, participacion del mercado, desarrollo, precio, publicidad, lealtead de los
clientes, y calidad en el servicio al cliente. En este caso la cobertura funciona como fortaleza directa
al igual que el sistema de gestion y calidad como debilidad de la empresa Cine Cable TV.

e Capacidad financiera

Tabla 14. Nivel de acuerdo de los trabajadores en funcidn de los factores de la capacidad financiera
Nivel de Acuerdo

Factores de capacidad En . De
financiera Totalmente en desacuerdo Indiferente acuerdo Totalmente de
desacuerdo(1) 3) acuerdo (5)

(2) 4
Presupuesto disponible 5% 0% 10% 45% 40%
Manual procedimientos 5% 0% 20% 40% 35%
Gastos imprevistos 0% 0% 5% 35% 60%
Control y evaluacién 0% 0% 15% 45% 40%
Promedio 2% 0% 11% 43% 44%

Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019).

De la totalidad de los trabajadores en promedio el 44% esta de acuerdo con la capacidad financiera
teniendo en cuenta que se detalla las siguientes afirmaciones como: EXiste un presupuesto
disponible para proyectos o actividades extra, El area financiera cuenta con manual de
procedimientos, Se puede asumir costos y gastos imprevistos, Existe un adecuado control y

evaluacion en las actividades financieras de la empresa.

Pero el porcentaje mas alto se encuentra en el factor con el 60 % parcial en gastos imprevistos
teniendo en cuenta que segun el autor Lopez (2017) sefiala que tener un presupuesto, y ahorrar
mensualmente para cubrirlos te permitira afrontarlos con tranquilidad y evitar que se conviertan en

imprevistos. Cuando ocurre un imprevisto lo primero es dimensionarlo y determinar el costo total
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ante un imprevisto, revisar los egresos y analizar qué gastos prescindibles puedes eliminar por un

tiempo, y asi juntar el monto que necesitas para enfrentar este gasto que no tenias presupuestado.

Tabla 15. Media en funcion a los factores de capacidad financiera

Factores de capacidad financiera Media de escala de Likert
Presupuesto disponible 4,15

Manual de procedimientos 4

Gastos para imprevistos 4,55

Control y evaluacion 4,35

Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019).

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, referente a los factores de la capacidad financiera y
a su media de respuesta obtenida del talento humano de la empresa Cine Cable TV, se puede indicar
que los gastos imprevistos dentro de su medicion referente a su media, representa una escala

positiva de 4,55 sobre un total de 5.

Esta escala responde a un analisis cualitativo en funcion al grado de respuesta sabiendo que la
media de aceptacion es de 3. Por lo tanto, la capacidad directiva valorada en funcion a los gastos
para imprevistos esta entre buena y muy buena, resultado que es comparado con la informacion
presentada en la tabla anterior en donde los gastos imprevistos poseen un nivel de acuerdo del 60
%. Asi mismo el presupuesto disponible, manual de procedimientos, control y evaluacion,
mediciones con una valoracion con las mismas caracteristicas analizadas que el factor de gastos
imprevistos, hay que tomar en cuenta que los gastos para imprevistos son los factores con el nivel
de valoracion mas altos percibidos por el talento humano de la empresa, resultados que son
comparados en funcion a la tabla anterior, en donde este factor posee un nivel de acuerdo del 95%
respectivamente. De igual manera los factores con el nivel de valoraciéon mas bajo manual de
procedimientos factor que poseen una valoracion de 4 y que es considerado como una debilidad

debido que su media es la méas baja.

Resultados que son comparados con el aporte tedrico de Serna (2010) indica que la capacidad
Financiera incluye aspectos relacionados con las fortalezas y debilidades financieras como deuda,
capital, disponibilidad de linea de credito, capacidad de endeudamiento, rentabilidad y liquidez, en
este caso los gastos imprevistos funcionan como fortalezas directas al igual que el manual de

procedimientos como debilidad de la empresa Cine Cable TV.

75



e Capacidad tecnologica

Tabla 16. Nivel de acuerdo de los trabajadores en funcion de los factores de la capacidad tecnoldgica
Nivel de Acuerdo

Factores de capacidad En .

tecnoldgica Totalmente en desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo(1) @) 3) (@) acuerdo (5)

Habilidad técnica 0% 5% 10% 40% 45%

Utiliza TIC 0% 0% 5% 30% 65%

Capacitacion 10% 5% 15% 35% 35%

Promedio 3% 5% 6% 37% 49%

Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019).

De la totalidad de los trabajadores en promedio el 49% esta totalmente de acuerdo con la capacidad
tecnoldgica teniendo en cuenta que se detalla las siguientes afirmaciones como: Existe habilidad
técnica para ejecutar los procesos de manera eficiente, Utiliza TIC para tener acceso y comunicar
informacion referentes a las telecomunicaciones, Se capacita al talento humano para desarrollar e

implantar nuevos procesos.

Pero el porcentaje mas alto se encuentra en el factor con el 65 % parcial en utiliza TIC, segln el
autor Ortega (2018) sefiala que las TIC forman el conjunto de herramientas tecnoldgicas que
permiten un mejor acceso a través de aplicaciones basadas en internet que permiten un desarrollo

de la Sociedad de la informacion.

Tabla 17. Media en funcién a los factores de capacidad tecnoldgica

Factores de capacidad tecnoldgica Media de escala de Likert
Habilidad técnica 4,25
Utiliza TIC 4,6
Capacitacion nuevos procesos 3,8

Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019).

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, referente a los factores de la capacidad tecnoldgica
y a su media de respuesta obtenida del talento humano de la empresa Cine Cable TV, se puede
indicar que la variedad en tecnologia dentro de su medicion referente a su media, representa una

escala positiva de 4,6 sobre un total de 5.

Esta escala responde a un analisis cualitativo en funcion al grado de respuesta sabiendo que la

media de aceptacion es de 3. Por lo tanto, la capacidad tecnoldgica valorada en funcion a la
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utilizacién de TIC esta entre buena y muy buena, resultado que es comparado con la informacién
presentada en la tabla anterior en donde la utilizacion de TIC posee un nivel de acuerdo del 65 %.
Asi mismo, la habilidad técnica, la capacitacion para nueva tecnologia, mediciones que responde a

una valoracion con las mismas caracteristicas analizadas que el factor utiliza TIC en la empresa.

Hay que tomar en cuenta que el uso de TIC es el factor con el nivel de valoracion mas alto percibido
por el talento humano de la empresa, resultado que son comparados en funcion a la tabla anterior,
en donde este factor posee un nivel de acuerdo del 95%.

De igual manera el factor con el nivel de valoracion mas bajo es la capacitacion de nuevos procesos
factor que poseen una valoracion de 3.8 y que es considerado como una debilidad debido que su
media es la mas baja.

Resultados que son comparados con el aporte tedrico de Serna (2010) en donde Indica que la
capacidad tecnoldgica incluye todos los aspectos relacionados con el proceso de produccion en las
empresas y con la infraestructura y los procesos en las empresa de servicio, tecnologia exclusiva
de los procesos y procedimientos tecnicos. En este caso el uso de TIC funciona como fortaleza
directa al igual que la capacitacion para nuevos procesos como una debilidad de la empresa Cine
Cable TV.

e Capacidad talento humano

Tabla 18. Nivel de acuerdo de los trabajadores en funcion de los factores de la capacidad talento humano
Nivel de Acuerdo

Factores de capacidad En . De
Totalmente en Indiferente Totalmente de
talento humano desacuerdo acuerdo
esacuerdo @ @) acuerdo
d do(2) (3) do (5)
Sentido de pertenencia 0% 20% 0% 25% 55%
Politicas cooperativas 5% 30% 10% 30% 25%
Promedio 6% 20% 12% 24% 38%

Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019).

De la totalidad de los trabajadores en promedio el 38% esta Totalmente de acuerdo con la capacidad
talento humano teniendo en cuenta que se detalla los siguientes factores como: Existe sentido de
pertenencia con la empresa, Las politicas corporativas son apropiadas para el desarrollo

profesional, Se considera necesarias las capacitaciones para el personal.
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Pero los porcentajes mas altos se encuentran en los factores: con el 55 % parcial en sentido de
pertenencia, segun el autor segun Gomez (2017) indica que el Sentido de Pertenencia aparece como
uno de los principales resultados favorables de la sincronia entre las estrategias y objetivos de la

empresa.

Tabla 19. Media en funcion a los factores de capacidad talento humano

Factores de capacidad talento humano Media de escala de Likert
Sentimiento de pertenencia 4,15
Politicas cooperativas 3,4

Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019).

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, referente a los factores de la capacidad de talento
humano y a su media de respuesta obtenida del talento humano de la empresa Cine Cable TV, se
puede indicar que el sentido de pertenencia dentro de su medicion referente a su media, representa

una escala positiva de 4,15 sobre un total de 5.

Tomando en cuenta que esta escala responde a un analisis en funcidn al grado de respuesta donde
la media de aceptacion es de 3. Por lo tanto, la capacidad talento humano valorada en funcién al
sentido de pertenencia esta entre buena y muy buena, resultado que es comparado con la
informacion presentada en la tabla anterior en donde el sentido de pertenencia posee un nivel de
acuerdo del 55 %. Asi mismo, las politicas corporativas, medicion que responde a una valoracion

con las mismas caracteristicas analizadas que el factor del sentido de pertenencia en la empresa.

Hay que tomar en cuenta que el sentido de pertenencia es el factor con el nivel de valoracion mas
alto percibido por el talento humano de la empresa, resultados que son comparados en funcion a la
tabla anterior, de igual manera el factor con el nivel de valoracion mas bajo posee una valoracion

de 3,4 las politicas corporativas y es considerado como debilidad debido a su media es la més baja.

Resultados que son comparados con el aporte tedrico de Serna (2010) en donde Indica que la
capacidad de talento humano se refiere a todas las fortalezas y debilidades relacionadas con el
recurso humano e incluye el nivel academico, experiencia, capacitacion, programas de desarrollo,
motivacion y pertenencia. En este caso el sentido de pertenencia funciona como fortalezas directas

al igual que las politicas corporativas como debilidad de la empresa Cine Cable TV.
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e Capacidad comercial

Tabla 20. Nivel de acuerdo de los trabajadores en funcion de los factores de la capacidad comercial
Nivel de Acuerdo

Factores de capacidad En .
comercial Totalmente en desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo(1) @) 3) 4) acuerdo (5)
Seguimiento cliente 0% 0% 10% 55% 35%
Planificar 0% 0% 10% 50% 40%
Recursos y procesos 0% 0% 5% 50% 45%
Promedio 0% 0% 8% 49% 43%

Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019).

De la totalidad de los trabajadores en promedio el 49% esté de acuerdo con la capacidad comercial
teniendo en cuenta que se detalla los siguientes factores como: Se realiza seguimiento a los
procedimientos de atencion al cliente, Planificar consiste en pensar en el futuro, por medio de las

decisiones que se toman hoy, Se planifica los recursos y procesos para crear experiencias positivas.

Pero los porcentajes mas altos se encuentran en los factores: con el 55 % parcial en seguimiento
atencion al cliente segun el autor Izquierdo (2018) El proceso de atencidn al cliente es el conjunto
de actividades que realizamos desde que recibimos el primer contacto de un usuario hasta que
resolvemos su consulta, teniendo en cuenta que la empresa realiza el seguimiento respectivo

después de cada encuentro con el cliente.

Tabla 21. Media en funcién a los factores de capacidad comercial

Factores de capacidad comercial Media de escala de Likert
Seguimiento atencion al cliente 4.25
Planificar 43
Recursos y procesos 44

Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019).

Tomando en cuenta los resultados de la tabla, referente a los factores de la capacidad comercial y
a su media de respuesta obtenida del talento humano de la empresa Cine Cable TV, se puede indicar
que el seguimiento atencidn al cliente dentro de su medicidn referente a su media, representa una

escala positiva de 4,25 sobre un total de 5.
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Tomando en cuenta que esta escala responde a un andlisis cualitativo en funcion al grado de
respuesta sabiendo que la media de aceptacion es de 3. Por lo tanto, la capacidad comercial valorada
en funcion al seguimiento de atencion al cliente esta entre buena y muy buena, resultado que es
comparado con la informacion presentada en la tabla anterior en donde el seguimiento atencion al

cliente posee un nivel de acuerdo del 55 %.

Asi mismo, planificar, recursos y procesos, responde a una valoracion con las mismas

caracteristicas analizadas en el factor de seguimiento al cliente de la empresa.

Hay que tomar en cuenta que el planificar los recurso y procesos para crear experiencias positivas
es el factor con el nivel de valoracion mas alto percibido por el talento humano de la empresa
resultados que son comparados en funcién a la tabla anterior, en donde este factor posee un nivel
de acuerdo del 95%. De igual manera el factores con el nivel de valoracidn mas bajo seguimiento
atencion al cliente factor que poseen una valoracion de 4,25 y que es considerado como una

debilidad debido que su media es la mas baja.

Resultados que son comparados con el aporte teorico de Serna (2010) en donde indica que la
capacidad comercial indica que lleva a cabo el proceso de venta para influir positivamente sobre
nuestros clientes asi como de us habilidades comerciales depederan en buena medida de la
experiencia del cliente, por tanto enl vendedor es el camino a través del cual el cliente compra o
adquier el servicio. En este caso el crear experiencias positivas funciona como una fortaleza directa

al igual que el seguimiento de atencion al cliente como debilidad de la empresa Cine Cable TV.

Nivel de percepcion de clientes y trabajadores

Tabla 22. Nivel de percepcion del entorno tecnolégico segun el nivel de acuerdo

Orden Niveles de_acuerdo de los _ percepcion del frecuencia frecuencia  frecuencia
clientes percentil observada observada observada
entorno P P p
Item 1 Item 2 Item 3
1 Totalmente en desacuerdo 20% 0% -20% 3 1 1
2 En desacuerdo 20% 21% -40% 14 13 15
3 Indiferente 20% 41% -60% 105 84 78
4 De acuerdo 20% 61% -80% 183 202 208
5 Totalmente de acuerdo 20% 81%-100% 41 46 44

Ubicacion del percentil

61%- 80%

61%-80%

61%-80%

80

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)



Para determinar los diferentes niveles de percepcion en base al entorno tecnologico de la empresa
Cine Cable TV se ha valuado los diferentes niveles de acuerdo emitidos por los diferentes clientes
a fin de entender en que percentil se encuentra la mayor acumulacién de respuesta positiva.

Teniendo en cuenta que esta posicion indica el porcentaje real de percepcidn para este factor.

Tabla 23. Nivel de Percepcion del entorno tecnoldgico

Nivel de percepcion del entorno tecnolégico

Orden niveles de a(_:uerdo de los  percepcion frecuencja frecuencja frecuencja
Trabajadores percentil q observada Item observada Item  observada Item

el entorno 5 3 4
1 Totalmente en descuerdo 20% 0%-20% 0 0 1
2 En desacuerdo 20% 21%-40% 1 0 2
3 Indiferente 20% 41%-60% 2 1 0
4 De acuerdo 20% 61%-80% 8 6 6
5 Totalmente de acuerdo 20%  81%-100% 9 13 11

Ubicacion del percentil 81%-100% 81%-100% 81%-100%

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

Con la informacidn anteriormente presentada se procede a realizar una comparacion real entre los
factores evaluados, entendiendo que cada uno posee una percepcion diferente relacionada a la
respuesta de los clientes y de los trabajadores. Para lo cual se ha hecho necesario obtener el

promedio real de la percepcion del entorno y capacidad tecnologica de la empresa.

Tabla 24. Evaluacién de los factores tecnoldgicos

L Percepcion
Percepcion de la
: del entorno | promedio - promedio
Items del entorno : . - - capacidad
s Items de la capacidad tecnolédgica | tecnolégico de la - de la
tecnolégico .. | tecnolégico L
de los percepcion de los percepcion
clientes trabajadores
La empresa estd a la
vanguardia de la Habilidad técnica para ejecutar los | 61% - 80% 70.5% 81%-100% | 90.5%
tecnologia procesos de manera eficiente
La tecnologia de la
informacion es la Utiliza TIC para acceder y analizar 61% - 80% 70.5% 819%-100% 90.504
adecuada para los informacion sobre las 0 0 ~70 0 0 70
usuarios telecomunicaciones.
Los medios de
comunicacion influyen | Capacitacion para implementar o 200 o 01000 o
para contratar el nuevos procesos con la tecnologia 61% - 80% 70.5% 81%-100% | 90.5%
Servicio actual

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)
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La percepcidn del entorno tecnoldgico de la empresa Cine Cable TV, por parte de los clientes en
funcién a la percepcion que se relaciona al andlisis de la capacidad tecnoldgica emitida por los
trabajadores de la empresa en donde afirman que la empresa esté a la vanguardia de la tecnologia.

Tras este analisis del entorno de la empresa se puede indicar que el factor tecnologia es percibido
de igual manera por parte de trabajadores y clientes siendo una informacion de gran relevancia para
la identificacién de fortalezas y debilidades.

De igual manera la percepcion de los clientes en base a si la empresa Cine Cable TV est4 a la
vanguardia tecnoldgica es del 70.5%, mientras que la percepcidn por parte de los trabajadores en
relacion a la habilidad técnica que se ejecutan en los diferentes procesos, es mas alta con un 20%
al factor de comparacion.

La siguiente comparacion esta relacionada a la percepcion de los clientes respecto a la tecnologia
de la informacion si es a adecuada para los usuarios de la empresa Cine Cable TV con un 70.5%,
mientras que la percepcion por parte de los trabajadores en relacion de si utiliza TIC para tener

acceso, analizar y comunicar informacion, es mas alta con un 20% al factor de comparacion.

La percepcion por parte de los clientes referente a si los medios de comunicacion influyen para
contratar el servicio es de un 70.5%, mientras que la percepcion por parte de los trabajadores en
relacion a si capacita al talento humano para implementar nuevos procesos, es mas alta con un 20%
al factor de comparacion. Tomando en cuenta que el factor de los medios de comunicacion es

externo y no puede ser controlado por la empresa y se considera como una oportunidad

Tabla 25.Nivel de percepcidn del entorno social

Nivel de percepcién del entorno social

Orden  '\iveles de acuerdo de los ercencion frecuencia  frecuencia frecuencia
clientes percentil Sel enetorno observada Item  observada observada
1 Item 2 Item 5
1 Totalmente en desacuerdo 20% 0% -20% 5 3 0

2 En desacuerdo 20% 21% -40% 7 6 39

3 Indiferente 20% 41% -60% 52 27 94

4 De acuerdo 20% 61% -80% 234 245 157

5  Totalmente de acuerdo 20% 81%-100% 48 65 56
Ubicacion del percentil 61% -80%  61% - 80% 61% - 80%

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)
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Para determinar los diferentes niveles de percepcion en base al entorno social de la empresa Cine

Cable TV se ha evaluado los diferentes niveles de acuerdo emitidos por los diferentes clientes a fin

de entender en que percentil se encuentra la mayor acumulacion de respuesta positiva. Teniendo

en cuenta que esta posicion indica el porcentaje real de percepcién para este factor.

Tabla 26 Nivel de percepcion de la capacidad comercial

Nivel de percepcion de la capacidad comercial

Orden niveles de a(_:uerdo de los percepcién del frecuencia frecuencia frecuencia
Trabajadores percentil observada observada observada
entorno ftem 1 ftem 2 ftem 5
1 totalmente en desacuerdo 20% 0% - 20% 0 0 1
2 desacuerdo 20% 21% - 40% 0 0 0
3 Indiferente 20% 41% - 60% 1 2 2
4 De acuerdo 20% 61% - 80% 9 11 9
5 Totalmente de acuerdo 20% 81% - 100% 10 7 9
Ubicacion del percentil 81% -100% 61%-80% 61% - 100%
Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019).

Con la informacidn anteriormente presentada se procede a realizar una comparacion real entre los

factores evaluados, entendiendo que cada uno posee una percepcion diferente relacionada a la

respuesta de los clientes y de los trabajadores. Para lo cual se ha hecho necesario obtener el

promedio real de la percepcion del entorno social y capacidad comercial de la empresa.

Tabla 27. Evaluacion de fact

ores.

items del entorno social

items de la capacidad
comercial

Percepcion

del entorno

social de los
clientes

promedio de
la percepcion

Percepcion de
la capacidad
comercial de
los
trabajadores

promedio de
la percepcion

El servicio que brinda la

Se realiza seguimiento

experiencias positivas

empresa refleja su cultura'y | a los procedimientos 61% - 80% 70.5% 61% - 80% 70.5%
valores de atencidn al cliente
La planificacién afecta
- o

El persona_l (_je Ia_empresa la toma de decisiones 61% - 80% 70 5% 61% - 100% 80.5%
muestra eficiencia en el futuro.

Sectores rurales requieren Se planifica recursos y 80.50
mejorar la sefial del servicio | procesos para crear 61% - 80% 70.5% 61% - 100% 70

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

La percepcion del entorno social de la empresa Cine Cable TV, por parte de los clientes en funcion

a la percepcion de los clientes en base a si la empresa Cine Cable TV refleja su cultura y valores

es del 70.5%, mientras que la percepcion por parte de los trabajadores en relacion a si se realiza
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seguimiento a los procedimientos de atencion al cliente, con el mismo porcentaje de percepcion.
Tras este analisis del entorno de la empresa se puede indicar que el factor social y comercial es
percibido de igual manera por parte de trabajadores y clientes. La percepcién por parte de los
clientes en funcién al personal de la empresa muestra eficiencia al brindar el servicio en la empresa
Cine Cable TV es del 70.50%, mientras que la percepcién por parte de los trabajadores en relacion
la planificacion afecta la toma de decisiones es mas alta con un 20%. De igual manera la percepcion
de los clientes en base a la percepcion por parte de los clientes referente a si se requieran mejorar
el servicio de la sefial en sectores rurales es de un 70.5%, mientras que la percepcion por parte de
los trabajadores en relacidn a si existen sectores rurales que requieran mejorar la sefial del servicio,
es mas alta con un 20%. Con lo analizado anteriormente, se puede presentar cuales serian las
fortalezas referente al entorno social y capacidad comercial, entendiendo que cada factor evaluado
responde a las necesidades del diagnostico estratégico por lo tanto las fortalezas son: El personal
de la empresa muestra eficiencia al brindar el servicio, mientras que las debilidades: se realiza
seguimiento a los procedimientos de atencion al cliente, planificar consiste en pensar en el futuro

por medio de las decisiones que se toman hoy.

e Por lo tanto se obtuvo las siguientes fortalezas y debilidades:

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1. Autoconocimiento personal y profesional D1. La toma de decisiones no est4 descentralizada,
centralizada

F2. Liderazgo en equipo D2. No existe implementacion de un sistema de gestién y
calidad en todos los procesos

F3. La cobertura y eficiencia, eficacia de los servicios D3. El &rea financiera no cuenta con manual de

favorecen su competitividad procedimientos

F4. Se puede asumir costos y gastos imprevistos D4. No se capacita al talento humano para desarrollar e
implantar nuevos procesos

F5. Utiliza TIC para tener acceso, analizar, aplicar y D5. No se realiza seguimiento a los procedimientos de

comunicar informacion referentes a las telecomunicaciones | atencion al cliente

F6. Existe sentido de pertenencia con la empresa D6. Existen sectores rurales que requieran mejorar la
sefial que no se encuentra estable

F7. Se planifica los recursos y procesos para crear D7.Cambios constantes en las contrataciones de los

experiencias positivas precios del servicio

F8. El servicio que brinda la empresa refleja su cultura 'y D8. La falta de planificacion afecta la toma de decisiones

valores en el futuro

F9.Facilidad de pago del servicio en un tiempo favorable

para el cliente

F10. Habilidad técnica para ejecutar los procesos de manera

eficiente

F11. El personal de la empresa muestra eficiencia al brindar

el servicio

Fuente: Matriz FODA Cine Cable TV (2020).
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4.1.1.3. Andlisis FODA

A continuacion, se presenta las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas resultante del

analisis externo e interno.

Tabla 28. Matriz FODA de la empresa Cine Cable TV.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Autoconocimiento personal y profesional

D1. La toma de decisiones no esta descentralizada,
centralizada

F2. Liderazgo en equipo

D2. No existe implementacion de un sistema de gestion y
calidad en todos los procesos

F3. La cobertura y eficiencia, eficacia de los servicios
favorecen su competitividad

D3. El area financiera no cuenta con manual de
procedimientos

F4. Se puede asumir costos y gastos imprevistos

D4. No se capacita al talento humano para desarrollar e
implantar nuevos procesos

F5. Utiliza TIC para tener acceso, analizar, aplicar y
comunicar informacion referentes a las telecomunicaciones

D5. No se realiza seguimiento a los procedimientos de
atencion al cliente

F6. Existe sentido de pertenencia con la empresa

D6. Existen sectores rurales que requieran mejorar la
sefial que no se encuentra estable

F7. Se planifica los recursos y procesos para crear
experiencias positivas

D7.Cambios constantes en las contrataciones de los
precios del servicio

F8. El servicio que brinda la empresa refleja su cultura 'y
valores

D8. La falta de planificacion afecta la toma de decisiones
en el futuro

F9.Facilidad de pago del servicio en un tiempo favorable
para el cliente

F10. Habilidad técnica para ejecutar los procesos de manera
eficiente

F11. El personal de la empresa muestra eficiencia al brindar
el servicio

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Existe un aumento progresivo de clientes en las ciudades en
donde se encuentras sus diferentes sucursales.

Las necesidades actuales y futuras para el servicio de
television por cable, no se ha incrementado por un largo
tiempo, manteniendo el mismo porcentaje de adquisicién
del servicio por los Gltimos afios.

presentan un crecimiento promedio del 10 % al afio.

Las necesidades del usuario relacionado al uso de internet

La capacidad potencial del servicio de internet en el pais
es relativamente bajo en relacién a la capacidad de otros
paises.

La empresa Cine Cable TV presenta planes de adaptacion del

OTT.

servicio de televisidn en alta definicién HD y television IT y

Existencia de nuevas plataformas digitales e
internacionales con creciente posicion competitiva como
NETFLIX y PLAY

software para establecer beneficios

econémicos.

Apertura de empresas desarrolladoras de hardware y
tecnolégicos vy

El servicio de television por cable a largo plazo ya no
tendra prioridad esperada por los clientes debido al uso
del internet

Medios de comunicacion influyen al contratar el servicio

Altos impuestos del ICE que establecen un precio mas
costoso para el servicio y la renovacién de la
infraestructura tecnoldgica.

La inestabilidad de leyes y normativas sobre las regularizaciones
tecnoldgicas factor que afecta la calidad del servicio.

Fuente: Matriz FODA Cine Cable TV (2020).
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Una vez descrito y presentado el FODA de la empresa se puede indicar que estos factores son
decisivos para generar estrategias competitivas a largo plazo en el mercado de telecomunicacion

en la ciudad de Tulcan.

4.1.1.4. Andlisis EFI

Tabla 29. Evaluacion de factores Internos

Factores determinantes de éxito Peso Calificacion Resultado
ponderado ponderado

FORTALEZAS
F1. Autoconocimiento entre el personal 0,05 3 0,15
F2. Liderazgo en equipo 0,07 4 0,28
F2. La cobertura, eficiencia y eficacia favorecen su competitividad 0,06 2 0,12
F3. Se puede asumir costos y gastos imprevistos 0,05 2 0,10
F4. Utiliza TIC para informacion referentes a las telecomunicaciones 0,08 3 0,24
F5. Existe sentido de pertenencia con la empresa 0,06 3 0,18
F6. Se planifica los recursos y procesos para crear experiencias positivas 0,07 4 0,28
F7. El servicio que brinda la empresa refleja su cultura y valores 0,05 2 0,10
F8.Facilidad de pago del servicio en un tiempo favorable para el cliente 0,05 3 0,15
F9. Habilidad técnica para ejecutar los procesos de manera eficiente 0,06 3 0,18
F10. El personal de la empresa muestra eficiencia al brindar el servicio 0,05 2 0,10

DEBILIDADES
D1. La toma de decisiones no esta descentralizada, centralizada 0,06 2 0,12
D2. No existe implementacion de un sistema de gestién y calidad en los 0.04 3 012
procesos internos de la empresa ' '
D3. El érea financiera no cuenta con manual de procedimientos 0,04 3 0,12
D4. No se capacita al talento humano para desarrollar e implantar
nuevos procers)os P P 0,07 4 0,28
(E)I?énTeO se realiza seguimiento a los procedimientos de atencién al 0,06 2 0,12
D7. Existen sectores rurales que requieran mejorar el servicio de la 0.06 4 024
sefial que no se encuentra estable ' '
D8.Cambios constantes en las contrataciones de los precios del servicio 0,05 4 0,2
D10. La falta de planificacion afecta la toma de decisiones en el futuro 0,05 2 0,1

Total ponderado 1 3,15

Fuente: Matriz de evaluacion de factores Internos Cine Cable TV (2020).

Las fortalezas analizadas de la empresa Cine Cable TV estan siendo maximizadas adecuadamente,
para determinar el éxito de la organizacion, ya que el ponderado total esta por encima del promedio
de 2,5, y de igual manera las debilidades analizadas estan siendo contrarrestadas de manera correcta

Todo esto con la finalidad de determinar los factores claves de éxito para el diagnostico estratégico.
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Con lo analizado anteriormente en la matriz de evaluacion de los factores internos (EFI), se puede
indicar que las fortalezas méas importantes estan relacionadas con el liderazgo en equipo para
obtener asi un objetivo en comun, ademas se planifica de manera estratégica cada uno de los

recursos y procesos para crear experiencias positivas en cada uno de sus clientes.

Para la calificacion se utiliza una escala del 1 al 4, en donde se indica que el factor evaluado
representa 0 no un impacto mayor. En este caso, una calificacion = 1 representa un impacto muy
bajo, una calificacién =2 representa un impacto menor, una calificacion =3 representa un impacto

mayor, y una calificacion =4 representa un impacto muy alto.

Todo esto con un resultado ponderado de 0,28 para los dos factores, lo que significa que estan
siendo maximizados adecuadamente para determinar el diagnostico estratégica. Esta valoracién fue
tomada directamente del peso ponderado de cada uno de los factores en funcion de su grado de
impacto o importancia relacionado a los factores internos de la empresa, mientas que la calificacion
representa la valoracion relacionada a la vision general de los directivos de la empresa que

corresponde a su propio criterio administrativo.

De igual manera las debilidades mas importantes evaluadas en la matriz EFI estan relacionadas a
los siguientes factores internos de la empresa, siendo la debilidad mas alta de la empresa, donde no
existe una continua capacitacion al talento humano para desarrollar e implantar nuevos procesos
con un valor ponderado de 0,28. Mientras que la debilidad mas baja esta dado por la falta de
planificacion que afecta directamente la toma de decisiones en el futuro comercial de la empresa
(MIRAR ANEXO 7).
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4.1.1.5. Andlisis EFE

Tabla 30. Matriz de evaluacion de factores externos

Total ponderado

Factores determinantes de éxito Peso Calificacion Resultado
ponderado ponderado
OPORTUNIDADES
O1. Existe un aumento progresivo de clientes en las ciudades en
- 0,06 2 0,12
donde se encuentras sus diferentes sucursales
02.Las necesidades del usuario relacionado al uso de internet
. : - 0,07 4 0,28
presentan un crecimiento promedio del 10 % al afio.
03. La empresa Cine Cable TV presenta planes de adaptacion del 012 3 036
servicio de television en alta definicion HD y television IT y OTT. ' '
O4. Existencia de potenciales convenios con empresas
desarrolladoras de hardware y software para establecer beneficios 0,08 3 0,27
tecnoldgicos y econdémicos.
O 5.los medios de comunicacion influyen para contratar el servicio 0,05 3 0,15
AMENAZAS
Al. Las necesidades actuales y futuras para el servicio de television
por cable, no se ha incrementado por un largo tiempo, manteniendo 0,08 2 0,16
el mismo porcentaje de adquisicion del servicio por los Ultimos afios
A2. La capacidad potencial del servicio de internet en el pais es 0.08 3 0.24
relativamente bajo en relacidn a la capacidad de otros paises. ' ’
A3. Aparicién de nuevas plataformas digitales e internacionales con 0.09 3 027
creciente posicién competitiva como NETFLIX y PLAYTV. ' '
A4. El servicio de television por cable a largo plazo ya no tendra 011 4 0.44
prioridad esperada por los clientes debido al uso del internet ' '
Ab5. Existencia en la ciudad de Tulcan de competencia directa que
: . : 0,09 4 0,36
posee un creciente porcentaje de clientes.
AB. Altos impuestos para la renovacion de la infraestructura 01 4 04
tecnolGgica para la prestacion del servicio de telecomunicaciones ' '
A7. La inestabilidad politica de gobierno en funcién a las leyes y
normativas sobre las regularizaciones tecnoldgicas es un factor que 0,09 3 0,27
afecta la calidad del servicio.
1 3,29

Fuente: Matriz EFE de Cine Cable TV (2020).

Las oportunidades de la empresa Cine Cable TV en relacién a los factores determinantes de éxito

del entorno externo, indica que la empresa estd explotando adecuadamente la oportunidad

detallada, debido a que estan por encima del promedio de 2,5 en relacion al total ponderado.

Mientras que las amenazas de la empresa de igual manera estan siendo atendidas d una manera

correcta. Este analisis permite determinar si los factores analizados son determinantes de éxito para

el diagndstico estratégico.
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Con lo analizado anteriormente en la matriz de evaluacion de los factores externos (EFE), se puede
indicar que la oportunidad méas importante esté relacionada con los planes de adaptacion del
servicio de television en alta definicion HD y television IT y OTT para implementar en la empresa
Cine Cable TV.

Para la calificacion se utiliza una escala del 1 al 4, en donde se indica que el factor evaluado
representa 0 no un impacto mayor. En este caso, una calificacion = 1 representa un impacto muy
bajo, una calificacién =2 representa un impacto menor, una calificacion =3 representa un impacto

mayor, y una calificacion =4 representa un impacto muy alto.

Todo esto con una calificacion ponderada de 0,36 para el factor, lo que significa que estan siendo
provechadas adecuadamente para determinar el diagnostico estratégico. Esta valoracion fue tomada
directamente del peso ponderado del factor en funcion a su grado de impacto o importancia
relacionado a los factores externos de la empresa, mientas que la calificacion representa la

valoracion relacionada a la vision general de los directivos.

De igual manera las amenazas mas importantes evaluadas en la matriz EFE estan relacionadas a
los siguientes factores externos de la empresa, siendo la amenaza mas alta de la empresa, que indica
que el servicio de television por cable a largo plazo ya no tendra prioridad esperada por los clientes
debido al uso del internet con un valor ponderado de 0,44, que determina que la amenaza esta
siendo atendida de manera correcta. (MIRAR ANEXO 7).
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4.1.1.6. Matriz PEYEA

A continuacion, se detalla los factores para el desarrollo de la matriz de posicion estratégica y

evaluacion de la accion (PEYEA).

Tabla 31. .Matriz de posicion estratégica y evaluacion de accion

Posicién estratégica interna

Calificaciones

Posicidn estratégica externa

Calificaciones

Fuerza financiera(FF)

Estabilidad del ambiente (EA)

De acuerdo a estimaciones y
desempefio financiero de ARCOTEL
referente a ingresos por el servicio

Apertura a empresas desarrolladoras de

de $912.805,00, lo que representa 6 hardV\_/a_re y softwgn_a para estab!ec_er -2
S beneficios tecnoldgicos y econémicos
un crecimiento respecto al 2019 del
2,67%.
De acuerdo a estimaciones y
desempefio financiero de ARCOTEL La empresa Cine Cable TV presenta
referente a la utilidad neta por la 5 planes de adaptacion del servicio de 1
prestacion de servicios de $154,928, television en alta definicion HD y
00, lo que representa un crecimiento television 1Ty OTT.
para el 2019 del 2,87 %.
De acuerdo a estimaciones y
desempefio financiero de ARCOTEL
Existe una tasa de rentabilidad del Existe un aumento progresivo de clientes
25% lo que representa que la 5 en las ciudades en donde se encuentras sus -2
empresa es econémicamente activa diferentes sucursales
para realizar las actividades de
telecomunicaciones.
5133 '1,67
Ventaja competitiva (V.C) Fuerza de la industria (F.I)
L Utiliza las diferentes Tecnologias de la
La participacion de mercado de la . . Lo
- informacion y comunicacion para tener
empresa es superior con un 63,42% a . .
. . . -1 acceso, poder analizar, aplicar y
diferencia de su competencia que S o
N comunicar informacion referente a los
posee una participacion del 36,58% . .
cambios tecnol6gicos 6
El servicio de calidad que brinda la Se Aprovecha las diferentes capacidades y
empresa es producto de su buena . .
N o . recursos tecnol6gicos a fin de crear una
planificacién, su cultura de trabajo y : T ;
. diferenciacion entre la competencia
valores empresariales -2 6
Se opt_lmlza los recursos y se Existe habilidad técnica para ejecutar los
organiza cada uno de sus procesos, a q fici lacionad
fin de crear experiencias positivas -1 procesos de manera eficiente relacionado
. . al servicio de telecomunicaciones
para trabajadores y clientes 5
Promedio de calificacion -1,33 5,67

Fuente: Matriz PEYEA de Cine Cable TV (2020)
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Gréfico de la matriz de posicion estratégica y evaluacion de la accién (PEYEA) de la empresa
Cine Cable TV.
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Figura 2. Gréafico de matriz PEYEA
Fuente: Matriz PEYEA de Cine Cable TV (2020)

El analisis de posicion estratégica y evaluacion de la accion indica que la Empresa Cine Cable TV,
se encuentra en la posicion agresiva (cuadrante 1) esta posicion presenta una industria con una
turbulencia ambiental. Sin embargo la empresa disfruta de una ventaja competitiva definida que

puede proteger con su fuerza financiera y el factor critico es la entrada de nueva competencia.

Todo esto debido a las estimaciones y desempefio financiero de ARCOTEL, respecto al 2019 con
el 2,67%, en ingresos, del 2,87% de utilidad para el 2020, y del 25% en relacién a la rentabilidad.
Ademas que ha obtenido ventajas competitivas importantes, relacionadas a la estabilidad
econdmica y al crecimiento en la industria de telecomunicaciones, tomando en cuenta que la
empresa utiliza y aprovecha las diferentes capacidad y Tecnologias de la informacion y
comunicacion a fin de crear una diferenciacion entre la competencia, ademas de que existe
habilidad técnica para ejecutar los procesos de manera eficiente relacionado al servicio de

telecomunicaciones en la ciudad de Tulcan.
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4.1.5. Tipos de ventaja competitiva

Ademas tomando encuentra el analisis referente al entorno interno y externo de la empresa en
relacion al servicio de television por cable y analizado sus capacidades y recursos en base a sus
factores claves de éxito, se puede indicar de manera objetiva que la empresa en el mercado de
telecomunicaciones de la ciudad de Tulcan posee una ventaja competitiva en base al liderazgo de
costos, en donde: la empresa Cine Cable TV posee costes menores de acceso al servicio en funcion
a su competencia, que es la empresa grupo tv cable haciendo referencia a los siguientes precios de

contratacion.

Gv

cinecable

television

Precio por el servicio
de television por cable

$23,20 al mes

Precio por el servicio
de television por cable

$26,40 al mes

P —

Y

Més para tu vida

Figura 3. Precios de contratacion del servicio de television por cable
Fuente: Cine Cable TV (2020)

Ademas, hay que tomar encuentra que otra ventaja competitiva que posee la empresa Cine Cable
TV es la relacionada al enfoque de grupos estratégicos para ofertar su servicio, en este caso hay
que tomar en cuenta la participacion de mercado que posee en la ciudad de Tulcan. Esto hace
referencia debido a los esfuerzos de posicionamiento en la mente del cliente respecto al servicio de
television por cable, se dio en el instante que se volvio popular este tipo de plataformas digitales
en las familias de la ciudad. Con lo que respecta a la diferenciacion y al enfoque, la empresa Cine
Cable TV no posee estos tipos de ventaja competitiva, debido que para lograr una diferencia la
empresa debe cumplir o debe estar obligada a brindar un servicio Unico en relacion a su
competencia tomando en cuenta que dentro de las areas de diferenciacion pueden estar

involucradas las ventas, la distribucion, la comercializacion e inclusive el mismo servicio.
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Figura 4. Participacion de mercado
Fuente: Cine Cable TV (2020)

En consecuencia, una vez analizada la situacion interna y externa de la empresa Cine Cable TV se
puede indicar que se acepta la hipdtesis nula es decir que la empresa Cine Cable TV mantiene una
buena posicion competitiva en la ciudad de Tulcéan en relacion a la empresa Grupo TV cable
superior con un 63,42%, esto hace referencia al analisis realizado sobre la participacién de mercado
que posee cada empresa, informacion necesaria para identificar cada una de sus ventajas
competitivas debido a que el liderazgo en costos le ha permitido mantenerse en el mercado de una

manera competitiva sobre el servicio de telecomunicaciones en la ciudad de Tulcan.

A continuacion, se presenta las estrategias ofensivas de la empresa Cine Cable TV de acuerdo al

andlisis de la matriz de posicion estratégica y evaluacion de accion (PEYEA).

e Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV referente al crecimiento del 2,67%
para el 2020, para aprovechar de mejor manera las diferentes capacidades y recursos
tecnoldgicos, a fin de crear una diferenciacion entre la competencia.

e Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV referente al crecimiento de su
utilidad neta del 2,87% para el 2020, con la finalidad de aprovechar las diferentes
Tecnologias de la informacion y comunicacion, para tener acceso, poder analizar, aplicar y

comunicar informacidn referente a los cambios tecnoldgicos
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Plan de accién

cuales se ejecuta los procesos relacionados al servicio de telecomunicaciones.

Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV tomando en cuenta la tasa de

rentabilidad esperada del 25%, Para aprovechar las diferentes habilidades técnicas con las

“Empresa Cine Cable TV «
Estrategia ¢Que? ¢ Ccomo? ¢Con que? ¢Cuando? ¢Quien?
programas Acciones recursos plazo Responsable
Garantizar la
Maximizar el disponibilidad
desempefio Capacitacion de fuentes de
financiero para Sobre el financiamiento, Humanos Un afio
aprovechar crecimiento asi como un Financieros para el afio Gerente
recursos y sostenible adecuado 2020
capacidades registro de las
operaciones
financieras
Maximizar el | Capacitacion sobre
desempefio las nuevas Aplicar métodos Humanos
financiero para | tecnologias de la maés efectivos Financieros Para el afio Gerente
aprovechar las informacion en para brindar el Y materiales 2020
diferentes telecomunicaciones servicio tecnoldgicos
tecnologia de la
informacion
Maximizar el Tener en cuenta
desempefio Capacitacion sobre | las necesidades
financiero para el manejo de los de los usuarios Humanos Para el afio Talento humano
aprovechar las NUEVOS Procesos y trabajar para Tecnolbgicos 2020
diferentes para aplicar en que el servicio
habilidades Telecomunicacion integre mas
técnicas tecnologias para
satisfacerlas.

Fuente: Cine Cable TV (2020)
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4.2. DISCUSION

En este apartado, se presentan el analisis resultante referente al diagndstico estratégico de la
empresa Cine Cable TV y su posicién competitiva en la ciudad de Tulcan para el afio 2020
entendiendo que todos los resultados parten de un proceso de inferencia en donde se contrasta la
informacién obtenida de una muestra hacia las valoraciones de los clientes y del talento humano

para entender si la empresa mantiene una buena posicién competitiva frente a su competencia.
4.2.1. Andlisis de la situacion interna de la empresa Cine Cable TV en la ciudad de Tulcan

El anélisis de la situacion interna de la empresa se diagnosticé las fortalezas y debilidades en el
mercado de telecomunicaciones de la ciudad de Tulcan. Dichos factores nacen de las valoraciones
y percepciones directas de los clientes y el talento humano, logrando especificar cada uno de los
factores positivos y negativos que estan presentes en el entorno competitivo de Cine Cable TV.

A continuacion se presenta las fortalezas y debilidades analizadas de la situacion interna.

Dentro de las fortalezas analizadas se puede destacar que: Existe autoconocimiento personal y
profesional, que permite ser consciente de los aportes que realizan en sus puestos de trabajo para
aprovechar entre el grupo de trabajo. Otra fortaleza es la cobertura, eficiencia y eficacia del servicio
favorecen su competitividad, factor que determina el éxito o fracaso de la empresa, deben de ser
mas eficaces y mas eficientes, la fortaleza que indica que la empresa puede asumir costos y gastos
imprevistos tomando en cuenta que, al tener un presupuesto, ahorrar mensualmente para cubrirlos
le permitira afrontar y evitar imprevistos. Usa TIC es decir la infraestructura tecnoldgica elemento
esencial que permite un mejor desarrollo. Existe sentido de pertenencia con la empresa como
resultados favorables de la sincronia entre las estrategias y objetivos y el provecho por los
miembros de la empresa, Se planifica los recursos y procesos para crear experiencias positivas en
el servicio es decir que brindar experiencias memorables es un tipo de diferenciacion sostenible
que incrementa la lealtad de los clientes y mejora la posicion competitiva, El servicio que brinda
la empresa refleja su cultura y valores, proceso de sensibilizacidn a través de la comunicacion y
cémo se fortalecen y controlan los valores, habla de una cultura fuerte. Facilidad de pago del
servicio en un tiempo favorable para el cliente que le permite confiar y pagar a tiempo la

mensualidad. Habilidad técnica para ejecutar los procesos de manera eficiente es decir que las
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habilidades técnicas, capacitacion o entrenamiento adaptados a las necesidades. El personal de la
empresa muestra eficiencia al brindar el servicio es decir que es eficiente cuando es capaz de
obtener resultados deseados mediante la Optima utilizacion de los recursos disponibles de la

empresa.

De igual manera dentro de las debilidades analizadas se puede destacar: La toma de decisiones no
esta descentralizada y centralizada es decir lo ideal seria mantener una centralizacion en el terreno
técnico y una descentralizacion en los usuarios, no existe implementacion de un sistema de gestion
y calidad en todos los procesos es decir que no cumple totalmente las especificaciones establecidas
por el cliente cuando el comprador confia en las caracteristicas del servicio adquirido cumple con
las expectativas de satisfacer sus necesidades, El &rea financiera no cuenta con un manual de
procedimientos es decir las operaciones no siguen un proceso para llevar a cabo las funciones
financieras de la empresa y no detectar fallas existentes en dichos procesos, No se capacita al
talento humano para desarrollar e implantar nuevos procesos es decir que esta actividad, no es
planeada, continua y permanente debido a que no proporciona el conocimiento e informacion
necesaria para desarrollar las habilidades necesarias para las nuevas tecnologias, No se realiza
seguimiento a los procedimientos de atencion al cliente es decir las actividades que se realizan
desde que recibimos el primer contacto de un usuario hasta que resolvemos su consulta sin atender
sus quejas o0 recomendaciones a tiempo, existen sectores rurales que requieran mejorar la sefial que
no se encuentra estable es decir que ain no se adquiere totalmente las incorporacion de todo el
cableado o la implementacion de fibra dptica para cubrir todos los sectores rurales, Cambios
constantes en las contrataciones de los precios del servicio es decir que por motivos de costos no
se puede mantener el precio un largo tiempo, La falta de planificacion afecta la toma de decisiones
en el futuro es decir esta funcion determina por anticipado cuéles son los objetivos que deben

cumplirse y que debe hacerse para alcanzarlos.

Ademas, tras la evaluacion de los factores internos de la empresa referente a las fortalezas en la
matriz de EFI, se ha logrado determinar el factor de mayor impacto refrente a la cobertura,
eficiencia y eficacia de los servicios que favorecen su competitividad con un peso ponderado 0,07
y una calificacién de 4, todo esto perteneciente a un resultado global de 0,28. A su vez estos
resultados forman parte de una ponderacion total de 3,15 en donde se indica que las fortalezas

analizadas de la empresa Cine Cable TV estan siendo maximizadas adecuadamente, y de igual
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manera las debilidades analizadas estan siendo atendidas de manera correcta. Asi mismo otro factor
de mayor impacto esta relacionado a si se planifica los recursos y procesos para crear experiencias
positivas en los clientes con un peso ponderado de 0,07 y una calificacién de 4, todo esto
perteneciente a un resultado global de 0,28 A su vez estos resultados forma parte de una
ponderacion total de 3,15 en donde se indica que las fortalezas analizadas de la empresa Cine Cable
TV estan siendo maximizadas adecuadamente, y de igual manera las debilidades analizadas estan

siendo contrarrestadas de manera correcta.

De igual manera referente a las debilidades, se ha logrado determinar el factor de mayor impacto
referente a que no se capacita al talento humano para desarrollar e implantar nuevos procesos con
un peso ponderado de 0,07 y una calificacién de 4, todo esto perteneciente a un resultado global de
0,28. A su vez estos resultados, forma parte de una ponderacion total de 3,15 en donde se indica

que las debilidades son analizadas para ser contrarrestadas de manera correcta.

Resultados que son similares a la investigacion realizada por Espinoza 2014 con el estudio refrente
al disefio de estrategias de crecimiento para ITQ chile, con el proposito de analizar el entorno
externo e interno, en los segmentos politico, econdémico socio cultural y tecnoldgico de la industria,
dando a entender que para el establecimiento de fortalezas y debilidades, se es necesario analizar
cada uno de los factores internos de la empresa a fin de aprovechar sus puntos mas fuertes y

minimizar sus puntos mas débiles.

Segun los aportes tedricos Castro y Peralta (2014) el proceso para identificar fortalezas y
debilidades de la empresa los cuales responden el cumplimiento de los atributos de valor ofrecidos
al cliente, aparecen de un diagnostico situacional interno los mismo que serviran para establecer
estrategias y ventajas competitivas sobre la competencia ademas en contraste con el autor Serna
(2010) que en la realidad interna se ubican las distintas capacidades que posee la empresa, entre
ellas la directiva, competitiva, financiera, tecnologica, talento humano para contemplar tanto los

elementos internos (fortalezas, debilidades).

De igual manera, las fortalezas , segun los aportes teoricos de Serna (2010) indica que son aquellas
actividades y atributos internos que contribuyen y apoyan el logro de los objetivos para el
desarrollo de una empresa. a diferencia de una debilidad son aquellas actividades o atributos de

una organizacion que dificultan el éxito de una empresa.tomando encuenta estos dos conceptos

97



tanto como las debilidades y fortalezas inciden de manera directa en el éxito o fracaso de la empresa

en un entorno competitivo.

En contraste a lo que sefiala Munch (2006) citado por Belloso (2016) expresa que las fortalezas
hacen referencia a todos aquellos factores internos de la organizacion que promueven el logro de
los planes, es decir, las fortalezas que posee una institucion aluden a los puntos fuertes y
caracteristicas que facilitan el logro de los objetivos, a fin de alcanzar conocimiento pleno.

Tambien se meciona los aportes del autor Munch ( 2006) citado por Belloso (2016) Plantea que las
debilidades son factores propios de la empresa que imposibilitan el logro de los objetivos, lo cual
es fundamental conocer para emprender con mayor seguridad, las acciones tendentes a conseguir
el mejoramiento de los diferentes procesos dentro de las organizaciones para generar
transformaciones importantes asumidas como avances o triunfos cualitativos en la forma de

impulsar las diferentes tareas.

Asi mismo segun Leon (2018) define a la matriz de evaluacion interna (EFI) como un instrumento
de formulacion de estrategias que resume y evalta de manera conjunta las fortalezas y debilidades
mas importantes dentro de las areas funcionales de una empresa .Dando a entender, que mediante
los resultados obtenidos, los antecedentes planteados y los aportes teoricos utilizados, fundamentan
de manera objetiva el diagnostico interno, definicion y evaluacion de las fortalezas y debilidades
de la empresa cine cable tv, las mismas que sirven para identificar sus puntos estrategicos en base
a su posiscion comprtitiva. Ademas, hay g tomar en cuenta que el anlaisis realizado responde a un
proceso dedutivo de la informacion obtenida de tanto los clientes como del talento humano propio

de la empresa.

4.2.2. Andlisis de la situacion externa de la empresa Cine Cable TV en la ciudad de Tulcan

El analisis de la situacion externa de la empresa diagnosticd las oportunidades y amenazas en el
mercado de telecomunicaciones de la ciudad de Tulcan. Dichos factores nacen del criterio del
gerente general de la empresa debido a que el conoce el entorno competitivo del mercado de
telecomunicaciones en el pais y el analisis de las cinco fuerzas de Porter, logrando especificar cada
uno de los factores positivos y negativos que estan presentes en el entorno competitivo de Cine
Cable TV.
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A continuacion se presenta las oportunidades y amenazas definidas bajo el criterio de la situacion

externa.

Dentro de las oportunidades analizadas se puede destacar que existe un aumento progresivo de
clientes en las ciudades en donde se encuentras sus diferentes sucursales, asi como, el crecimiento
de las necesidades del 10 % al afio, en los usuarios de este tipo de servicios. Ademas, entre las
oportunidades definidas encontramos que: La empresa presenta planes de adaptacion del servicio
de television en alta definicion HD vy television IT y OTT; y facilita la apertura de empresas
desarrolladoras de hardware y software para establecer beneficios tecnoldgicos y econdmicos para

ambas partes.

De igual manera, dentro de las amenazas definidas se puede destacar que las necesidades actuales
y futuras para el servicio de television por cable, no se ha incrementado por un largo tiempo,
manteniendo el mismo porcentaje de adquisicion del servicio por los Gltimos afios, asi mismo, la
capacidad potencial del servicio de internet en el pais es relativamente bajo en relacion a la
capacidad de otros paises. Ademas, se determind debilidades como: la existencias de nuevas
plataformas digitales e internacionales con creciente posicion competitiva como NETFLIX y
PLAY ; el servicio de television por cable a largo plazo ya no tendra prioridad esperada por los
clientes debido al uso de la television por internet; los altos impuestos del ICE que establecen un
precio mas costoso para el servicio y la renovacion de la infraestructura tecnologica ; y la
inestabilidad de leyes y normativas sobre las regularizaciones tecnoldgicas factor que afecta la

calidad del servicio.

Ademas, tras la evaluacion de los factores externos de la empresa referente a las amenazas en la
matriz EFE, se ha logrado determinar el factor de mayor impacto refrente al entorno de la empresa
Cine Cable TV en donde se presenta planes a largo plazo de adaptacion del servicio de television
en alta definicién HD y television IT y OTT con un peso ponderado de 0,12 y una calificacion de
3, todo esto perteneciente a un resultado global de 0,36. A su vez estos resultados forman parte de
una ponderacion total de 3,29, que indica que la empresa estd explotando adecuadamente la
oportunidad mientras que la amenaza de la empresa de igual manera esta siendo atendida de una

manera correcta.
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Resultados que son similares a la investigacion realizada por Jarquin y Palacios (2014) con el tema
Diagnostico estrategico de la empresa hostal familiar la buena onda con el proposito de desarrollar
el diagnostico estrategico donde se analizo la situacion interna y externa, especificamente para
utilizar estrategias que le permitan ser competitivos en el mercado,conociendo las oportunidades,
fortalezas, debilidades y amenazas, herramienta que le admita seguir siendo una empresa

competitiva dentro del mercado.

De igual manera, segun los aportes teéricos de Castro y Peralta (2014) el proceso para identificar
las oportunidades y amenazas de la organizacion estratgica o el entorno consiste en la
identidficacion de variables nacionales y sectoriales con impacto directo o indirecto en la empresa
y sobre las cuales la empresa no tiene ningun control ni capacidad para modificar su

comportamiento.

Asi mismo, las oportunidades, segun los aportes teoricos de Serna (2010) indica que son los
eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que podria facilitar o beneficiar el
desarrollo para aprovechar de forma oprtuna y adecuada. Mientras que una amenaza son los
eventos , hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que inhiben , limitan o dificultan
su desarrollo operativo, tomando encuenta estos dos conceptos tanto como las oportunidades como
las amenzas inciden de manera indrecta en el éxito o fracaso de la empresa en un entorno

competitivo.

De igual manera segiin Munch (2006) citado por Belloso (2016) define a las oportunidades como:
Premisas resultantes de una situacion ajena a la organizacion que favorecen o propician el logro de
los objetivos organizacionales; en este caso, estas premisas van dirigidas a contar con organismos,
instituciones e incluso personas que puedan aportar beneficios al desarrollo exitoso de los procesos,
asi como en la optimizacién de programas y el mejoramiento de las condiciones de funcionamiento,

las cuales pueden ser de provecho para la organizacion (p. 309).

También se hace contraste los aportes del autor Munch (2006) citado por Belloso (2016) expone
las amenazas como: elementos externos que podrian llegar a dificultar o impedir el logro de los
objetivos; el gerente requiere descubrir en la dinamica externa, todas aquellas situaciones que

pudieran representar amenazas, ya sea por disconformidad de objetivos o por efectos indirectos; en
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todo caso, lo mas importante es examinar la fuente de donde proviene la amenaza, a fin de

establecer gestiones neutralizantes (pag. 310).

Una vez analizadas las situaciones internas y externas de la empresa, se ha logrado definir la matriz
de diagnostico FODA en donde se ha identificado sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenzas, con la finalidad de conocer como la empresa se encuentra posicionada estrategicamente

en el mercado.

Estos resultados estan fundamentados teoricamente por Ruano y Banguera (2018) que define a la
matriz de analisis FODA conocida como una herramienta estratégica de andlisis de la situacion de
la empresa para ofrecer un claro diagndstico y poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y
mejorar en el futuro, dicha matriz esta conformado por las iniciales de los términos: debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades. Ademas, segun los aportes teoricos de Nikulin y Becker
(2015) indican que es una de las tecnicas mas empleadas en la planeacion estratégica, en especial
para la determinacion de la posicion estratégica de la empresa, importante herramienta de apoyo
para la toma de decisiones generalmente usada para analizar sistematicamente los ambientes

interno y externo de una organizacion.

Segun Kaotler y Dyson, citados por Nikulin y Becker (2015) indican que:

“Es la técnica mas empleada por la planeacion estratégica, esencial para determinar la posicion
estratégica de la empresa, es una herramienta importante de apoyo para tomar decisiones, para

analizar los ambientes interno y externo de una empresa” (p.129).

De igual manera el autor Amaya (2019) sefiala que la matriz de evaluacion externa EFE o
evaluacion de factores externos permite identificar una relacion ponderada de aspectos clave
teniendo en cuenta el entorno politico, social, cultural y competitivo. De esta manera es posible
identificar como la empresa esta respondiendo al entorno en el que se encuentra, tomando en cuenta
las oportunidades y amenazas presentes en el ambiente, mediante los resultados obtenidos, los
antecedentes planteados y los aportes teoricos utilizados, fundamentan de manera objetiva el
diagnostico externo, definicion y evaluacion de las oportunidades y amenazas de la empresa cine
cable tv, las mismas que sirven para identificar sus puntos estrategicos en base a su posiscion

comprtitiva. Ademas, hay g tomar en cuenta que el anlaisis realizado responde a un proceso
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inductivo - dedutivo de la informacion obtenida del critrio emitido por el gerente general de la

emprsa y el previo analisis de las cinco fuerzas de porter.

4.2.3. Anélisis de la posicion competitiva de la empresa Cine Cable TV para la identificacion

de su situacion estratégica en el mercado local.

La identificacion de la situacidn estratégica en el mercado de la ciudad de Tulcan, hace referencia
aun analisis de las cinco fuerzas de Porter, a fin de identificar la realidad competitiva de la empresa
Cine Cable TV, en relacion a la competencia, a sus clientes, a los servicios sustitutos y sus

proveedores.

A continuacion, se presenta cada una de las fuerzas analizadas, afin de entender en primera

instancia cual es la posicion competitiva de la empresa.

Tabla 32. .Fuerzas de Michael Porter

Amenaza de servicios
sustitutos

El poder negociador de
los clientes

El poder negociador de los
proveedores

Amenaza de nuevos
competidores

Existencia de plataformas

digitales:
e NETFLIX
e DIGITAL
PLAY TV.

Los clientes de la
empresa Cine Cable TV
influyen de manera
directa en la generacién
de estrategias

Los proveedores:
e Reguladores de
telecomunicaciones
e Canales
e Materiales

La television por internet
que esta afectando de
manera creciente el
servicio ofertado por
Cine Cable TV.

comerciales y la toma de e Financieros
decisiones para mejorar y
obtener una mejor
posicion competitiva.

Fuente: Fuerzas Porter de Cine Cable TV (2020)

Dentro de los cuatro factores analizados se puede destacar al poder negociador de los clientes para
que la empresa pueda ser reconocida como una organizacion altamente competitiva, debido a los
que los clientes son los Unicos quienes deciden si utilizar o no el servicio, y a su vez influyen en la
toma de decisiones continuas sobre la creacion de estrategias y el mejoramiento del servicio de

television por cable en la ciudad de Tulcéan

Entendiendo que, con el analisis de las fuerzas, estas proporcionan una vision clara sobre como es
el entorno competitivo del mercado de telecomunicaciones, por lo que se puede entender, que la
empresa es altamente competitiva en la actividad econdmica en la que se desarrolla, debido a que

posee una alta participacion de mercado en relacién a Grupo TV Cable.
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Ademas, el anélisis de posicidn competitiva a través de la matriz PEYEA, ha permite definir
acciones y estrategias con la finalidad de determinar el desempefio actual de la empresa Cine Cable
TV en la ciudad de Tulcéan, dicho analisis permitird adoptar a corto y largo plazo acciones de
optimizacién para el crecimiento y rentabilidad esperada por pare del directivo. Todo esto bajo el
diagndstico y analisis de las condiciones y componentes internos y externos de la misma, tomando
como base el estudio de la fuerza de la industria, la estabilidad del ambiente, la ventaja competitiva

y la fuerza financiera.

Tras a ver analizado las matriz de posicion estrategica y evaluacion de accion, se puede indicar que
la empresa Cine Cable TV se encuentra en el perfil estratégico agresivo perteneciente al primer
cuadrante, dando a entender que la empresa se encuentra financieramente estable, porque ha
logrado una ventaja competitiva importante en la industria del servicio de television por cable de
la ciudad de Tulcan, pero debe poner mas atencion en las fuerzas financieras es decir que se esta
aprovechando las oportunidades existentes en el mercado actual por medio del analisis de
debilidades y optimizacion de las fortalezas que permitan alcanzar un grado mas alto de

competitividad, especialmente en el mercado d telecomunicaciones.

Finalmente, tras a ver realizado un diagndstico del entorno interno y externo, y a ver analizado la
posicion estratégica de la empresa en la ciudad de Tulcan, se ha logrado determinar la posicion

competitiva real de Cine Cable TV y en relacion a la empresa grupo tv cable.

De acuerdo a la ilustracion se puede mencionar que la empresa cine cable presenta un alta
participacion de mercado representado por 63,42%, esto se debe a las ventajas competitivas de la
emrpresa, relacionados a liderazgo en costos en donde la empresa ofrece sus servicios a precios
asequibles a los clientes de la ciudad de Tulcan,con precios diferenciables para el servicio de
tlevison por cable de $ 3,20 en relacion a su competencia.ademas de poseer una ventaja competitiva
relacionado al enfoque debido a los esfuerzos de posicionamiento en la mente del cliente en las
familias de la ciudad de Tulcan lo que ha permitido mantenerse lider en el servicio de television

por cable.

Resultados que son similares a la investigacion realizada por Garcia, Adame, y Tapia (2017) con
el tema: La Calidad para la competitividad en las micro, pequefias y medianas empresas de la

Ciudad de México. Con el fin de determinar la relacién que existe entre la calidad y la
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competitividad de las PYME, donde el entorno es cada vez mas competitivo, y el que manda es el
cliente debido a que las ventajas competitivas se adquieren no solo desde el interior de la

organizacion sino también aprovechando las oportunidades del entorno.

De igual manera el estudio presentado por Amaya (2019) con el fin de establecer el plan de accion
para el desarrollo del diagndstico que reconozca el aprovechamiento adecuado de las oportunidades
y optimice el grado de competitividad. Buscando la identificacién oportunamente de los factores
que pueden mejorar, frenar y estancar el proceso dentro de la empresa como las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades que cada uno de ellos representa. Analizando la situacién
de la empresa frente a la perspectiva de los clientes, proceso interno, se podra identificar las
oportunidades que se muestran frente para mejorar los resultados, que le permitan a la empresa ser

mas competitiva,

Asi mismo con los aportes teoricos de Michael Porter (2015) en las que analiza las cinco fuerzas
que determinan la rentabilidad de una empresa por que influyen en los precios , en los costos y en
la inversion que deben realizar las compafiias es decir en los elementos de rendimiento y capacidad

con los que cuenta la empresa.

Otro de los fundamentos teoricos por Amaya (2019) sefiala que por medio de una matriz PEYEA,
permite definir y orientar estrategias y determinara el desempefio actual de la empresa para adoptar
en un futuro cercano, optimizar el crecimiento y la rentabilidad para analizar las condiciones y

componentes internos y externos.

De igual manera, segun los aportes tedricos de Coria y Roméan (2015) indica que la competitividad
determina el éxito o fracaso de las empresas, también establece la conveniencia de las actividades
que favorecen su desempefio como innovaciones, una cultura cohesiva o una adecuada
implementacion, fundamento tedrico que se relaciona con mismo autor referente a la posicion
competitiva que indica que cuando elegimos una estrategia determinada, decidimos en qué
direccion vamos, qué pautas instructoras nos van a guiar para delimitar nuestra posicién y como

organizaremos los recursos de los que disponemos.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Una vez finalizada la investigacion referente al diagndstico estratégico de la empresa Cine Cable

TV y su posicion competitiva en la ciudad de Tulcan, se puede concluir de manera general que los

resultados obtenidos fueron positivos referente a que si mantiene una buena posicion competitiva

en la ciudad de Tulcan. Ademas, se concluye lo siguiente:

Dentro del andlisis de la situacion interna de Cine Cable TV, se encontrd que sus mayores
fortalezas estan relacionadas a la cobertura, eficiencia y eficacia del servicio en la ciudad
de Tulcan que favorecen su competitividad. Asi mismo la empresa presenta una buena
planificacion de los recursos y procesos para crear experiencias positivas en los clientes.
Mientras que la debilidad en la cual se debe centrar la mayor atencion es referente a las
limitadas capacitaciones al talento humano para desarrollar e implantar nuevos procesos
internos en la empresa.

El anélisis de la situacion externa de Cine Cable TV, dio como resultado que su mayor
oportunidad se presenta en los diferentes planes de adaptacion y con beneficio para las dos
partes del servicio de television en alta definicion HD y television IT y OTT. Mientras que
la amenaza en la que se debe poner méas esfuerzo para contrarrestarla, es debido a que el
servicio de television por cable a largo plazo, ya no tendra la prioridad esperada por los
clientes debido al uso de la television por internet.

Cine cable tv tiene una posicion competitiva notable del 63,42% en relacion a su
competencia, esto se debe a su buena participacion de mercado, a su liderazgo en costo y a
su enfoque de mercado lo que le ha permitido mantenerse estable el servicio de television
por cable en la ciudad de Tulcan

Las estrategias ofensivas definidas en la matriz de posicion estratégica y evaluacion de
accion (PEYEA), ubicadas en el primer cuadrante referente al perfil agresivo, en donde, se
analizé la fuerza financiera y fuerza industrial, las mismas que ayudaran de manera positiva

a la definicion de planes futuros para la toma correcta de decisiones a corto y largo plazo
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5.2.
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RECOMENDACIONES

Que la empresa cine cable tv realice de manera anual un diagnostico profundo sobre la
situacion interna y externa a fin de entender y comprender los cambios presentes en cada
uno de sus procesos y del mercado de telecomunicaciones, para aprovechar de mejor
manera sus capacidades y recursos.

Que se analice y evalué los factores claves de éxito de la empresa referente a la situacién
interna y externa a corto tiempo, para generar estrategias e identificar la posicion
competitiva sobre el servicio de television por cable en la ciudad de Tulcén.

Adaptar las estrategias ofensivas analizadas en esta investigacidn, a las necesidades actuales
de la empresa, con la finalidad de mantener la fuerza financiera en el mercado de
telecomunicaciones de la ciudad de Tulcan.

Aprovechar las ventajas competitivas actuales referentes al liderazgo en costos y al enfoque
a fin de incrementar su porcentaje de participacion en el mercado. Todo esto con la finalidad

de mantener su posicion competitiva ante la empresa grupo tv cable.
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VII. ANEXOS

Anexo 1. Certificado de aprobacion

Tulcén 2019

A peticién verbal del interesado, Yo Lauro Alvarez en calidad de Gerente General de la
Empresa Cine Cable TV, de la ciudad de Tulcan.

CERTIFICO

Que la estudiante Rosero Ruano Jessica Maribel, portador de la cédula de identidad
0401921051 de nacionalidad ecuatoriana, present6 ante mi calidad de Representante
Legal el siguiente tema de investigacion para su proceso de Titulacién con el siguiente
nombre “Diagndstico estratégico de la empresa Cine Cable TV, y su posicién competitiva
en la ciudad de Tulcan”, por lo cual se le aprueba la continuidad del tema de
investigacion propuesto.

Tomando en cuenta que en la empresa si existe la necesidad de realizar un diagndsticu
estratégico enfocado a determinar la competitividad de Cine Cable TV, en la ciudad de
Tulcan.

Es cuanto puedo certificar en honor a la verdad, facultando al interesado hacer uso del
presente en la forma que mas le convenga a sus intereses enmarcados en el campo legal.

e Labie W

General de Cine Cable TV




Anexo 2. Poblacién y muestra

Para determinar la muestra se tomo en cuenta p y g con el valor de 0,5 para cada uno

respectivamente obteniendo asi el valor de encuestas a realizarse.
En donde:

Datos:

Tabla 33. Calculo de la muestra

N ( poblacién ) 3.500
Z ( nivel de confianza) 1,96
p ( proporcién de aceptacion deseada 0,5
g (proporcion de rechazo) 0,5
e (error de estimacion ) 0,05

Fuente: Poblacion Cine Cable TV (2019)

N * Z2 *p*q
S (e2x(N=1))+ (Z%xq*p)

n

B 3500 * (1,96)% *0,5* 0,5
~(0,05)2 % (3500 — 1)) + (1,96)%2 % 0,5 % 0,5)

n

_3361,4000
"= T97104

n = 346
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Anexo 3.Cuestionario 001 clientes

!@ﬁ CUESTIONARIO EMPRESARIAL 2019

‘4 | Formulario N°; |

DATOS (importante no obligatorio)

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO PARA | Nompbres y Apellidos de la persona que provee la informacion
LA EMPRESA CINE CABLE TV Y SU
POSICION COMPETITIVAEN LA
CIUDAD DE TULCAN. Telf. Movil
Email personal

Los datos de esta investigacion son
confidenciales

1. DATOS GENERALES

1.1. Género

Masculinol] Femenino [

1.2. Edad

De 18 afios a 20 afios (] De 21 afios a 30 aflos [] De 31 afios a 40 afios ] De 41 afios a 50 afios [ mas [
50afos

1.3. Ocupacion
Estudia (] Trabaja en institucion piblica []  Trabaja en institucion privada [ Trabajo Independiente [

1.4. Ingresos

Menos de 386 US ] De 386 USD a 500 USD [] De 500 USD a 800 USD [] De 800 USD a 1000 USD 1
més de 1000 [

1.5. ¢ Qué servicio de TV paga utiliza?
Cine Cable TVl Grupo TV Cable [ Netflix CJ DIRECTV [ otros especifiquecuadl [ |

1.6. ¢ Cuando piensa en tv por cable que empresa se le viene a la mente?
Cine Cable TV [JGrupo Tv[] otros  especifiquecual [ |

1.7. ¢ Dénde tiene contratado el servicio con mayor frecuencia?
Hogar (] Trabajo [] otros  Especifiquecual [ |

1.8. Indique desde cuando es Ud. cliente de la empresa Cine Cable TV
Menosdeunafio (] delafioa5afios (] entre5al0afios [] masdel10afios [ ]

Califique del 1 al 5, donde 1 es el minimo y 5 el maximo grado de acuerdo con los siguientes aspectos de la
empresa.

1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Indiferente 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

112



2. ENTORNO SOCIAL

DESCRIPCION

El personal de la empresa muestra eficiencia al brindar el servicio

El servicio que brinda la empresa refleja su cultura y valores

La empresa, proporcionan un servicio de calidad

Se considera Ud. un cliente satisfecho

Existen sectores geograficos que requieran mejorar el servicio

3. ENTORNO ECONOMICO

DESCRIPCION

El servicio se contrata en funcién del precio

Los precios establecidos para el servicio son accesibles

Durante el contrato del servicio se han mantenido los precios

El precio del servicio de la empresa se encuentra favorable ante la
competencia

El pago del servicio se lo puede realizar en un tiempo favorable para el
cliente

4. ENTORNO POLITICO

DESCRIPCION

El funcionamiento de la empresa es favorable para brindar el servicio

La estabilidad del gobierno es un factor para obtener un servicio de mejor
calidad

La empresa cumple la politica monetaria para aplicada el precio del servicio

La empresa requiere mejorar la infraestructura para el desarrollo de los
procesos

Las politicas del bienestar social para los usuarios se cumplen para todos

5. ENTORNO TECNOLOGICO

DESCRIPCION

El nivel tecnoldgico de la empresa es competitivo

La empresa esta a la vanguardia de la tecnologia

La tecnologia de la informacion es la adecuada para los usuarios

La sefial del servicio se encuentra estable

Los medios de comunicacion influyen para contratar el servicio

OBSERVACIONES
CONTROL OPERATIVO

Firma de autoridad

Firma coordinador

Receptor

Digitador

Fecha de diligencia

Fecha de supervision

Fecha de codificacién

Fecha de digitacion
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Anexo 4. Cuestionario 002 talento humano

= ~=% | CUESTIONARIO EMPRESARIAL 2019

) ETV " iy; £ %-
sineseble WPEE ‘%g“‘ ;E | Formulario N°: |

] DATOS DEL CONTACTO (importante no obligatorio)
DIAGNOSTICO Nombres y Apellidos de la persona que provee la informacion
ESTRATEGICO DE LA
EMPRESA CINE CABLE TV —
Y SU POSICION Telf. Movil

COMPETITIVAEN LA Email personal
CIUDAD DE TULCAN

Los datos de esta investigacion
son confidenciales.

INSTRUCCIONES: El presente cuestionario tiene como objetivo: Diagnosticar la situacion estratégica de la
empresa Cine Cable TV para conocer su posicién competitiva en la cuidad de Tulcan para el afio 2019, Por tal
motivo contestar cada pregunta con la verdad para obtener exactitud en sus respuestas, la informacién sera utilizada con

fin académico.
TALENTO HUMANO
DATOS INFORMATIVOS

5.1. Género
Masculino [ Femenino [

5.2. Edad

[1Del18afiosa20afios [ 1 De 21 afiosa 29 afios (] De 31 afios a 40 afios[ ] De 41 afios a 50 afios []
mas 50 afios

5.3. Cargo 1 Afosenelcargo — ]
5.4. ¢ Usted utiliza el servicio de la empresa?

SI 0 Nol
Califique del 1 a 5, donde 1 es el minimo y 5 el maximo grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones de la

empresa.

1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de
acuerdo

| 6. CAPACIDAD DIRECTIVA |

DESCRIPCION 1 2 3 4 5
Existe liderazgo efectivo en equipo en la empresa Cine Cable TV
Se maneja autoconocimiento entre el personal
Se favorece el desarrollo profesional
La toma de decisiones esta descentralizada, centralizada
Existe trabajo en equipo en la empresa

3. CAPACIDAD COMPETITIVA |

DESCRIPCION 1 2 3 4 5
Las autoridades cuentan con un plan estratégico
Existe implementacion de un sistema de gestion y calidad en todos los
procesos
Los cambios de leyes y normas de telecomunicaciones para la empresa son
regulares
La cobertura y eficiencia, eficacia de los servicios favorecen su
competitividad
Se aplican procesos estratégicos para conocer y resolver las quejas de los
clientes
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3. CAPCIDAD FINANCIERA

DESCRIPCION

Existe un presupuesto disponible para proyectos o actividades extra

El area financiera cuenta con manual de procedimientos

Se puede asumir costos y gastos imprevistos

Existe un adecuado control y evaluacion en las actividades financieras de
la empresa

La demanda actual satisface las necesidades del mercado

3. CAPACIDAD TECNOLOGICA

DESCRIPCION

Existe conocimientos suficientes para generar y aplicar tecnologia

Existe habilidad técnica para ejecutar los procesos de manera eficiente

Utiliza variedad de tecnologias para tener acceso, analizar, aplicar y comunicar

informacion

Se capacita al talento humano para desarrollar e implantar nuevos procesos

Se evalUa los recursos y la informacién para mantener una buena sefial y
utilidad en el servicio

4. CAPACIDAD TALENTO HUMANO

DESCRIPCION

Existe sentimiento de pertenencia con la empresa

Existe sobrecargas laborales en la empresa

Las politicas corporativas son apropiadas para el desarrollo profesional

Se motiva su desempefio laboral por medio de incentivos y beneficios
sociales

Se considera necesarias las capacitaciones para el personal

5. CAPACIDAD COMERCIAL

DESCRIPCION

Se influye positivamente sobre los clientes para obtener la venta del servicio

Se realiza seguimiento a los procedimientos de atencion al cliente

Planificar consiste en pensar en el futuro, por medio de las decisiones que se
toman hoy

Se planifica los recursos y procesos para crear experiencias positivas

Existen y se aplican acuerdos comerciales en beneficio de la empresa

OBSERVACIONES

CONTROL OPERATIVO

Firma de autoridad Firma coordinador Receptor

Digitador

Fecha de diligencia Fecha de supervision Fecha de codificacion

Fecha de digitacion
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Anexo 5. Entrevista al gerente
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA
EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING

ENTREVISTA

Informacion general:

Cabe informar que los datos recopilados de esta entrevista son confidenciales y con fines académicos

Nombre y apellido: Lauro Alvarez
Cargo: Gerente General
Afios de experiencia: 25 afios

Lugar y fecha: Tulcan

Objetivo: Diagnosticar la situacion estratégica de la empresa Cine Cable TV para conocer su posicion competitiva

en la cuidad de Tulcéan para el afio 2019.

¢Cdomo afecta su desempefio a la empresa en el mediano y largo plazo?

El papel de gerente lo asumi6 desde muy pequefio cuando todavia no contaba con el
conocimiento suficiente con un grupo de amigos que cumplian todos los cargos ya sea de
técnicos cajeros contadores y empezaron con contaban de 50 a 100 clientes y se enfrentaban a
la necesidad de tener un lider y ahi asumié el papel como gerente de la empresa en el transcurso
del tiempo ha adquirido la experiencia y el conocimiento que le brinda los profesionales
especializados en los diferentes cargos que conforma la empresa para solucionar los problemas
desafios necesidades de los clientes Esa es su funcion como gerente. Le afecta a mediano y
largo plazo su desempefio al llegar el momento de ubicar a una persona especializada por
motivos de aumento tanto de clientes como de sucursales en el pais y por tal motivo ha estado
preparando a su hija para ocupar su cargo posteriormente y dar paso a la nueva generacion con

mas capacitaciones y experiencias.

¢Cuales son los servicios ofertados?

Los Servicios con la cuenta la empre Cine Cable TV en la actualidad son: Television por cable,

Internet, Monitoreo de seguridad un cuanto a cAmaras y transmision de datos.
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¢Cudl es la Participacion de mercado?

La participacion de mercado en la ciudad de Tulcan se encuentra entre un 65% a 75 % de
television por cable, crecimiento television por cable llegaron al tope con un 2% a 3% de
crecimiento al afio manteniendo por un largo tiempo Y en el internet en un 10 % al afio de
crecimiento maniéndose por un largo tiempo porque ain no llega toda la capacidad potencial
del servicio en comparacion de otros paises el internet aun con 20% con 300 a 500 clientes de
posicionamiento del internet en el pais y por ende en la ciudad de Tulcan en comparacién a la
television por cable con un 80% de 1000 2000 clientes posicionamiento pero el requerimiento
del internet sera mayor que la television por cable Y en maximo 1 afio se invertira los papeles

y el internet tendré prioridad uno y la television ya no sera x cable sino por via internet
¢Cual es el Crecimiento del sector?

Crecimiento televisan por cable llegaron al tope con un 2% a 3% de crecimiento al afio
manteniendo por un largo tiempo Y en el internet en un 10 % al afio de crecimiento maniéndose
por un largo tiempo porque aun no llega toda la capacidad potencial del servicio en comparacion
de otros paises el internet aun con 20% con 300 a 500 clientes de posicionamiento del internet
en el pais y por ende en la ciudad de Tulcan en comparacion a la television por cable con un
80% de 1000 2000 clientes posicionamiento pero el requerimiento del internet serd mayor que
la television por cable Y en maximo 1 afio se invertira los papeles y el internet tendré prioridad

uno y la television ya no sera x cable sino por via internet
¢Cual es el nimero de competidores?

En la ciudad de Tulcan existe un competidor que brinda un servicio similar como grupo tv
Cable que se lleva un porcentaje de los clientes de la ciudad de Tulcan y es competencia directa

en la ciudad de Tulcan.
¢Qué impacto tiene la tecnologia con el servicio que brinda?

La tecnologia en lo q es television por cable el proximo afio tendra un impacto mayor para la
empresa para la revision por cable y brindar televiso en alta definicion de todo tipo de
programacion canales de peliculas deportivos infantiles religiosos culturales un segmento de 30
canales de alta definicién HD y también van a estar en television IT y OTT los canales que

presentara cine cable incrementara para el préximo afios con acuerdos con los duefios de
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hardware y software previo s una investigacion a una conclusion de q les conviene

econdmicamente y tecnolégicamente.
¢Ha recibido cursos sobre la tecnologia a futuro y como implementarla?

En relacion a la television por cable ya existen nuevas plataformas para contratar como IT y
OTT es decir que para conocer sobre las nuevas tecnologias y para ello se encuentra ante la
necesidad de capacitarse para conocer sobre ellas para obtener beneficios para la empresa.

¢Los cambios e incremento en leyes y normativas en telecomunicaciones afectan la empresa en

el futuro?

Afectan siempre por que la tecnologia va mas rapido que las regulaciones y se demora en
establecer las normas o regulaciones adecuadas para genera el servicio antes no se podia adquiri

del servicio de Internet a menos de que sea una grande empresa.
¢Cual es la ventaja competitiva de la empresa en la ciudad de Tulcan?

En cuanto a television por cable cuenta con un 65 % es decir que su participacién de mercado

es mas alta que su competencia por brindar el servicio a un menor precio.
¢La empresa realiza alguna estrategia en base a reducir los costos del servicio?

Es tan poco lo que se gana es minimo por lo que suben los impuestos y los derechos de
programacion y se cobra sobre el 40% de impuestos y hasta impuestos por impuestos para

obtener un servicio.
¢Cual es el factor de diferenciacion que posee la empresa ante la competencia?

Existen varios factores uno de ellos es la programacion una de las mejores del pais con 94
canales la calidad de canales aun excelente costo con referencia las demas empresas, por qué
servicio de calidad que se presta a los clientes asi mismo cuenta con los técnicos necesarios

para cumplir con la necesidad que el cliente requiere para solucionar cualquier problema.
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¢Cudl es el segmento principal de clientes de la empresa en la ciudad de Tulcan?

El segmento principal son las familias de Tulcan que prefieren el servicio de television por
cable hasta el momento, pero esto se invertird por que el servicio de internet se genera mas esta

en crecimiento
¢Existe algun tipo de servicio de television por cable actual que pueda afectar su mercado?

No existe un servicio de televiso por cable si un servicio de television por internet esta afectando
es IP en plataformas en Rusia g no paga impuestos y se llevan el dinero del pais que no genera
ninguna plaza de trabajo con un valor menor de 10 délares ni nadie paga derechos

¢Cual es la situacion econdmica a la que se enfrenta la empresa?

Es imposible crecer con sus propios recursos y mas por los impuestos al momento de querer

cambiar el proceso tecnologico del servicio el cable coaxial llego a su limite

Asi mismo se necesita actualizar todo lo que se construyd en 22 afios para migrar ya que los

activos de la empresa estan en el cable en las calles.
¢Qué medios de publicidad utiliza para dar a conocer su empresa?

Los medios son la radio un canal de television acuerdos en algunos canales nacionales tripticos
hojas volantes y vendedor o recaudadores todos los dias para que conozcan el servicio no cuenta

con redes sociales por no cuenta con la persona que lo realice.
¢La tecnologia que se adquiere determina el éxito o fracaso de la empresa?

La tecnologia representa el continuar o el dejar pasar es necesario actualizarse para permitir

mejorar el servicio el que no lo realice fracasara o se estancara.
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Anexo 6. Validacion del instrumento para los clientes de la empresa

*

VALIDACION DEL INSTRUMENTQ P

Universidad Politécnica Estatal del Carchi
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Anexo 7. Validacion del instrumento para el talento humano de la empresa
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Anexo 8. Tabulacion de encuesta de clientes de Cine Cable TV

Tabulacion y anélisis de datos

Tabla 34.Frecuencias observadas en base al género del cliente

variable Frecuencia Porcentaje
masculino 135 39
femenino 211 61

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019).

mmasculino @ femenino

Figura 5.Genero del cliente
Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019).

El servicio de Cine Cable TV presenta que los clientes de la empresa en su mayoria son de

género femenino es decir que los contratos y pagos del servicio se realizan con mayor

frecuencia por las mujeres y una minima parte por el género masculino. Por tanto, las mujeres

son las que administran el dinero del hogar y por ello quien con més frecuencia acude a realizar

los pagos mensuales del servicio

Tabla 35.Frecuencia observada en base a la edad del cliente

Variables Frecuencia Porcentaje
de 18 a 20 afios 15 4
de 21 a 30 afios 82 24
de 31 a 40 afios 99 29
de 41 a 50 afios 63 18
Mas de 50 afios 87 25

fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

M Porcentaje

de 18 a20 aflos de 21 a30afios de31a40afios de4lab0afios masde50 afios

Figura 6. Edad del cliente
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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Los clientes de la empresa Cine Cable TV son personas que se encuentran en el rango de 31 a
40 afios de edad en su mayoria, es decir que este grupo de personas tienen un trabajo estable
para adquirir el servicio tomando en cuenta que los clientes que se encuentran en el rango de
18 a 20 afios son la minoria y por ende los que menos contratan el servicio y en este grupo se

encuentran los estudiantes foraneos que contratan el servicio por necesidad.

Tabla 36.0cupacion del cliente

Variable Frecuencia Porcentaje
Estudia 36 10
Trabaja en institucion publica 71 21
Trabaja en institucion privada 47 14
Trabajo independiente 192 56

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

M Porcentaje

estudia trabaja en institucion publicatrabaja en institucion privada  trabajo independiente

Figura 7.0cupacion del cliente
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

Los clientes de Cine Cable TV tienen como ocupacion en su gran mayoria un trabajo
independiente, es decir que se dedican a ser comerciantes y por ello tienen su propio negocio
por otra parte que es la institucion publica donde los clientes tienen un sueldo seguro con que

cubrir los servicios y optar por contratar este servicio.

Tabla 37. Frecuencias observadas del cliente en base a los ingresos

Variables Frecuencia Porcentaje
menos de 386 133 38

de 386 a 500 97 28

de 500 a 800 96 28

de 800 a 1000 17

mas de 1000 3 1

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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M Porcentaje

menos de 386 de 386 a 500 de 500 a 800 de 800 a 1000 mas de 1000
Figura 8.Ingresos del cliente
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
Los clientes de Cine Cable TV en gran parte se dican a ser comerciantes por lo que se estima
que ganan menos del basico y adquieren el servicio la gran mayoria de las personas se dedican

a ser comerciantes es decir tienen su propio negocio.

Tabla 38. Cuando piensa en TV por cable que empresa se le viene a la mente

Variable Frecuencia Porcentaje
Cine Cable TV 327 95
Grupo TV 7 2
otros 12 4

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV

M Porcentaje
2 4
Cine Cable TV Grupo TV otros

Figura 9. Que empresa se le viene a la mente cuando piensa en TV por cable
Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

Los clientes de Cine Cable TV tienen claro que servicio prefieren y a que empresa pertenecen
es decir que el posicionamiento de la empresa en la mente del consumidor es favorable para la

empresa por tanto la mayoria de los clientes es fiel al servicio que contrata.

Tabla 39.Donde tiene contratado el servicio con mayor frecuencia

Variable Frecuencia Porcentaje
Hogar 314 91
Trabajo 32 9

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)
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M Porcentaje

9
|

hogar trabajo

Figura 10. Ddnde tiene contratado el servicio con mayor frecuencia
Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los clientes de la empresa Cine Cable TV contrata el servicio para su hogar es
decir que lo utilizan con mayor frecuencia en su domicilio ya sea por motivos de
entretenimiento y comodidad también se puede destacar que la minoria de los clientes lo usa en
su trabajo por lo que su domicilio es en el mismo lugar o pasa mas tiempo en el trabajo ya sea

que quede en otra direccion diferente a su domicilio.

Tabla 40.Desde cuando Ud. es cliente de Cine Cable TV

Variable Frecuencia Porcentaje
menos de un afio 57 17
de 1 a5 afios 126 36
de 5a 10 afios 82 24
mas de 10 afios 81 23

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

M Porcentaje

menos de un afio de 1 a5 afios de 5 a 10 afios mas de 10 afios

Figura 11. Indique desde cuando Ud. es cliente de Cine Cable TV
Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los clientes de la empresa Cine Cable TV tiene contratado el servicio de un afio
a cinco afos es decir que las personas no duran mucho con el servicio por que optan por probar
o elegir otro servicio similar o por cambio de domicilios o suspensién del servicio por un tiempo

temporal 0 permanente.
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Entorno social

Tabla 41. El personal de la empresa muestra eficiencia al brindar el servicio

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 1
En desacuerdo 7 2
Indiferente 52 15
De acuerdo 234 68
Totalmente de acuerdo 48 14

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

M Porcentaje

Totalmente de acuerdo IEEEENTZ4N
De acuerdo EEEEEEEee
Indiferente TSN
En desacuerdo W2

Totalmente en desacuerdo M1

Figura 12. El personal de la empresa muestra eficiencia al brindar el servicio
Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

Se observa en la figura, la mayoria de los clientes respondio estar de acuerdo, y una pequefia
parte de los clientes opino estar totalmente de acuerdo, lo que refleja que la empresa Cine Cable
TV muestra eficiencia al brindar el servicio, teniendo en cuenta que la eficiencia segun el autor
Idalberto Chiavenato (2004), "significa la utilizacion correcta de los recursos disponibles” Por
tanto, se puede decir que el personal de la empresa es eficiente cuando es capaz de obtener

resultados deseados mediante la dptima utilizacion de los recursos disponibles en la empresa.

Tabla 42. El servicio que brinda la empresa refleja su cultura y valores

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 0
En desacuerdo 6 2
Indiferente 27 8
De acuerdo 245 71
Totalmente de acuerdo 65 19

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)
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M Porcentaje

Totalmente de acuerdo [ENION
De acuerdo 7
Indiferente N8N
En desacuerdo [
0

Totalmente en desacuerdo

Figura 13. El servicio que brinda la empresa refleja su cultura y valores
Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019

En la figura se observo que la mayoria de los clientes respondié que estan de acuerdo, y una
pequefa parte es indiferente referente a que el servicio que brinda la empresa refleja su cultura
y valores es decir que cuentan con un estable desempefio organizacional en la empresa. Esto lo
reafirma Rodriguez & Romo (2013) la cultura es lo que identifica a una organizacion, lo que
promueve entre sus miembros un sentido de pertenencia, al profesar sus mismos valores,
creencias, reglas, procedimientos, normas y lenguaje que los ayudara a combatir los desafios

que se les presenten el fortalecer y controlar los valores, habla de una cultura fuerte o débil.

Tabla 43. La empresa proporciona un servicio de calidad

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 0
En desacuerdo 19 6
Indiferente 63 18
De acuerdo 205 59
Totalmente de acuerdo 57 17

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

W Porcentaje

Totalmente de acuerdo 7N
De acuerdo s g
Indiferente TN
En desacuerdo [mgm
Totalmente en desacuerdo 0

Figura 14. La empresa proporciona un servicio de calidad
Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)
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En la figura se observa que la mayoria de los clientes de Cine Cable TV respondié estar de
acuerdo, y una pequefia parte respondid totalmente de acuerdo es decir que la empresa
proporciona un servicio de calidad cumpliendo las necesidades del cliente. Kaoru Ishikawa
(2013) define la calidad como: "Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de

calidad que sea el mas econémico, Util y siempre satisfactorio para el consumidor*(pag.5).

Tabla 44. Se considera Ud. un cliente satisfecho

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 7 2
En desacuerdo 30 9
Indiferente 40 12
De acuerdo 204 59
Totalmente de acuerdo 65 19

Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

M Porcentaje

Totalmente de acuerdo IEENION
De acuerdo [ s
Indiferente NI2N
En desacuerdo [NON

Totalmente en desacuerdo

Figura 15. Se considera Ud. un cliente satisfecho
Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019)

En la figura la mayoria respondio estar de acuerdo, y una pequefia parte respondio indiferente,
referente a si se consideran clientes satisfechos es decir que estan conformes con el servicio que
les brinda la empresa. Kotler (2011) define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

Servicio con sus expectativas.

Tabla 45. Existen sectores geograficos que requieran mejorar el servicio

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 39 11
Indiferente 94 27
De acuerdo 157 46
Totalmente de acuerdo 56 16

Fuente: Poblacion clientes Cine Cable TV (2019)
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M Porcentaje

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en deascuerdo

Figura 16.Existen sectores geograficos que requieran mejorar el servicio
Fuente: Encuesta clientes Cine Cable TV (2019).

Se observa la figura que la mayoria de los clientes respondieron de acuerdo, y una pequefia
parte respondié totalmente de acuerdo es decir que existen sectores geograficos que requieren
mejorar el servicio por tanto en la empresa la cobertura es un factor importante para el servicio
de television por cable, entre méas sectores pueda cubrir el servicio con mejor calidad mayor
participacion puede alcanzar en el mercado. Sin embargo, para mejorar el servicio pueden
buscar adquirir nuevas tecnologias que permitan ofrecer un mejor servicio, como la
digitalizacion, parcial o total de la red, que es posible gracias a la incorporacion del cableado

con fibra dptica, con la finalidad de mejorar la calidad de sefial.

Entorno econémico

Tabla 46. El servicio se contrata en funcion del precio

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0
En desacuerdo 21 6
Indiferente 80 23
De acuerdo 211 61
Totalmente de acuerdo 33 10

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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M Porcentaje

Totalmente de acuerdo

10
De acuerdo e
Indiferente 230
En desacuerdo [GH
Io

Totalmente en desacuerdo

Figura 17 .Genero del cliente
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

La mayoria esta de acuerdo y una pequefia parte de los encuestados respondieron estar
totalmente de acuerdo referente a la afirmacién de si el servicio se contrata en funcion del precio
es decir que consideran primero el precio antes de contratar el servicio, Segun el autor Kotler
& Armstrong (2014) el precio es "la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio,
es la suma de los valores que los consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar

el producto o servicio" (pag. 46).

Tabla 47. Los precios establecidos para el servicio son accesibles

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 26 8
Indiferente 57 17
De acuerdo 216 62
Totalmente de acuerdo 47 14

Fuente: Pablacién de clientes Cine Cable TV (2019)

W Porcentaje
Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Figura 18. Los precios establecidos para el servicio son accesibles
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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La mayoria de los clientes respondié de acuerdo, y una pequefia parte de los encuestados

respondio estar totalmente de acuerdo es decir que los precios establecidos son accesibles para

el cliente y pueden contratar el servicio a un precio justo y mejor que la competencia. Es decir

que al tener un precio menor que la competencia y brindar un servicio mas completo por su

programacion es mas factible pagar por este servicio de entretenimiento.

Tabla 48. Durante el contrato del servicio se han mantenido los precios

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 80 23
Indiferente 73 21
De acuerdo 155 45
Totalmente de acuerdo 35 10

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

M Porcentaje

[y

Figura 19. Durante el contrato del servicio se han mantenido los precios
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

En el grafico la mayoria de clientes respondié de acuerdo, y una pequefia parte respondio

indiferente es decir que los clientes de la empresa Cine Cable TV reflejan que durante el

contrato del servicio se han mantenido los precios es decir que adquieren el servicio por

mantener el precio un largo tiempo lo cual hace que prefieran hacer el contrato y generen

confianza en los pagos mensuales del servicio.

Tabla 49. El precio del servicio de la empresa se encuentra favorable ante la competencia

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0
En desacuerdo 35 10
Indiferente 93 27
De acuerdo 174 50
Totalmente de acuerdo 43 12

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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M Porcentaje

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo [0

Figura 20. El precio del servicio de la empresa se encuentra favorable ante la competencia
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

Se observa en la figura que la mayoria de los clientes de Cine Cable TV respondi6 estar de
acuerdo, y una pequefia parte respondio estar totalmente de acuerdo es decir que el precio del
servicio de la empresa se encuentra favorable ante la competencia ya es que es mas econémico
y brinda una programacién mas completa teniendo en cuenta que el servicio lleva mas de 20

afnos en el mercado.

Tabla 50.El pago del servicio se lo puede realizar en un tiempo favorable para el cliente.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 10 3
Indiferente 28 8
De acuerdo 210 61
Totalmente de acuerdo 95 28

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

M Porcentaje

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

.
[

Totalmente en desacuerdo

Figura 21. El pago del servicio se lo puede realizar en un tiempo favorable para el cliente
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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Los siguientes resultados reflejan que la mayoria de los clientes respondi6 estar de acuerdo, y
una pequefia parte respondio estar indiferente es decir que el pago del servicio se lo puede
realizar en un tiempo favorable que le permite al cliente confiar en el servicio y pagar a tiempo

la mensualidad del entretenimiento adquirido.

Tabla 51. El funcionamiento de la empresa es favorable para brindar el servicio

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0
En desacuerdo 9 3
Indiferente 89 26
De acuerdo 213 62
Totalmente de acuerdo 34 10

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

W Porcentaje

Totalmente de acuerdo ENION
De acuerdo e 2
Indiferente IE—2EW
En desacuerdo W3l

Totalmente en desacuerdo [0

Figura 22. El funcionamiento de la empresa es favorable para brindar el servicio.
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

Se observa en la figura que la mayoria de los clientes de la empresa respondié estar de acuerdo,
y una pequefia parte de los clientes respondio estar totalmente de acuerdo que reflejan que el
funcionamiento de la empresa es favorable para brindar el servicio es decir cuenta con las
funciones basicas respectivas para el correcto manejo de sus recursos. Segun el autor Henry
Fayol (2013) La teoria clasica de la administracion se resalta por el énfasis en la estructuray en
las funciones que debe tener una organizacion para lograr la eficiencia, todas las funciones que

tiene la empresa tienen en cuenta el factor humano como motor del buen funcionamiento.

Tabla 52.La estabilidad del gobierno mejor calidad

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 26 8
Indiferente 128 37
De acuerdo 156 45
Totalmente de acuerdo 33 10

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV
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W Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Indiferente
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo 1

Figura 23. La estabilidad del gobierno es un factor para obtener un servicio de mejor calidad

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV

Como se observa en la figura la mayoria de los clientes respondié estar de acuerdo, y una
pequefa parte de los clientes respondi6 estar en desacuerdo reflejando que la estabilidad del

gobierno es un factor para obtener un servicio de mejor calidad.

Segun la autora Lopez (2013) El hecho de que paises con la misma tecnologia, capital y trabajo
difieran en su crecimiento sugiere que otros factores como las politicas vigentes, la geografia y

las instituciones nacionales” (pag. 2), también juegan un papel importante al momento de

brindar un servicio de mejor calidad.

Tabla 53.EI funcionamiento de la empresa es favorable para brindar el servicio

10

De acuerdo s
-
8

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 21 6
Indiferente 116 34
De acuerdo 181 52
Totalmente de acuerdo 28 8

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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W Porcentaje

Totalmente de acuerdo [EENSN
De acuerdo 2
Indiferente
En desacuerdo [eN
0

Totalmente en desacuerdo

Figura 24. La empresa cumple la politica monetaria para aplicar el precio del servicio

Fuente: Encuesta clientes cine cable (2019).
En la figura se observa que la mayoria de los clientes de Cine Cable TV respondié estar de
acuerdo y una pequefia parte de los clientes respondi6 estar en desacuerdo es decir que la
empresa cumple la politica monetaria para aplicar el precio del servicio es decir que segun el
Fondo monetario internacional (2018) “Una de las principales funciones de un banco central es

ejecutar la politica monetaria con el fin de conseguir la estabilidad de precios” (pag. 4).

Tabla 54.La empresa requiere mejorar la infraestructura para el desarrollo de los procesos

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 23 7
Indiferente 89 26
De acuerdo 184 33
Totalmente de acuerdo 50 14

Fuente: Poblacion de clientes Cine Cable TV (2019)

M Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

14
De acuerdo s
26
A
0

Totalmente en desacuerdo

Figura 25. La empresa requiere mejorar la infraestructura para el desarrollo de los procesos.
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019).
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Se observa en la figura que la mayoria de los clientes respondid estar de acuerdo, mientras que
una pequefia parte de los clientes respondié estar totalmente de acuerdo lo cual refleja que la
empresa requiere mejorar la infraestructura para el desarrollo de los procesos con los que cuenta
la empresa, asi como la prestacion de un servicio de calidad. Teniendo en cuenta que siempre
hay que innovar para no quedar atrds de las demés empresas y satisfacer las necesidades del
cliente. Segun el autor Watkins (2014) indica que hay que; “Considerar la infraestructura es la

herramienta para el abastecimiento de servicios que accedan mejorar la calidad de vida”.

Tabla 55. Las politicas del bienestar social para los usuarios se cumplen para todos

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 25 7
Indiferente 92 27
De acuerdo 186 54
Totalmente de acuerdo 43 12

Fuente: Pablacion de clientes Cine Cable TV (2019)

M Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Indiferente

120
DEEWICIGOEE
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En desacuerdo 7N

0

Totalmente en desacuerdo

Figura 26. Las politicas del bienestar social para los usuarios se cumplen para todos
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019).

Se observa en la figura que los clientes de la empresa respondieron estar de acuerdo, mientras
gue una pequefa parte respondio estar totalmente de acuerdo donde se refleja que las politicas
del bienestar social para los usuarios se cumplen para todos es decir que el comportamiento del
personal es el adecuado e igualitario con los clientes de la empresa que el cliente se sienta
importante. Segtin Gestiopolis (2015) “El término Bienestar Social hace referencia al estado de
satisfaccion que logra el empleado en el ejercicio de sus funciones, producto de un ambiente

laboral agradable y del reconocimiento de su trabajo, lo cual repercute en un bienestar social.
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Tabla 56. El nivel tecnolégico de la empresa es competitivo

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 14 4
Indiferente 105 30
De acuerdo 183 53
Totalmente de acuerdo 41 12

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

M Porcentaje

Totalmente de acuerdo N2
De acuerdo s 3
Indiferente RN
En desacuerdo M
n1

Totalmente en desacuerdo

Figura 27. El nivel tecnol6gico de la empresa es competitivo
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

Se observa en la figura que la mayoria de los clientes respondio estar de acuerdo mientras que
una pequeria parte de los clientes respondio estar totalmente de acuerdo es decir que el nivel
tecnoldgico de la empresa es competitivo, cabe sefialar segun el autor Gomez (2014) que: Una
posicion de liderazgo tecnoldgico demanda mantener un elevado nivel de excelencia en todas
las areas funcionales de la empresa, dominio de las tecnologias actuales, base o clave, en su
sector, tiene en marcha diversas investigaciones sobre tecnologias embrionarias y participa y

desarrolla varios proyectos de aplicacion de otras emergentes (pag. 7).

Tabla 57. La empresa est4 a la vanguardia de la tecnologia

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0
En desacuerdo 13 4
Indiferente 84 24
De acuerdo 202 58
Totalmente de acuerdo 46 13

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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Figura 28. La empresa esta a la vanguardia de la tecnologia
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

Se observa en la figura que la mayoria de los clientes respondi6 estar de acuerdo y una pequefia
parte de los clientes respondi6 estar totalmente de acuerdo es decir que la empresa esta a la
vanguardia de la tecnologia segin Zayas Barreras (2015) sfiala que : La innovacion y el
desarrollo tecnolégico son factores elementales para el desarrollo y competitividad de las
empresas, es por ello la necesidad de estar siempre a la vanguardia con los productos, procesos
y tecnologias de las empresas, para hacer frente a la competencia y buscar la posibilidad de ser

competitivos y productivos en el ramo que se desarrollen las empresas (pag. 6).

Tabla 58. La tecnologia de la informacién es la adecuada para los usuarios

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0
En desacuerdo 15 4
Indiferente 78 23
De acuerdo 208 60
Totalmente de acuerdo 44 13

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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Figura 29. La tecnologia de la informacidn es la adecuada para los usuarios
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)

En la figura se observo que la mayoria de los clientes respondié estar de acuerdo y una pequefia

parte de los clientes respondié estar totalmente de acuerdo es decir que la empresa obtiene una
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tecnologia de la informacion adecuada para los usuarios, por tanto refleja segin el autor Diaz
Lazo (2011) indica que :Las tecnologias de la Informacién y Comunicacidn son el conjunto de
procesos y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y software), soportes de
la informacion y canales de comunicacion relacionados con el almacenamiento, procesamiento

y transmision digitalizada de la informacion (pag. 19).

Tabla 59. La sefial de servicio se encuentra estable

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 3
En desacuerdo 36 10
Indiferente 70 20
De acuerdo 196 57
Totalmente de acuerdo 34 10

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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Figura 30. La sefial de servicio se encuentra estable
Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019).

Se observa en la figura que la mayoria de los clientes respondi6 estar de acuerdo y una pequefia
parte de los clientes respondio estar totalmente de acuerdo es decir que la sefial de servicio se
encuentra estable en cuanto la calidad de la sefial que se genera desde el domicilio y el tiempo

que dura la transmision clara de la programacion del servicio.

Tabla 60. Frecuencia de los medios de comunicacién influyen para contratar el servicio

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1
En desacuerdo 19 6
Indiferente 41 12
De acuerdo 211 61
Totalmente de acuerdo 73 21

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
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Figura 31. .Los medios de comunicacion influyen para contratar el servicio

Fuente: Encuesta de clientes Cine Cable TV (2019)
Se observa en la figura que la mayoria de los clientes respondi6 estar de acuerdo y una pequefia
parte de los clientes respondi6 estar indiferente ante tal afirmacion lo que refleja que los medios
de comunicacidn influyen para contratar el servicio es decir que escogemos este servicio por la

publicidad y propaganda que les brinda el servicio para su adquisicion.

Anexo 9. Tabulacion encuesta talento humano

Datos generales

Tabla 61. Cudl es el género del trabajador

Variable Frecuencia Porcentaje
Masculino 14 70
Femenino 6 30

fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019)

Figura 32. Género del trabajador
Fuente: Encuesta Talento humano Cine Cable TV (2019)

El servicio de Cine Cable TV presenta que los trabajadores de la empresa en su mayoria son de
género masculino es decir que las actividades y procesos del servicio se realizan con mayor
frecuencia por los hombres y una minima parte por el género femenino. Por tanto, los hombres
son los que realizan la instalacion de las antenas para el cable y el seguimiento de la sefial en

cada vivienda en donde se contrata el servicio.
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Tabla 62. Edad del trabajador

Escala Frecuencia Porcentaje
de 18 a 20 afios 1 5
de 21 a 30 afios 14 70
de 31 a 40 afios 15
de 41 a 50 afios 10

fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

Porcentaje

de 18 a 20 afios de 21 a 30 afios

Figura 33. Edad del trabajador
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

de 31 a 40 aios

de 41 a 50 afos

Los clientes de la empresa Cine Cable TV son personas que se encuentran en el rango de 21 a

30 afios de edad en su mayoria, es decir que este grupo de personas tienen estudio terminados

0 por culminar y asi obtener un puesto en la empresa Cine Cable TV tomando en cuenta que

los trabajadores que se encuentran en el rango de 18 a 20 afios son la minoria y por ende los

gue menos se contratan en la empresa y en este grupo se encuentran los estudiantes foraneos y

jovenes sin estudios que necesitan un trabajo.

Tabla 63. Cargo del trabajador

Variable Frecuencia Porcentaje
Secretaria 1 5
Cajera 4 20
Tic 1 5
Recaudador 2 10
Técnico 12 60

fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)
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Figura 34. Cargo
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

En laempresa Cine Cable TV los trabajadores en su mayoria son técnicos porque las actividades
que ellos realizan son de instalaciones y seguimiento del servicio que se lo realiza en la ciudad
de Tulcén por cada domicilio que contrata el servicio, esto en cuanto a la parte técnica. La
pequefa parte de los trabajadores esta conformada por 4 cajeras y dos recaudadores seguidos
de un informatico y una secretaria que completan el talento humano de la empresa.

Tabla 64.Usted utiliza el servicio de la empresa

escala Frecuencia Porcentaje
Si 19 95
No 1 5

fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

Figura 35. Uso del Servicio
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019).

En la empresa Cine Cable TV la mayoria de los trabajadores utiliza el servicio que dispone la
empresa es decir que prefieren pagar por el servicio de la empresa en la que trabajan y una

pequefia parte no utiliza el servicio que brinda la empresa.
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Capacidad directiva

Tabla 65. Existe liderazgo efectivo en equipo en la empresa Cine Cable TV

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 2 10
De acuerdo 12 60
Totalmente de acuerdo 6 30

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 36. Liderazgo efectivo en equipo
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019).

La mayoria de los trabajadores de la empresa respondieron que si se da el liderazgo efectivo en
equipo por lo tanto Segun el autor Azuero (2014) El liderazgo es el conjunto habilidades
directivas con las que cuenta una persona para influir en un grupo. El lider es aquella persona
con habilidades para ejercer control y que inspira a un grupo de personas con el fin de lograr

un objetivo en comun conjuntamente con el gerente.

Tabla 68.

Se maneja autoconocimiento entre el personal

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 0 0
Indiferente 1 5

De acuerdo 11 55
Totalmente de acuerdo 8 40

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 37. Autoconocimiento entre el personal
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019).

La mayoria de los trabajadores de la empresa respondieron que se encuentran de acuerdo que
se maneja autoconocimiento entre el personal y una muy pequefia parte se encuentra indiferente
ante esta afirmacion teniendo en cuenta que segun el autor Lopez (2017) El autoconocimiento
personal y profesional permite ser consciente de las virtudes que uno posee para explotarlas y

sacarles el maximo partido entre el grupo de trabajo.

Tabla 66.Se favorece el desarrollo profesional

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 5
En desacuerdo 1 5
Indiferente 0 0
De acuerdo 8 40
Totalmente de acuerdo 10 50

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 38. Desarrollo profesional

Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)
La mayoria de los trabajadores respondieron que estan totalmente de acuerdo que la empresa
favorece el desarrollo profesional y una pequefia parte esta en desacuerdo es decir que segun el
autor Padilla (2015) el desarrollo profesional como esfuerzo creado que se centra en el

desarrollo de trabajadores mas capacitados, que tiene una importancia mayor en la duracion
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mas extensa de formacion, opcidén empresarial estratégica para sobrevivir en un entorno global

y cada vez méas competitivo.

Tabla 67.La toma de decisiones esta descentralizada, centralizada

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 1 5
Indiferente 3 15
De acuerdo 9 45
Totalmente de acuerdo 7 35

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 39. Toma de decisiones
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019).

La mayoria de los trabajadores respondieron estar de acuerdo a la afirmacion es decir que la
toma de decisiones en la empresa es centralizada y descentralizada pero una pequefia parte
respondio estar en desacuerdo e indiferentes a la afirmacion otra minima parte lo que explica
que segun el autor Bravo (2014) Lo ideal seria mantener una centralizacion en el terreno técnico
y una descentralizacidn en los usuarios, las ventajas de la descentralizacion de usuarios estriban
en que éstos interacttan con el ordenador satisfaciendo sus necesidades de manera mas eficaz,
es decir que en la empresa se desarrollan aplicaciones especificas para determinados puestos de

trabajo que mediante su interconexion facilita el intercambio de informacién.

Tabla 68.Existe trabajo en equipo en la empresa

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 10
En desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0
De acuerdo 8 40
Totalmente de acuerdo 10 50

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 40. Trabajo en equipo
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo con la afirmacién de
que existe trabajo en equipo en la empresa y una pequefia parte respondio estar totalmente en
desacuerdo por tanto segun el autor Aguilar (2016) Explica que el trabajo en equipo es un grupo
de personas que colaboran e interactian para lograr objetivos en coman, fundamentado en la
unidad de un proposito por medio de aportaciones de conocimientos, habilidades y acciones de
sus integrantes.es decir que la empresa se encuentra con una orientacion adecuada, asi como
condiciones y apoyo necesario, que se logra por medio de capacitacion constante, seguimiento

y formas adecuadas de estimulo al trabajo en equipo.

Tabla 69.La gerencia cuenta con un plan estratégico

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 4 20
De acuerdo 6 30
Totalmente de acuerdo 10 50

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 41. Plan estratégico
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo con la siguiente
afirmacion que las autoridades de la empresa cuentan con un plan estratégico y una pequefia

parte respondié estar indiferente a cierta afirmacion por tanto el plan estrategico es el material
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que sirve de guia para tomar decisiones en el futuro sobre la base del conocimiento, con una

vision de largo plazo, disponibilidad de recursos y del conocimiento del entorno.

Tabla 70.Existe implementacion de un sistema de gestion y calidad en todos los procesos

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 3 15
De acuerdo 12 60
Totalmente de acuerdo 5 25

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 42. Sistema de gestion y calidad
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019).

La mayoria de los trabajadores de la empresa respondieron estar de acuerdo a que existe la
implementacion de un sistema de gestion y calidad en todos los procesos y una pequefia parte
respondio estar indiferente con tal afirmacion es decir no conocen acerca de este tema por tanto
segun el autor Gonzales (2015) indica que el sistema de gestion y calidad demuestra su
capacidad para producir o suministrar un servicio con la calidad y descripciones establecidas
por el cliente, cuando el comprador confia en que las caracteristicas del servicio cumple con las

expectativas de satisfacer sus necesidades.

Tabla 71.Los cambios de leyes y normas de telecomunicacion para la empresa son regulares

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 2 10
De acuerdo 9 45
Totalmente de acuerdo 9 45

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 43. Leyes y normas de telecomunicacion
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo frente a la afirmacion
de que los cambios en las leyes y normas de telecomunicaciones para la empresa son regulares
teniendo en cuenta que una pequefa parte respondi6 estar indiferente por tanto segin Registro
oficial (2016) Las telecomunicaciones, conjunto de principios que regulan todas las actividades
relacionadas con el establecimiento, instalacion y explotacion de redes, y con la prestacion de
servicios de telecomunicacion. Es decir que la empresa al regirse bajo estas normas se encuentra

a los cambios regulares que estas realicen.

Tabla 72.La cobertura, eficiencia y eficacia de los servicios favorecen su competitividad

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 1 S
De acuerdo 9 45
Totalmente de acuerdo 10 50

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 44. Factores favorables para su competitividad
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo y solo una pequefia
parte se mostrd estar indiferente ante tal afirmacidn por tanto segun Porter citado por Coria y

Roman (2015) “La competitividad determina el éxito o fracaso de las empresas, también
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establece la conveniencia de las actividades que favorecen su desempefio como innovaciones,
una cultura cohesiva o una adecuada implementacion”. Si queremos mejorar la productividad

o competitividad de las organizaciones deberemos de ser méas eficaces y mas eficientes.

Tabla 73. Se aplican procesos estratégicos para conocer y resolver las quejas de los clientes

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 5

En desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0

De acuerdo 9 45
Totalmente de acuerdo 10 50
Total 20 100

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 45. Procesos estratégicos
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019).

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo y una pequefia parte
respondio estar totalmente en desacuerdo por tanto segun Thompson (2012) los procesos
estrategicos nos conducira al desarrollo de una buena estrategia para poder aplicarla de la mano
con el diagnostico estratégico para alcanzar la mision, vision y objetivos de la empresa, que se
parte desde la elaboracion de una vision estratégica de la direccion de largo plazo que la
empresa necesita adoptar, hasta supervisar los avances y la evaluacion del desempefio para

poner en marcha medidas correctivas.

Capacidad financiera

Tabla 74. Existe un presupuesto disponible para proyectos o actividades extras

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 5
En desacuerdo 0 0
Indiferente 2 10
De acuerdo 9 45
Totalmente de acuerdo 8 40

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 46. Presupuesto para proyectos
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar de acuerdo y una pequefia parte respondieron
estar totalmente en desacuerdo en la afirmacidn que si existe un presupuesto disponible para
proyectos o actividades extra teniendo en cuenta que segun el autor Maggs (2015) es la
expresion financiera del plan operativo por un periodo de tiempo determinado, ayuda a cumplir
los objetivos empresariales para identificar sefiales de advertencia a tiempo.

Tabla 75.EI area financiera cuenta con manual de procedimientos

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 5

En desacuerdo 0 0
Indiferente 4 20

De acuerdo 8 40
Totalmente de acuerdo 7 35

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 47. Manual de procedimientos
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019).

La mayoria de los trabajadores respondieron estar de acuerdo y una pequefia parte respondid
estar totalmente en desacuerdo referente a la afirmacion, el &rea financiera cuenta con manual
de procedimientos por tanto Acosta (2017) sefiala que un manual de procedimientos es un

instrumento administrativo donde las actividades diarias de diferentes areas como la financiera
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deben seguirse para llevar a cabo las funciones generales y determinar las diferentes fallas

existentes en dichos procesos para asi poderlas remediar de una manera pronta y oportuna.

Tabla 76.Se puede asumir costos y gastos imprevistos

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 1 5
De acuerdo 7 35
Totalmente de acuerdo 12 60

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 48. Costos y gastos de imprevistos
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo y una pequefia parte
respondio estar indiferente lo que con lleva que la afirmacidn se puede asumir costos y gastos
de imprevisto por tanto el autor Lopez (2017) tener un presupuesto que los considere, y ahorrar
mensualmente para cubrirlos te permitira afrontarlos con tranquilidad y evitar que se conviertan
en imprevistos, analizando gastos prescindibles puedes eliminar o recortar por un tiempo, y asi

juntar el monto que necesitas para enfrentar este gasto que no tenias presupuestado.

Tabla 77.Control y en evaluacion en las actividades financieras de la empresa

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 3 15
De acuerdo 9 45
Totalmente de acuerdo 8 40

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 49. Control y evaluacion de actividades financieras
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar de acuerdo y una pequefia parte respondio
estar indiferente ante esta afirmacién Existe un adecuado control y evaluacion en las actividades
financieras de la empresa por tanto segun el autor Teruel (2018) hace referencia al control del
estado financiero empresarial que permite trabajar sobre las posibles desviaciones que estan
resultando de los presupuestos asignados, es decir el control financiero de los procesos y ajustes

que se requieren para comprobar y garantizar que siguen los planes de negocio.

Tabla 78.La demanda actual satisface las necesidades del mercado

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 1 5
De acuerdo 10 50
Totalmente de acuerdo 9 45

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 50. Demanda actual
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar de acuerdo y una pequefia parte respondio
estar indiferente ante la afirmacion la demanda actual satisface las necesidades del mercado por
tanto segun el autor Valencia (2014) se define como el conjunto de mercancias o servicios,
ofrecidos a un cierto precio en una plaza determinada y que los consumidores estan dispuestos

a adquirir, en circunstancias que la empresa satisface las necesidades de los usuarios.
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Capacidad tecnolégica

Tabla 79. Conocimientos suficientes para generar y aplicar tecnologia

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 1 5
Indiferente 0 0
De acuerdo 10 50
Totalmente de acuerdo 9 45

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 51. Conocimientos para aplicar tecnologia
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)
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La mayoria de los trabajadores respondieron estar de acuerdo y una pequefia parte respondid

estar en desacuerdo por tanto Segun lo define Slolimowski (2018) La tecnologia es la aplicacion

coordinada del conjunto de conocimientos como la ciencia y habilidades como la técnica para

crear un producto tecnoldgico artificial y desarrollar una idea. Por tanto, el conocimiento

tecnoldgico surge de la creatividad y la innovaciony su funcion principal es la creacion y

evaluacion de objetos nuevos que resuelvan problemas y necesidades existentes.

Tabla 80.Existe habilidad técnica para ejecutar los procesos de manera eficiente

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 1 5
Indiferente 2 10
De acuerdo 8 40
Totalmente de acuerdo 9 45

Fuente: Encuesta Talento humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 52. Habilidad técnica

Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019).

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo y una pequefia parte
respondieron estar en desacuerdo por tanto segin define APTITUS (2019) Las habilidades
técnicas sirven para desempefiar una funcion especifica y que se desarrollan por medio de la formacion,
capacitacion adaptadas a las necesidades de la empresa, es decir que los trabajadores se encuentran ya

con los suficientes conocimientos relacionados a la tecnologia que utiliza la empresa.

Tabla 81.Utiliza variedad de tecnologias para tener acceso, analizar, aplicar y comunicar informacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 1 5
De acuerdo 6 30
Totalmente de acuerdo 13 65

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 53. Variedad tecnolégica
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo y solo una pequefia
parte respondid estar indiferente ante tal afirmacion, por tanto define Ortega (2018) las TIC,
conjunto de herramientas tecnoldgicas que permiten un mejor acceso a través de las numerosas

aplicaciones basadas en internet que permiten un mejor desarrollo, la infraestructura
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tecnoldgica es esencial para su estrategia de digitalizacion como la creacién de redes internas

por cable o inalambricas.

Tabla 82. Se capacita al talento humano para desarrollar e implantar nuevos procesos

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 10

En desacuerdo 1 5
Indiferente 3 15

De acuerdo 7 35
Totalmente de acuerdo 7 35
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)
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desacuerdo acuerdo

Figura 54. Capacitaciones
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar de acuerdo y una pequefia parte respondieron
estar en desacuerdo por tanto se define por Garcia (2015) la capacitacion es una actividad que
debe ser planeada, continua y permanente para proporcionar el conocimiento necesario y
desarrollar las habilidades para las personas que ocupan un puesto puedan desarrollar sus

funciones y cumplir con sus responsabilidades de manera eficiente y efectiva.

Tabla 83. Se evalua los recursos y la informacién para mantener una buena sefial y utilidad en el servicio

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 5
En desacuerdo 2 10
Indiferente 0 0
De acuerdo 6 30
Totalmente de acuerdo 11 55

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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M Porcentaje
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 55. Sefial y utilidad del servicio
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo y una pequefia parte
respondieron estar totalmente en desacuerdo por tanto Segun el autor Serna (2010) indica que
los recursos tecnologicos se encuentran: Realacionados con el desarrollo de maquinas como

hardaware y asi como los procesos que son software que se encuentran y utilizan en la empresa.

Capacidad talento humano

Tabla 84. Existe sentimiento de pertenecia con la empresa

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 4 20
Indiferente 0 0
De acuerdo 5 25
Totalmente de acuerdo 11 55

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV

W Porcentaje
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 56. Pertenencia
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo y una pequefia parte
respondié estar en desacuerdo por tanto el trabajador manifiesta ese sentido de identidad y
confianza en la empresa y motivarse, sus creencias y valores a partir de sus experiencias y
vivencias, segun Gomez (2017) el sentido de pertenencia es un resultado favorable de la

sincronia entre las estrategias y objetivos de la empresa y por los miembros de la organizacion.
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Tabla 85.Existen sobrecargas laborales en la empresa

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 6 30
Indiferente 5 25
De acuerdo 3 15
Totalmente de acuerdo 6 30
Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
M Porcentaje
: s s B
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 57. Sobre cargas laborales
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

En este caso en particular se obtuvo que los trabajadores se encuentran divididos ya una parte
respondio estar totalmente de acuerdo y la otra parte por igual respondié estar en desacuerdo
teniendo en cuenta que segun el autor Cortez (2016) la sobrecarga laboral es provocada cuando
se determinan excesivas responsabilidades en el medio o largo plazo causa un deterioro

cognitivo, mayor dificultad para realizar las actividades la empresa.

Tabla 86. Las politicas corporativas son apropiadas para el desarrollo profesional

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 5
En desacuerdo 6 30
Indiferente 2 10
De acuerdo 6 30
Totalmente de acuerdo 5 25
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV(2019)
W Porcentaje
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 58. Politicas corporativas
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)
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En este caso las respuestas ante tal afirmacion en la cual la primera parte respondieron estar de
acuerdo y la otra mitad respondieron estar en desacuerdo por tanto Garcia (2015) el desarrollo
profesional y personal constituye una motivacion, es importante incentivar espacios de
entrenamiento técnico, capacitacion gerencial y crecimiento personal y las politicas
corporativas son un conjunto de decisiones que deben orientar la gestion de las empresas.

Tabla 87. Se motiva su desempefio laboral por medio de incentivos y beneficios sociales

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 15
En desacuerdo 4 20
Indiferente 3 15
De acuerdo 5 25
Totalmente de acuerdo 5 25

Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

M Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 59. Motivacién al desempefio laboral
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar de acuerdo y una parte igualitaria respondio
estar indiferente y la otra mitad totalmente en desacuerdo por tanto segin Aleman (2016) La
motivacion laboral es la capacidad que tiene una empresa de mantener implicados a sus
empleados para ofrecer el maximo rendimientoy conseguir los objetivos empresariales,

motivacion en el trabajo es clave para aumentar la productividad y el trabajo del equipo.

Tabla 88. Se considera necesarias las capacitaciones para el personal

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 10
En desacuerdo 0 0
Indiferente 2 10
De acuerdo 5 25
Totalmente de acuerdo 11 55

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Figura 60. Necesidad de capacitaciones
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo y una pequefia parte
respondio estar indiferente al igual que la misma cantidad al estar totalmente en desacuerdo por
lo tanto segln el autor LLuevano (2016) la capacitacidn es una herramienta segura para mejorar
el desempefio de los empleados y tener mejor visién de las ventajas y beneficios, permite a la
empresa tener innovacion, desarrollo de estrategias competitivas, corporativas y funcionales,
las tecnologias de informacidn, contribuyen al desarrollo personal y profesional, que favorece

para preparar y formar al recurso humano.

Capacidad comercial

Tabla 89. Se influye positivamente sobre los clientes para obtener la venta del servicio

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 1 S
De acuerdo 9 45
Totalmente de acuerdo 10 50

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV

M Porcentaje
0 0 5
[
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 61. Influencia para obtener el servicio
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar totalmente de acuerdo y una pequefia parte

respondié estar indiferente frente a tal afirmacion por lo tanto segun el autor Velez (2017) La
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satisfaccion es el producto de la compra y utilizacion del servicio, orientado al marketing hacia
el consumidor para determinar lo que quiere e identificar sus necesidades, manteniendo los

estandares como parte de la cultura organizacional, generando un estado emocional positivo.

Tabla 90.Se realiza seguimiento a los procedimientos de atencion al cliente

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 2 10
De acuerdo 11 55
Totalmente de acuerdo 7 35

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV

M Porcentaje
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 62. Seguimiento atencioén al cliente
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los clientes respondieron estar de acuerdo y una pequefia parte respondio estar
indiferente por tanto segun el autor lzquierdo (2018) la atencion al cliente es el conjunto de
actividades que realizamos desde que recibimos el primer contacto de un usuario hasta que
resolvemos su consulta y nos despedimos de él, la empresa realiza el seguimiento respectivo

después de cada encuentro con el cliente.

Tabla 91. Planificar consiste en pensar en el futuro

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 2 10
De acuerdo 10 50
Totalmente de acuerdo 8 40

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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desacuerdo acuerdo

Figura 63. Planificar para tomar decisiones
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondieron estar de acuerdo y una pequefia parte respondieron
estar indiferente por ello segln el autor Bernal (2015) La planificacion sirve de base para las
demas funciones, determina por anticipado cuales son los objetivos que deben cumplirse y que

debe hacerse para alcanzarlos; por tanto, es un modelo teoérico para actuar en el futuro.

Tabla 92.Se planifica los recursos y procesos para crear experiencias positivas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 1 5
De acuerdo 10 50
Totalmente de acuerdo 9 45

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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desacuerdo acuerdo

Figura 64. Crea experiencias positivas
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondié estar de acuerdo y una pequefia parte respondid
estar indiferente por lo tanto Gomez (2017) ofrecer experiencias positivas es una

diferenciacion razonable que incrementa la fidelidad y mejora la posicion competitiva.

Tabla 93.Existen y se aplican acuerdos comerciales en beneficio de la empresa

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 2 10
De acuerdo 9 45
Totalmente de acuerdo 9 45

Fuente: Encuesta Talento Humano Empresa Cine Cable TV
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Porcentaje
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 65. Acuerdos comerciales
Fuente: Encuesta Talento Humano Cine Cable TV (2019)

La mayoria de los trabajadores respondi6 estar de acuerdo y una pequefia parte respondi6 estar
indiferente por tanto Serrano (2018) un acuerdo comercial consiente dos 0 mas paises para
acordar el permiso de preferencias arancelarias mutuas, con el fin de integrar la economia de

los paises firmantes.

Anexo 10. Metodologia de evaluacion de las matrices EFI Y EF

Para la evaluacion de estas matrices se ha utilizado la metodologia de peso ponderado en donde
se hace necesario una valoracién preliminar de cada uno de los factores en funcion a su grado
de importancia, y una calificacion en funcion al impacto que genera dicho factor en relacion a

los factores internos o externos de la empresa.

Las calificaciones preliminares para determinar el peso ponderado corresponden a un proceso
de valoracion cuyo resultante es equivalente a 1, lo que significa que cada uno de los factores
internos o externos deben relacionarse a un porcentaje equivalente a la unidad. En este caso se
debe tomar en cuenta el total de factores existentes en la matriz EFE y EFI para determinar su
valor porcentual. Por ejemplo: el total de fortalezas y debilidades suman 19 factores los cuales
son divididos para la unidad, indicando que cada factor de tener un equivalente igual, inferior

o0 superior a 0,05 para obtener su equivalente porcentual.

En cambio, para la calificacidn se utiliza una escala del 1 al 4, en donde se indica que el factor
evaluado representa 0 no un impacto mayor. En este caso, una calificacion = 1 representa un
impacto muy bajo, una calificacion =2 representa un impacto menor, una calificacion =3
representa un impacto mayor, y na calificacion =4 representa una calificacion de impacto muy
alto. Bajo estos criterios estas calificaciones son emitidas por personas que conocen tanto el

ambiente interno como externo de la empresa.
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Anexo 11. Metodologia de evaluacion de la matriz PEYEA

Seleccionar una serie de variables que incluyan la fuerza financiera (FF), la ventaja competitiva
(VC), la estabilidad del ambiente (EA) y la fuerza de la industria (FI).

Afadir un valor numérico de +1 (peor) a +6 (mejor) a cada una de las variables que constituyen
las dimensiones FF y FI. Afadir un valor numérico de —1 (mejor) —6 (peor) a cada una de las

variables que constituyen las dimensiones VC, EA.

Calcular la calificacion el promedio de FF, VC, EA, y FI sumando los valores dados a las
variables de cada dimension dividiéndolas entre la cantidad de variables incluidas en la

dimensidn respectiva.

Anotar las calificaciones promedio de FF, VC, EA, y Fl en el eje correspondiente de la matriz
PEYEA, se procede a sumar las dos calificaciones del eje x y anotar el punto resultante en X.

Posteriormente suma las dos calificaciones del eje Y. Anotar la interseccion del nuevo punto xy.

Finalmente se trazar un vector direccional del origen de la matriz PEYEA por el nuevo punto
de la interseccion, vector que revelara el tipo de la estrategia recomendable para la organizacion

agresiva, competitiva, defensiva o conservadora.

Se presenta las estrategias que resultaron de los cruces de la empresa Cine Cable TV de acuerdo
al analisis de la matriz de posicion estratégica y evaluacion de accion (PEYEA), desde el punto

de vista del perfil agresivo.

e Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV referente al crecimiento del
2,67%. En base a sus ingresos para el 2020, para aprovechar el uso de las diferentes
Tecnologias de la informacion y comunicacion para tener acceso, poder analizar, aplicar
y comunicar informacion referente a los cambios tecnolégicos.

e Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV referente al crecimiento del
2,67% para el 2020, para aprovechar de mejor manera las diferentes capacidades y
recursos tecnoldgicos, a fin de crear una diferenciacién entre la competencia.

e Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV referente al crecimiento del
2,67% para el 2020, con el fin de aprovechar las diferentes habilidades técnicas con las

cuales se ejecuta los procesos relacionados al servicio de telecomunicaciones
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Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV referente al crecimiento de su
utilidad neta del 2,87% para el 2020, con la finalidad de aprovechar las diferentes
Tecnologias de la informacion y comunicacion, para tener acceso, poder analizar,
aplicar y comunicar informacion referente a los cambios tecnoldgicos

Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV referente al crecimiento de su
utilidad neta del 2,87% para el 2020, aprovechando las diferentes capacidades y recursos
tecnoldgicos a fin de crear una diferenciacion entre la competencia

Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV referente al crecimiento de su
utilidad neta del 2,87% para el 2020, para aprovechar las diferentes habilidades técnicas
con las cuales se ejecuta los procesos relacionada al servicio de telecomunicaciones
Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV tomando en cuenta la tasa de
rentabilidad esperada del 25%, a fin de aprovechar las diferentes Tecnologias de la
informacion y comunicacion para tener acceso, poder analizar, aplicar y comunicar
informacion referente a los cambios tecnoldgicos

Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV tomando en cuenta la tasa de
rentabilidad esperada del 25%, con la finalidad de aprovechar las diferentes capacidades
y recursos tecnoldgicos a fin de crear una diferenciacion entre la competencia
Maximizar el desempefio financiero de Cine Cable TV tomando en cuenta la tasa de
rentabilidad esperada del 25%, Para aprovechar las diferentes habilidades técnicas con

las cuales se ejecuta los procesos relacionados al servicio de telecomunicaciones.



Anexo 12. Abstract

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o Investigacion.

Autor: Roscro Ruano Jessica Maribel

Fecha de recepcion del abstract: 19 de febrera de 2020

Fecha de entrega del informe: 03 de marzo de 2020

El presente informe validard la taduccidn del texto presentado, del idiema espaiiol al

ingles. si alcanza un porcentaje de: 9 - 10 Excelente.

Si la traduccidn no estd denuo de Jos pardimetros de 9 — 10, el autor deberd ealizar las
observaciones presentadas en ¢l ABSTRACT, para su posterior presentacion y

aprobacian.

Observaciones:
Después de realizer la revision del presente abstract, éste presenla una apropiada
traduceidn sobre el rema planteado en el idioma Inglés. Seain la ribrica de evaluacién de

la traduccion en Ingles. ésta alcanza un valor de 9 por 1o que se valida cf presente trabajo.

A / \‘) F1 \\

\ //{id’wa ,AL,' I—LLD

Evaluador: MA. Maria Tosé Henwndez s
DOCENTE- CIDEN

165



		2020-09-09T09:13:28-0500
	LUIS HOMERO VIVEROS ALMEIDA


		2020-09-09T15:11:17-0500
	JEANETH LUCIA BASTIDAS GUERRON




