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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

‘Internet ha supuesto sin duda la mayor revolucion acaecida en estos
altimos 20 afios, no s6lo en el ambito social sino también comercial,
posibilitando un acceso rapido y sencillo a una gran cantidad de informacion,
permitiendo, asimismo, una comunicacion directa con cualquier lugar del

mundo.

Desde su creacion, a principios de los afios 90, internet ha experimentado
un crecimiento masivo y continuo que aun sigue dandose en la actualidad.
En 2017 mas de la mitad de la poblacién mundial sera usuaria y tendra
acceso a internet, llegando a alcanzar mas de un 70% de penetracion en

Oceania, Europa y Norteamérica (Stats, 2017).

En 2017 hay contabilizadas mas 128 millones de paginas web con dominio
comercial, es decir, compafiias que generan parte de su actividad
economica en internet (Dailychanges, 2017). De esta manera, internet
puede definirse como una red, un conjunto de maquinas conectadas entre
si, que posee un conjunto de recursos y herramientas a las que pueden

tener acceso una comunidad de personas (Gonzalez, 2011).

Alrededor del afio 2004 aparece la web social, generando una revolucion en
la forma en la que estaba concebida la red. A diferencia de la web
tradicional, existente hasta ese momento, este nuevo concepto otorga al

usuario un papel activo y central, permitiéndole participar e interactuar



mediante la creacion de contenidos e informacion a través de los medios
sociales en la red (O'Reilly, 2005).” (Sdnchez, 2018)

La empresa “STAELENANET S.A.”, desde su fecha de constitucién en junio
del 2014, presta el servicio de internet a los hogares de la provincia de Santa
Elena, en el &mbito administrativo hasta la actualidad se ha desarrollado de

forma empirica, es decir, no cuentan con politicas, mision, vision y objetivos.

1.2 Ubicacion del problema en un Contexto

“Para adentrarnos en una primera parte dentro de la problematica a tratar,
bien vale echar mano a algunos datos sobre la preponderancia de la
virtualidad en el mundo de hoy. Segun el portal de estadisticas sobre la web
Internet World Stats, casi un 24% de la poblacién mundial esta conectada
a la web: estamos hablando de alrededor de casi 1600 millones de
habitantes. De estos 1600 millones de internautas, casi un 11% son

latinoamericanos (algo asi como 173,6 millones) .

A pesar de existir un casi 30% de penetracion en el uso de Internet en el
continente, si comparamos la cantidad de usuarios actuales con la del
altimo dia del afio 2000, la misma experimentd un crecimiento de casi el
861%, es decir, se trata de un fendbmeno que no es experimentado por la
mayoria de la poblacion en este continente, pero que se incrementa en

forma sostenida y explosiva, desde hace casi 9 afios.

Dentro de Latinoameérica, los tres paises con mayor cantidad de internautas
son Brasil, México y Argentina: juntos, poseen el 64% del total de usuarios
del web del continente. De los tres paises, Argentina es el que tiene un
mayor porcentaje de penetracion, con casi la mitad de su poblacion
conectada; el otro pais que se destaca dentro del continente por la

penetracion de la web es Chile, con el 50,9%.” (Dyjament, 2010).



La empresa de Internet “STAELENANET S.A.”, esta situada en la parte
céntrica de la Provincia de Santa Elena, se ha caracterizado por tener su
conexion a velocidad considerable, segun el Sr. Demmis Balon Moran
Gerente de la empresa de Internet “STAELENANET S.A.” La empresa,
prestadora de servicios de internet mediante alambre de cobre a los
habitantes de la provincia de Santa Elena que no cuentan con teléfono
convencional en sus hogares. Esta organizacion realiza actividades

administrativas a base de conocimiento adquirido por el duefio.

1.3Situacién del Conflicto

La provincia de Santa Elena es una localidad en crecimiento que necesita
de infraestructura de telecomunicaciones que ayuden a la conectividad
entre los habitantes. El Plan estratégico de Desarrollo Institucional es un
documento de planificacion estratégica, abarcando un periodo mediano
plazo que recoge los elementos orientados como vision, mision, valores y

politicas.

En el proyecto encontramos los antecedentes y las consecuencias dadas
en la compaifiia, para ocupar un lugar privilegiado en un mercado lleno de
cambios se necesitan crear nuevas estrategias enfocadas a la calidad del

servicio y a la satisfaccion del cliente.

El plan estratégico es una herramienta fundamental que toda microempresa

necesita para un mejor funcionamiento en todas sus operaciones.

Debido a que este plan recoge lo que la organizacion desea cumplir para

alcanzar sus objetivos a corto y largo plazo.

Entonces el plan estratégico ofrece el disefio y la construccién del futuro
para una empresa, aunque el futuro sea incierto, el plan estratégico define

las acciones necesarias a realizar para lograr ese futuro.



De tal manera que se desea implementar un plan estratégico para la
empresa “STAELENANET S.A.” con el fin de optimizar recursos, crear
competitividad en el mercado, satisfacer las expectativas de sus clientes y
finalmente el éxito empresarial con la ayuda de todo el personal que la

conforman



Tabla 1 Antecedentes - Consecuencias

Antecedentes

Consecuencias

Carencia de los departamentos
principales que una

organizacion debe tener.

Desorganizaciéon en la

participacion del mercado local..

Escasez de estrategias para
permitir el desarrollo de la

organizacion.

No cuenta con estrategias
necesarias, en el departamento

administrativo.

Inexistencia de un plan

estratégico.

No cumple con los objetivos de

un plan para que la organizacién

crezca.
Carencia de personal Deficiencia de personal
capacitado. profesional para competir en el

mercado.

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)

La compafia “STAELENANET S.A”, actualmente presenta una serie de
irregularidades que generan un conflicto en el control contable y
administrativo por no existir politicas y procedimientos ya que su control se

ha venido llevando de una manera empirica.

Debido a que la empresa “STAELENANET S.A.” se ha desarrollado de
manera empirica, surge la idea de realizar el proyecto de investigacion,
enfocandose en como las herramientas administrativas ayudaran a que la
empresa se desenvuelva de manera eficiente obteniendo mayor

rentabilidad en los futuros proyectos a realizar

Se orienta a la necesidad de estructurar un plan estratégico que permita
mejorar el nivel de desarrollo organizacional a fin de prepararse para la
obligatoria Evaluacion Institucional, proceso que se debe de iniciar con un

proceso de autoevaluacion Interna.



1.4 Formulacion del Problema

¢,De qué manera incide un Plan Estratégico de Desarrollo Institucional en
la mejora de la gestion administrativa de la empresa empresa
“STAELENANET SA” ubicado en la Provincia de Santa Elena periodo fiscal
2019?

1.5 Variable de la Investigacion

Variable Independiente: Plan Estratégico de Desarrollo Institucional.

Variable Dependiente: Mejora de la gestion Administrativa.

1.6 Delimitacién del Problema:

Pais: Ecuador

Provincia: Santa Elena

Canton: Santa Elena
Campo: Administrativo
Area: Empresarial

Aspectos: Plan Estratégico, Gestion Administrativa

Periodo: 2021



Tema: Plan estratégico de desarrollo institucional en la mejora de la
gestion de la empresa de “STAELENANET S.A.” en el canton de Santa

Elena.

1.7 Evaluacién del Problema

Los aspectos relevantes que permiten evaluar los problemas que existen

actualmente en la empresa “STAELENANET S.A.” son los siguientes:

Concreto: las ideas expresadas en el proyecto de tesis son
precisas y directas, gestionando la administraciébn de la
empresa abordando con los términos adecuados y de manera

directa.

Original: El presente proyecto es novedoso y original,
planteando como proyecto un plan estratégico de desarrollo
institucional con la finalidad de diagnosticar los métodos y las
técnicas apropiadas.

Relevante: Con la investigacion se pudo demostrar que el
uso del internet es beneficioso para la poblacion, al mismo
tiempo se puede acotar que los beneficiarios se encuentran
dispuestos a brindarnos su colaboracion para el desarrollo y

el proceso de dicho proyecto.

Evidente: Las situaciones que han conllevado al proyecto se
encuentran expresados claro y evidentemente, los mismos
gue son visibles, asi como las variables implicadas en la

evaluacion del problema.



e Claro: En el proyecto se refleja conceptos precisos y
concretos con la gestion administrativa de la compainiia,
llevando a cabo las metas trazadas para mejorar el
rendimiento con la finalidad de obtener una excelente

administracion.

e Factible: Para los usuarios es factible tener el servicio de
internet en sus hogares, facilitandose informacion de todo tipo

gue se desee.

e Delimitado: El problema se encuentra delimitado ya que
cumplira con las exigencias necesarias de la compafiia
“‘STAELENANET S.A”

1.8 Objetivos

1.8.1 Objetivos de la Investigacion

1.8.1.1 Objetivo general:

e Disefiar un Plan Estratégico de Desarrollo Institucional que permita
mejorar con el rendimiento de la gestion administrativa de la
empresa “STAELENANET S.A”.

1.8.1.2 Objetivos especificos:

e Analizar la teoria que sustenta el Plan Estratégico de Desarrollo
Institucional y la gestion administrativa.

e Diagnosticar los métodos y técnicas apropiadas del Plan Estratégico

de Desarrollo Institucional

e Elaborar un Plan Estratégico de Desarrollo Institucional
organizacional en la empresa de internet “STAELENANET S.A.”



1.9 Preguntas de investigacion

e ¢ Qué teorias aportaran al estudio de Gestion administrativa y
plan estratégico?

e ;/Qué métodos y técnicas se aplicaran para solucionar el
problema en la compafia?

e (;Qué elementos tiene un Plan Estratégico de Desarrollo
Institucional?

1.10 Justificacién de la investigacion

La demanda insatisfecha del mercado en la provincia de Santa Elena,
presenta una necesidad del servicio de internet por parte de los habitantes,
a su vez crea una oportunidad de negocio para la empresa
“‘STAELENANET S.A” Se realizara un estudio interno de la compafiia con
el cual se pretende direccionar el control administrativo y financiero,
buscando determinar aquellos factores que pueden influir positiva y
negativamente. Esta organizacion realiza actividades administrativas a

base de conocimiento empirico adquirido por el duefio.

La idea surge debido a la gran importancia que han tomado los negocios
de conectividad y redes en la provincia de Santa Elena, orientando de
manera efectiva el rumbo de la organizacion, llegando a crear clientes

redituables que permitan obtener beneficios positivos para la organizacion.

La propuesta del procedimiento de la gestién de la compafia mejorara en
los procesos de administracion. Este estudio pretende demostrar solidez y
confiabilidad en los procesos administrativos y en la informacién financiera
de la compania “STAELENANET S.A”

Esto facilitara la comprensién de sus procesos administrativos y contables,
ya que esto beneficiara a la companiia, y a todos quienes se encuentren

vinculados.



Este trabajo de investigacion, contribuye a encontrar las soluciones para el
control y la administracion de la compafiia, con la finalidad de no llevar el

control de una manera empirica.
Para el logro de los objetivos planteados, se emplean métodos de

investigacion como instrumentos para medir la situacién actual y conocer
el grado de falencia de la propuesta y aceptacion que tendria para poder
ser ejecutados.

1.10.1 Aspectos que justifican la investigacion

Conveniencia: La investigacion es pertinente debido a que facilitara a la
empresa “STAELENANET S.A” para que tenga un incremento en la cartera

de clientes, de tal manera conseguira las utilidades generadas.

Relevancia social: Porque se podra mejorar la velocidad del servicio de
internet y los clientes tendran un servicio 6ptimo, ayudando que la

compafiia obtenga un nivel competitivo en el mercado.

Valor tedrico: Porque los resultados se veran con el andlisis FODA vy el
plan de estrategias que se propone, la investigacién ayudara a mejorar la

administracidon general y financiera de la empresa “STAELENANET S.A.”

Utilidad metodoldgica: Porque la investigacion lograr4 crear nuevos
lineamientos administrativos que facilitara al director a la concesion de

objetivos especificos.

1.11 Viabilidad de la investigacion

Factibilidad en la realizacion de un estudio en cuanto a la discponibilidad

de recursos. (Sampieri, 2006)

10



Es un pilar necesario al realizar un proyecto de investigacion, debido a que
es el que determinara si la investigacion es viable o imposible de realizar.

Intervienen todos los recursos disponibles que la organizacion mantiene.

A continuacion, se detallan los tipos de viabilidad que se estudiaran al

realizar la investigacion:

1.11.1 Viabilidad Técnica:

El proyecto es viable dentro del pilar técnico porque ayudara a
evaluar el analisis foda y determinard el plan estratégico dentro
de la empresa “STAELENANET S.A”, llevando a cabo tacticas y

destrezas para una eficiente gestion administrativa.

1.11.2 Viabilidad econémica:

Analizando de forma econdémica la investigacion es viable porque si se
implementa el plan estratégico organizacional propuesto, la compafia
“‘STAELENANET S.A.” incrementara el volumen de ventas, ya que los
ingresos actuales son infimos, esto se debe a la mala administracion por

parte del directorio y a la ineficiente toma de decisiones.

11



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes Historicos

Von Neuman y Morgenstern fueron los primeros autores que enfocaron la
planeacién estratégica a los negocios planteando el concepto de la
realizacion de actos por parte de las empresas en base a una situacion

determinada.

Peter Druker en 1954, define la estrategia como la capacidad de los
gerentes para analizar la situacion actual de las unidades empresariales y
su capacidad e idoneidad para someterlas al cambio, conociendo los
recursos que esta posee al igual aquellos que esta requiere para su 6ptimo
desempeiio.

(Druker, 1954)

Después de la segunda guerra mundial Alfred D. Chandler teniendo en
cuenta las ensefianzas empresariales y el comportamiento de importantes
comparniias tales como General Motors, Sears, Chevron Co. y DuPont quien
definié la planeacion estratégica como los parametros a desarrollar y la
optima utilizacion de los recursos para el logro de los objetivos
organizacionales.

(Chandler, 1962)

En 1978, Charles H. Hofer plantearon la administracion estratégica
definiéndola como un proceso integrado por un analisis en el cual se
definen las metas y se establecen las estrategias y una implementacion del
plan estratégico basada en el control y la ejecucion de éste.

(Hofer, 1978)

12



La estrategia uno de los items esenciales para la ejecucion de la
planeacion, es definida por Henry Mintzberg como una accion deliberada
gue puede ser desarrollada como un plan de accidn, maniobra, patron,
posicion y/o perspectiva.

(Mintzberg, 1993)

En conclusion, con el paso del tiempo el concepto de planeacion
estratégica ha sido restructurado debido a los constantes cambios del
mundo producidos en parte por la globalizacién y el flujo constante de la
informacion, por tal razén se ha definido actualmente como el proceso que
permite a los directivos o las personas encargadas dela toma de decisiones
en la unidad empresarial el procesamiento y andlisis de la informacion para
que las empresas logren altos niveles de competitividad y desarrollo.
(Delgado, 2012)

2.1.1 Precursores de la Gestién Administrativa

Confucio: Filosofo, proporciono una serie de reglas para la administracion

publica.

Las personas que ocupan condiciones publicas deben conocer bien el pais
para si estar en condiciones de resolver sus problemas.

Excluir de la seleccién del personal el favoritismo y el partidarismo

Que los funcionarios seleccionados deberian ser personas honradas,

desinteresadas y capaces. (George, 2005)

Adam Smith

La prediccion de posibles conflictos entres duefios de las fabricas y los

trabajadores mal asalariados.
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La acumulacioén del capital como fuente para el desarrollo econémico
La defensa del mercado competitivo como el mecanismo mas eficiente de

asignacion de recursos. (George, 2005)

Henry Metacalfe

Se distinguid por implementar nuevas técnicas de control administrativo he
ideo una buena manera de control, considerada como muy eficiente.
Publico un libro titulado "el costo de produccion y la administracién de
talleres publicos y privados", considerada como una obra precursora de la

administracion cientifica. (George, 2005)

Woodrow Wilson

Hizo una separacion entre politica y administracion y le dio el calificativo
entre ciencia a la administracion, propugnando su ensefianza a nivel

universitario. (George, 2005)

Fredery W Taylor

Se le considero padre de la administracién cientifica; Taylor trabajaba entre
los afios 1880 y 1915 en una serie de empresas, realizando unos varios
experimentos y aplicando sus propias ideas en busca del mejoramiento de
la administraciéon, descubriendo fallos o deficiencias que eran imputables
del factor humano.

Ademas promovi6 que las fuentes de empleo aumentaran la paga a los
trabajadores mas productivos. (George, 2005)

Henry Fayol

Fayol fue el primero que destruyo una teoria general de la administracion,

por lo que se considera "el padre de la administraciéon moderna”
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Fue el primer que propugno por que se ensefiara administracion en los
centros educativos.

Fayol aporto catorce principios basicos a la administracion

Los 14 principios de Fayol

1. Division del trabajo: cuando mas se especialicen las personas, con
mayor eficiencia desempefiaran su oficio.

2. Autoridad: los gerentes tienen que dar érdenes para que se hagan
las cosas; si bien la autoridad formal les da derecho de mandar.

3. Disciplina: Los miembros de una organizacion tienen que respetar
las reglas y convenios que gobiernan la empresa

4. Unidad de direccion: Las operaciones que tienen un mismo objetivo
deben de ser dirigidas por un mismo gerente que use un solo plan.

5. Unidad de mando: Cada empleado debe recibir instrucciones sobre
una operacion particular solamente de una persona.

6. Subordinacién de interés individual al bien comun: en cualquier
empresa el interés de los empleados no debe tener prelacion sobre
los intereses de la organizacion como un todo.

7. Remuneracion: la compensacion por el trabajo debe ser equitativa
para los patronos

8. Centralizacion: Fayol creia que los gerentes deben conservar la
responsabilidad final pero también necesitan dar a sus subalternos
autoridad suficiente para que puedan realizar adecuadamente su
oficio

9. Jerarquia: La linea e autoridad en una organizacién representada
hoy generalmente por cuadros y lineas de un organigrama pasa en
un orden de rango desde la alta gerencia hasta los niveles mas
bajos

10.0Orden: los materiales y las personas deben de estar en el lugar
adecuado, en le momento adecuado. en particular, cada individuo

debe ocupar el cargo o posicién adecuados para el.
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11.Equidad: Los administradores deben ser amistosos y equitativos con
Sus subalternos.

12.Estabilidad del personal: una alta tasa de rotacion del personal no
es conveniente para el eficiente funcionamiento de una
organizacion.

13.Iniciativa: debe darse a la subalterna libertad para concebir y llevar
a cabo sus planes, aun cuando a veces se cometan errores.

14.Espiritu de Grupo: promover el espiritu de equipo dard a la

organizacion un sentido de unidad (George, 2005)

Los principios de Henry Fayol son usados de la mejor manera posible en
algunas de las empresas a criterio personal considero que la division de
trabajo es una muy buena herramienta debido a que se elaboran de manera
eficiente.

El espiritu de grupo es otra alternativa que se deberia usar de manera mas
comun en vista de que se generaria un ambiente de trabajo mas estable,

amigable y sobre todo se trabaja bien.

La equidad otro principio fundamental en las empresas; los empleadores
deben tratar a todos sus colaboradores de igual manera, ya que en
ocasiones por ser mas amigos de unos que otros se pueden dar malos

entendidos lo cual provoca enfrentamientos entre comparieros.

Los primeros estudios de la evolucion de planificacién estratégica fueron

por Von Neuman y Morgentern donde fue conocida por "la teoria del juego”.

En 1954 Peter Druker. Fue el que analizo que deberia "tener estrategias
para los gerentes porque ellos tenia qué analizar los cambios necesarios
de una empresa y deberian saber cuales serian esos cambios dentro de

una empresa".
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En 1962 Alfred D. Chandler, basandose en las ensefianzas de la historia
empresarial, especialmente la posteriormente en a la Segunda Guerra

Mundial, definio la estrategia de una empresa como:

La determinacion de metas y objetivos a largo plazo.
La adopcion de cursos de accion para alcanzar las metas y objetivos.

La asignacion de recursos para alcanzar las metas que se propusieron.

2.2 Planificacion

2.2.1 Planificacion como se fue creando

La planificacion estratégica fue creada para los gerentes porque ellos
toman la mayor parte en las decisiones ya que se encuentra en el conjunto
de acciones administrativas que se toma la decision de desempefio a largo

plazo de una organizacion.

Los gerentes toman parte importante porque deben comprender cada una
de las funciones de la planificacion estratégica para llevarlo a cabo con
cada una de sus organizaciones. Un ejemplo sefalaron que en la
planificacion estratégica les da metas mas especificas y les habia dado
orientacién al personal para que ellos también pudieran tener vision lo que
se esperaba lograr con esa planificacion estratégica es tener mejor

resultado en el producto y mejor desempefio.

2.2.2 Planificacion estratégica

"La planeacion estratégica que se encuentra mezclado por acciones que
deben ser avances donde se puedan lograr los objetivos estratégicos que
implica definir los problemas para poder resolverlos de mejor manera"
(Garcia & Valencia, 2008)
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Algo que es importante resaltar que una organizacién que no planea, no
sabe qué hacer, ni como hacerlo; una organizacién sin estrategia es como
un barco a la deriva, no tiene rumbo, ni direccion definida, no sabe para
donde va. (Garcia & Valencia, 2008)

2.2.3 Elementos de la Planificacion Estratégica

Objetivos: son metas que una organizacion se propone para alcanzar a
corto plazo teniendo toda las capacidades y recursos para poderlos

alcanzarlos.

Visién: es donde la empresa se debe enfocar es decir si su vision lo tiene
a largo plazo o corto plazo ya que ellos ven que es lo conveniente.

Mision: es el propdésito de la organizacion que debe existir.

Estrategias: nos permite realizar mas rapidamente las metas que nos

proponemos.

Politicas: te ayudan a tener una direccién son criterios que debes seguir
cuando debes tomar decisiones en respecto a un problema que hayan
tenido y para resolverlo debes tener en cuenta las politicas para que

puedas saber que es mas factible a tu problema.

Procedimientos: son procedimientos que llevan un orden y tiene

secuencias en cada actividad a realizar.

Presupuestos: es donde se determina cuanto podemos realizar en

términos de (dinero). (Garcia & Valencia, 2008)
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2.3 Diagnostico Organizacional

Segun Chiavenatto el diagnostico de la organizacion se refiere al analisis
de las condiciones internas de la empresa y a su juicio correspondiente,
proceso que permite examinar en conjunto los recursos financieros y
contables, mercadologicos, productivos y humanos de la empresa para
verificar cuales son sus fortalezas, debilidades y como puede explorar las
oportunidades, enfrentar las amenazas y coacciones que el ambiente le
presenta.

El andlisis organizacional debe tener en cuenta los siguientes aspectos
internos de la empresa:

a. La mision y la visibn organizacionales, los objetivos
empresariales y su jerarquia de importancia.

b. Los recursos empresariales disponibles (financieros, fisicos
0 materiales, humanos, mercadolégicos y administrativos).

c. La estructura organizacional y sus caracteristicas, que
incluyen los sistemas internos.

d. Latecnologia o tecnologias empleadas por la empresa, bien
sea para generar sus productos o servicios o para su propio
funcionamiento interno.

e. Las personas, sus habilidades, talentos, capacidades y
aptitudes.

f. El estilo de administracion, que incluye la cultura
organizacional el clima organizacional, el estilo de liderazgo

y los aspectos motivacionales internos.

Ninguna empresa presenta la misma fortaleza en todas sus areas de
actuaciéon. Cada area tiene fortalezas y debilidades, y cada empresa como
totalidad también tiene ventajas y desventajas estratégicas reales y

potenciales. (Chiavenato, 2007)
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2.3.1 Anélisis Interno

El andlisis interno consiste en el estudio de los diferentes aspectos o
elementos que puedan existir dentro de una empresa, con el fin de conocer
el estado o la capacidad con que ésta cuenta, y detectar sus fortalezas y
debilidades.

Para el analisis interno se evalUan los recursos que posee una empresa,

ya sean financieros, humanos, materiales, tecnoldgicos, etc.

2.3.2 Anélisis Externo

El analisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimientos y
tendencias que sucedan en el entorno de la empresa, con el fin de conocer

la situacion del entorno, y detectar oportunidades y amenazas.

Para el analisis externo se evallan las fuerzas econdmicas, sociales,
gubernamentales, tecnoldgicas; asi como la competencia, los clientes y los

proveedores de la empresa.

Se evallan aspectos que ya existen, asi como aspectos que podrian existir

(tendencias).

2.3.3 Matriz Foda

La matriz de analisis dafo ofoda, es una conocida herramienta
estratégica de analisis de la situacion de la empresa. El principal objetivo
de aplicar la matriz dafo en una organizacién, es ofrecer un claro
diagnéstico para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y
mejorar en el futuro. Su nombre deriva del acrénimo formado por las

iniciales de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas vy
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oportunidades. La matriz de analisis dafo permite identificar tanto las
oportunidades como las amenazas que presentan nuestro mercado, y las
fortalezas y debilidades que muestra nuestra empresa.

(Espinosa, 2013)

2.4 Direccionamiento Estratégico

El direccionamiento estratégico se relaciona con el establecimiento de
objetivos y metas para la organizacion y con la formulacion de una serie de
elementos (misién, vision, valores y principios) que relacionan a la

organizaciéon y con el ambiente, y le permitan lograr sus objetivos.

(Ansoff, 1997)

Las estrategias organizacionales permiten tener una mejor vision de los
procesos a realizar para cumplir con los objetivos a corto y largo plazo de
la empresa.

El proceso para disefiar, evaluar y seleccionar estrategias es el siguiente:

1. Se evallta informacion sobre la situacion del entorno y de los
recursos que actualmente dispone la empresa, se evalla la
mision y valores empresariales, se evalla los objetivos y las
estrategias utilizadas hasta el momento para demostrar si estan

siendo efectivas.

2. Se disefia estrategias logrables que puedan brindar factibilidad

con respecto a la informacion que se analiz6 en el punto anterior.

3. Se determina, analiza y evalla las ventajas, desventajas, los
costos y los beneficios de cada estrategia propuesta en el punto

anterior.

4. Se determina y clasifican segun su eficacia y objetividad las

estrategias que lograran cumplir los objetivos empresariales.
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2.4.1 Mision

Basandonos en la teoria de Fred (2008), la mision es la representacion
de los propésitos de una empresa, y es fundamental para establecer cuales
seran sus prioridades, estrategias y asignaciones. Ademas, es el punto de
partida para la gestion administrativa, y sobre todo para establecer su
estructura organizacional. La mision define practicamente cual es el

negocio de una compafiia.

En pocas palabras, la mision establece la razén de ser de la empresa y
responde la interrogante de ¢ cuél es nuestro negocio?, y es esencial para
definir los objetivos y estrategias de esta. Esta se caracteriza por ser: real,
alcanzable, medible y amplia. Su importancia radica en permitir o facilitar
la formulacion de las estrategias adecuadas, en la cual se sefiala de donde

viene la empresa y también hacia donde se quiere llegar (Duval, 2013).

2.4.2 Visioén

La vision es una declaracion que indica hacia donde se dirige la empresa
en el largo plazo, o qué es aquello en lo que pretende convertirse.

La vision responde a la pregunta: “;qué queremos ser?”.

2.4.3 Matriz Axioldgica

La Matriz Axiolégica es un ejercicio de la Alta Gerencia, representado a
través de la ordenacion rectangular de un conjunto de variables del mismo
tipo (Valores y Principio vs. Grupos de Referencia), que tiene como fin servir
de guia para formular la escala de valores de una organizacion, y
constituirse en un apoyo para diagnosticar a futuro. Es de gran importancia
para las organizaciones porque permite evidenciar el significado de los

valores y principios corporativos para los diferentes grupos de referencia.
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Para qué sirve la Matriz Axiolégica:

Ayuda y sirve de guia para la formulacion de la escala de valores.

Tiene que ver con lo deontoldgico, y con la verificacion de la aplicacion por
parte de la empresa a los grupos de referencia (Empleados, Proveedores,

Clientes).

Pasos para realizar la Matriz Axioldgica:

1. Valores y principios corporativos:

2. ldentificar los grupos de interés o grupos de referencia.
3. Proceder la elaboracion de la matriz

4. Realizar la Matriz Axiologica

(Porter, 1987)

2.4.4 Objetivos

Los objetivos se definen como los resultados especificos que una
organizacién busca alcanzar al perseguir su misién basica. Los
objetivos son esenciales para el éxito de la organizacion porque
sefialan la direccion, ayudan en la evaluacion, crean sinergia,
revelan las prioridades, se centran en la coordinacion y constituyen
la base para que las actividades de planeacion, organizacion,

direccion y control resulten efectiva. (Fred, 2008)

2.4.5 Establecimiento de las estrategias

En el plan estratégico se debe sefalar:

- Cuales seran los objetivos especificos que permitan alcanzar

los objetivos generales.
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- Cudles seréan las estrategias especificas o cursos de accién
gue se van a realizar, que permitan alcanzar los objetivos
especificos.

- Qué recursos se van a utilizar, y como es que se van a
distribuir.

- Quiénes seran los encargados o responsables de la
implementacion o ejecucion de las estrategias.

- Cuando se implementaran o ejecutaran las estrategias, y en
qué tiempo se obtendran los resultados.

- Cuanto sera la inversion requerida para la implementacion o

ejecucion de las estrategias.

2.5 Antecedentes Referenciales

Afo: 2013

Tema: Disefio de un plan estratégico para mejorar la gestion administrativa
en la cooperativa de ahorro y crédito “San Antonio de Toacaso.

Autora: Chacén Chacon Maricela Enriqueta

Institucion: Universidad Técnica de Cotopaxi

Resumen: Todas las empresas deben tener un plan estratégico, grande o
pequefio, las ONG e incluso cada persona debe contar con ella como este
plan define la direcciébn en la que se pretende alcanzar, ya que este
instrumento para determinar con claridad y de la misién técnica y vision de
la empresa. Desde esta perspectiva, la planificacién estratégica en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio de Toacaso” es una
herramienta que permite a la administracion gerencia la captura
objetivamente la direccion a seguir, lo mismo que siendo generalizada en
todas las sinergias generadas personal el logro de los objetivos, el
conocimiento del producto y el compromiso con las metas y los objetivos

que persigue.
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Semejanza: tienen relacion porque mediante este proyecto se pretende
innovar la gestion administrativa de la empresa “STAELENANET S.A.”, las
estrategias seran las mejores alternativas de solucion para el problema que

se esta presentando de manera detalla en la investigacion.

Ano: 2014

Tema: Plan estratégico para mejorar la gestion administrativa-financiera de
la Muebleria GAPAL del cantén Cuenca, provincia de Azuay, periodo 2017-
2021

Autor: Guaman Congacha Jinson Xavier

Institucidon: Repositorio Institucional de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo

Resumen: En la presente investigacion titulada, Plan Estratégico para
Mejorar la Gestion Administrativa- Financiera de la Muebleria Gapal del
Canton Cuenca, Provincia de Azuay, Periodo 2017-2021. Se pretende dar
una estructura empresarial, que cimente objetivos estratégicos reales a las
necesidades de la empresa y la coyuntura econémica del pais. Para
comprobar el problema de la investigacion, se realiz6 encuestas a los
trabajadores y propietarios con el propdsito que proporcionen informacion
interna de la organizacion, para conocer la incidencia con el macro entorno
que tiene la misma, ademas se realizé encuestas a los clientes, los cuales
respondieron favorablemente

Semejanza: se pretenden obtener resultados mediante las encuestas
realizadas a las personas que integran la empresa, asi mismo a los jefes
de cada area como estd siendo el funcionamiento por parte de sus
subalternos.

La competencia en Santa Elena es muy fuerte son demasiados
competitivos por esta razon se debe estar atento a cualquier ley o cambio

que realicen para poder tomar la delantera.

Afo: 2015
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Tema: Propuesta para el mejoramiento de la gestion administrativa
institucional de la Unidad Educativa Santo Domingo de los Colorados,
Autora: Deisy Lucrecia Monosalvas Cifuentes

Institucion: Universidad Catodlica del Ecuador, sede Santo Domingo
Resumen: se basa en el empleo adecuado de tres estrategias:

1) Formulacion de la estrategia, se dio un nuevo direccionamiento
estratégico, reformulando la vision y mision de la institucion.

2) En la implantacion de la estrategia se elaboré el PEDI,POA, politicas e
indicadores de evaluacion.

3) la evaluacion de las estrategias se propone un modelo de verificacion
para tomar decisiones concretas.

Semejanza: tienen a desglosar de manera mas profunda las estrategias

para poder llevar a cabo el proceso.

Ano: 2015

Tema: Plan Estratégico para mejorar la gestion administrativa del Centro
Radio Club La Libertad de la provincia de Santa Elena, periodo 2015
Autora: Rosales Pozo Elena Jacqueline

Institucién: Universidad central de Santa Elena.

Resumen: En la actualidad uno de los problemas que afrontan muchas
instituciones es la falta de un plan estratégico y el desconocimiento en
gestién administrativa, en razén de que muchos de los directivos trabajan
de una forma empirica, lo cual no es malo pero se debe tener en cuenta
gue nos encontramos en un mundo competitivo por lo tanto se debe estar
acorde a las exigencia del mercado, puesto que cualquier institucion se
mantiene en el mercado gracias a los gustos y preferencias de los cliente,
es asi que con el objetivo de mejorar esta problemética dentro de la
institucion se presenta el siguiente trabajo que lleva como titulo; “Plan
estratégico para mejorar la gestion administrativa del Centro Radio Club La
Libertad periodo 2015, la cual presta el servicio de taxi puerta a puerta

dentro de la provincia de Santa Elena.
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Semejanza: con la elaboracion del plan estratégico también se elaborara
el FODA, el cual es fundamental y en todas las empresas ya sean
pequefias, medianas o grandes, sean de productos o servicios, otra técnica
gue se va a emplear es el analisis pestel, haciendo énfasis en lo que es la
gestibn administrativa e institucional de la empresa mencionada
anteriormente.

Un ambiente adecuado lleva al éxito no importa que tan pocos recursos
obtengan, pero si dentro del mismo se trabaja con eficacia y eficiencia

seran rentables los resultados.

Ano: 2016

Tema: Plan Estratégico para mejorar la Gestion Administrativa en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito "Coopindigena Ltda. "

Autora: Maliza Malisa Angel Serafin

Instituciéon: Universidad Técnica de Ambato

Resumen: elaborar un mejoramiento continuo en su organizacion
administrativa- financiera, por lo que es necesario implementar
herramientas gerenciales que ayuden a mejorar la posicion de la empresa
en el sector financiero en la ciudad de Latacunga. Es por esta razén que el
presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar un amplio
andlisis del entorno interno y externo de la cooperativa, con el fin de
implementar un Plan Estratégico para mejorar la Gestion Administrativa.
Los datos arrojados por la investigacion de campo aplicada a los directivos
y empleados de la empresa consideran que existen errores en la gestion
administrativa y que es necesario un plan estratégico que defina los planes
a corto y largo plazo y las estrategias a seguir para conseguir los objetivos
planteados por la entidad.

Semejanza: el plan estratégico estratégico de desarrollo institucional en la
mejora de la gestion administrativa de la empresa “STAELENANET S.A.”,
sera aplicado a todos los que la integran haciendo mayor intercambio de

informacion en cuanto respecta al marketing.
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Ano: 2017

Tema: Disefio de un plan estratégico para mejorar la gestion administrativa
y operativa en la empresa “Innova Gestion Inmobiliaria” ubicada en el Valle
de los Chillos.

Autora: Albornoz Ruiz Johanna Carolina

Institucidn: Pontificia Universidad Catolica del Ecuador

Resumen: La elaboracién del plan estratégico es el resultado del andlisis
de la situacion actual de la empresa en tres ambientes: ambiente interno,
externo y de los clientes, con lo cual se llega a la reestructuracion de la
filosofia organizacional y al desarrollo de un plan operativo mediante
matrices que ayudaran al cumplimiento y a la medicién de los objetivos
planteados, con el fin de alcanzar la vision propuesta para Innova Gestion
Inmobiliaria.

Semejanza: para obtener resultados positivos de pretende elaborar
también indicadores de control, los cuales serdn de ayuda para el

mejoramiento del desarrollo institucional de la empresa.

2.6 Fundamentacion legal.

CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES, CONATEL
Considerando: Que de conformidad con el articulo innumerado 1 del
articulo 10 de la Ley Reformatoria a la Ley Especial de Telecomunicaciones
y articulo 87 del Reglamento General a la Ley Especial de
Telecomunicaciones, el CONATEL es el ente publico encargado de
establecer, en representacion del Estado las politicas y normas de
regulacion de los servicios de telecomunicaciones en el Ecuador; Que es
politica de Estado impulsar la masificacion del uso del internet como
herramienta para el desarrollo econémico, cultural, social y politico del
Ecuador, a fin de reducir la brecha digital, que afecta a los sectores mas

vulnerables de la sociedad, limitados por su condiciébn econémica, social,
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cultural, étnica o de localizacion geografica; Que el articulo 16, numeral 2
de la Constitucién de la Republica sefiala que todas las personas, en forma
individual o colectiva tienen derecho a: "El acceso universal a las
tecnologias de informacion y comunicacion”; Que de conformidad con lo
dispuesto en el numeral 1 del articulo 85 de la Constitucion de la Republica,
"las politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios publicos se
orientaran a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se
formularan a partir del principio de solidaridad”; Que la Resoluciéon 073-02-
CONATEL-2005 de 25 de enero del 2005, publicada en el Registro Oficial
No. 257 de 18 de febrero del 2005, contiene la regulacion de los centros de
acceso a internet y ciber cafés, la misma que considero el pago de un valor
de registro, emision fisica de un certificado, a través de un tramite que se
realizaba personalmente; Que debido a los avances tecnolégicos y la
seguridad en el envio de mensajes, garantizados a travées de la aplicacién
de la Ley de Comercio Electrénico, Firmas Electronicas y Mensajes de
Datos, se hace necesario considerar procedimientos que impliquen la
realizacion de tramites, sin necesidad de que el peticionario, concurra
personalmente; Que en la actualidad existen registrados en la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones aproximadamente trescientos centros de
informacion y acceso a la red de internet, cuando se conoce
extraoficialmente que en el pais, existe un nUmero mayor de centros en
donde se realiza este tipo de actividad; Que el servicio que prestan los
centros de informacion y acceso a la red de internet es de fundamental
importancia para la colectividad, puesto que, han permitido contribuir a la
masificacion del internet, especialmente, por el bajo nivel de penetracion
de internet que existe aun en el pais, a nivel de los hogares; Que la voz
sobre internet esta regulada mediante Resolucién 491-21-CONATEL-2006
de 8 de septiembre del 2006, publicada en el Registro oficial No. 363 de 25
de septiembre del 2006; Que la regulacién de telecomunicaciones debe
basarse en criterios objetivos, no discriminatorios, proporcionales y
transparentes; REGULACION CENTROS DE INFORMACION Y
APLICACIONES EN RED DE INTERNET - Pagina 1 eSilec Profesional -
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www.lexis.com.ec Que el articulo 116 del Estatuto del Régimen Juridico y
Administrativo de la Funcién Ejecutiva dispone, "La Administracion Publica
impulsara el empleo y aplicacion de las técnicas y medios electrénicos,
informaticos y telematicos, para el desarrollo de su actividad y el ejercicio
de sus competencias, con las limitaciones que a la utilizacion de estos
medios establecen la Constitucion y las leyes."; Que deben brindarse
facilidades para el registro y gestion de los denominados centros de
informacion y acceso a la red internet o ciber cafés; y, En ejercicio de sus
facultades legales. Resuelve: EXPEDIR LA "REGULACION DE LOS
CENTROS DE ACCESO A LA INFORMACION Y APLICACIONES
DISPONIBLES EN LA RED DE INTERNET Art. 1.- Se define como centro
de acceso a la informacion y aplicaciones disponibles en la red de internet,
al local o establecimiento abierto al publico en general, donde se ofrece a
los usuarios acceso a la informacién y aplicaciones soportadas en lared de
internet, a través de terminales finales o0 equipos de computacion. Los
centros de acceso a la informacion, también son conocidos como
"Cibercafés", debido a los diversos servicios que se pueden ofrecer en
dichos locales o establecimientos como actividad principal o secundaria.
Art. 2.- Se prohibe expresamente la prestacion de servicios de
telecomunicaciones finales o portadores sin contar con el titulo habilitante
o el convenio de reventa correspondiente debidamente registrado, de
conformidad con lo dispuesto en la legislacién vigente. Art. 3.- La voz sobre
internet, podra ser ofrecida por los centros de acceso a la informacion y
aplicaciones disponibles en la red de internet con sujecion a la regulacion
vigente, observando las siguientes restricciones: a) La voz sobre internet
podra ofrecerse exclusivamente para trafico internacional saliente,
prohibiéndose su utilizacion para la realizacion de llamadas locales,
regionales, de larga distancia nacional, al servicio mévil avanzado; b) Los
centros de acceso a la informacién y aplicaciones disponibles en la red de
internet, que ofrezcan voz sobre internet, de conformidad con lo sefialado
en el literal a) del presente articulo requeriran unicamente de un certificado

de registro, el mismo que se obtendra de conformidad con la presente
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resolucion. Art. 4.- Se prohibe a los centros de acceso a la informacion y
aplicaciones disponibles en la red de internet, el uso de dispositivos de
conmutacion, tales como gateways o similares que permitan conectar las
llamadas sobre internet a la red telefénica publica conmutada, a las redes
del servicio movil avanzado (SMA) y que de esta manera permitan la
terminaciéon de llamadas en dichas redes. Art. 5.- Quedan excluidos de la
presente regulacion los establecimientos en donde se ofrezca voz sobre
internet independientemente de la facilidad tecnologica que utilicen. Dichos
establecimientos se encuentran sujetos al reglamento para la prestacion de
servicios finales de telecomunicaciones a través de terminales de
telecomunicaciones de uso publico. Art. 6. Los centros de acceso a la
informacion y aplicaciones disponibles en la red de internet, previo a iniciar
actividades, deberan registrarse en la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones, ya sea fisicamente por escrito o electrénicamente a
traves del sitio web de la institucion REGULACION CENTROS DE
INFORMACION Y APLICACIONES EN RED DE INTERNET - Pagina 2
eSilec Profesional - www.lexis.com.ec http://www.conatel.gov.ec/. 6.1 El
procedimiento de registro serd el siguiente: El registro se realizara
fisicamente o a través de una aplicacion disponible en el sitio web
institucional en la seccion definida para este fin, para lo cual el peticionario
debera completar el formulario correspondiente publicado en dicha pagina
con los siguientes campos de informacion: DATOS DEL PETICIONARIO a)
Para personas naturales: 1. Nombre del peticionario. 2. Nimero de cédula
de ciudadania (nUmero de pasaporte para solicitantes extranjeros). 3.
Numero del registro tnico de contribuyentes del peticionario. 4. Numero del
certificado de votacion del peticionario del ultimo proceso electoral. 5.
Direccion del peticionario (provincia, ciudad/ cantdon, parroquia, calle
principal e interseccion). 6. Numero(s) telefénico(s), fijo y movil, nimero de
fax(s). 7. Correo(s) electrénico(s); y, b) Para personas juridicas: 1. Razén
social o denominacion de la compafia. 2. Nombres y apellidos del
representante legal de la compafiia. 3. NUmero de cédula de ciudadania

del representante legal (hnGmero de pasaporte en caso de extranjeros). 4.
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NuUmero del registro Unico de contribuyentes de la compafiia. 5. Namero del
certificado de votacion del representante legal, del Gltimo proceso electoral.
6. Direccion del representante legal (provincia, ciudad/canton, parroquia,
calle principal e interseccion). 7. Numero(s) telefénico(s) fijo y movil,
namero(s) de fax del representante legal. 8. Correo(s) electronico(s).
DATOS DEL ESTABLECIMIENTO 1. Nombre del establecimiento (Centro
de Acceso a la Informacion y Aplicaciones Disponibles en la Red de
Internet): i. Razdn social (como consta en la resolucion de la
Superintendencia de Compafiias). ii. Nombre comercial (como consta en el
RUC o declare el peticionario). 2. Direccion donde se encuentra ubicado el
Centro de Acceso a la Informacion y Aplicaciones Disponibles en la Red de
Internet (provincia, ciudad/cantén, parroquia, calle principal, nUmero e
interseccion). 3. Numero(s) telefénico(s), numero de fax. DATOS
TECNICOS 1. Nombre del proveedor del servicio de internet autorizado
(permisionario para la prestacion del Servicio de Valor Agregado de Internet
- ISP). 2. Nombre de la empresa proveedora del enlace de ultima milla
(servicios portadores o de servicios finales) que implemente el enlace
desde el Centro de Acceso a la Informacion y Aplicaciones Disponibles en
la Red de Internet hacia el ISP. 3. Tipo de red utilizada dentro del Centro
de Acceso a la Informacion y Aplicaciones Disponibles en la Red de
Internet: cableada o inalambrica. 4. Tipo de Acceso al ISP (Dial-Up, XDSL,
canal dedicado, otros). REGULACION CENTROS DE INFORMACION Y
APLICACIONES EN RED DE INTERNET - Pagina 3 eSilec Profesional -
www.lexis.com.ec 5. Namero total de equipos de computacién y terminales
finales instalados en el Centro de Acceso a la Informacion y Aplicaciones
Disponibles en la Red de Internet. 6. NUmero de equipos de computacion
destinados para navegacion. 7. Numero de equipos de computacion o
terminales finales destinados para voz sobre internet. Todos los campos
enumerados en estos literales y numerales deberan ser llenados
obligatoriamente. No se emitira certificado de registro alguno en caso de
gue el peticionario ingrese informacion incompleta, o que no corresponda a

los registros y listados que para el efecto disponga la Secretaria Nacional
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de Telecomunicaciones (SENATEL). Todo registro efectuado a través de la
aplicacion disponible en el sitio web institucional, requerird que se adjunten
los archivos en el formato establecido en las condiciones de uso, de los
siguientes documentos escaneados: a) Cédula de ciudadania del
solicitante o representante legal, o del Pasaporte en caso de extranjeros;
b) Registro Unico de Contribuyentes; y, c) Certificado de votacién del dltimo
proceso electoral. Cumplidos los requisitos, previa revision y aceptacion de
la SENATEL, se emitird un certificado en formato digital a través del interfaz
del sitio web institucional, el cual contendrd una secuencia numérica que
identifiqgue a cada certificado. EI mismo sera descargado desde el sitio web
institucional y posteriormente impreso por el solicitante, y tendra una
duracion indefinida. 6.2 Con la finalidad de mantener una base de datos
actualizada que permita proporcionar informacion real con fines de
seguimiento, supervision y control, el titular del Certificado de Registro del
Centro de Acceso a la informacion y Aplicaciones Disponibles en la Red de
Internet realizara una actualizacién en linea de los datos del registro, a
través del sitio web institucional en la seccién definida para este fin, siendo
necesario que el peticionario ingrese la informacién (datos del peticionario,
datos del establecimiento, datos técnicos o la que corresponda) que
hubiere cambiado, maximo treinta (30) dias después de haberse producido
la modificacién. 6.3 El certificado de registro puede ser cancelado
fisicamente o en linea, desde el sitio web institucional en la seccién definida
para este fin, siendo necesario que el titular del registro ingrese la
informacion requerida en cada campo por la SENATEL 6.4 El
procedimiento de registro por escrito serd el siguiente: El peticionario
debera acercarse a las dependencias de la SENATEL (Quito, Guayaquil o
Cuenca) con los siguientes documentos: a) Solicitud dirigida al Secretario
Nacional de Telecomunicaciones; b) Copia de la cédula de ciudadania del
solicitante o representante legal, o del pasaporte en caso de extranjeros; c)
Copia del registro unico de contribuyentes; y, d) Copia del certificado de
votacion. En el centro de atencion al usuario de la SENATEL, el peticionario

o representante legal del centro de acceso a la informacién y aplicaciones
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disponibles en la red de internet, ingresara al sistema, los datos sefialados
en el numeral 6.1 de esta regulacion. Cumplidos estos requisitos se emitira
previa revision y aceptacion de la SENATEL, un certificado de registro que
contendra una secuencia numérica que identifique cada certificado, el que
sera descargado desde el sitio web institucional y posteriormente impreso.
El certificado de registro tendra una duracion indefinida. Los documentos
presentados seran digitalizados en el correspondiente centro de atencion
al usuario de la SENATEL, a fin de que sean almacenados en el sistema.
Art. 7.- Es responsabilidad exclusiva del solicitante la veracidad de la
informacion ingresada para REGULACION CENTROS DE INFORMACION
Y APLICACIONES EN RED DE INTERNET - Pagina 4 eSilec Profesional -
www.lexis.com.ec fines de registro del centro de acceso a la informacién y
aplicaciones disponibles en la red de internet. Dicha informacion podra ser
comprobada en cualquier momento por la Superintendencia de
Telecomunicaciones, siendo necesario que el peticionario cuente con la
documentacion de respaldo respectiva para fines de supervision y control
a cargo de la Superintendencia. La falsedad de la informacién sera
sancionada de conformidad con la ley. Art. 8.- El certificado de registro
debera ser exhibido en un lugar visible al publico en general, del local o
establecimiento en donde se ofrezcan los servicios de centro de acceso a
la informacién y aplicaciones disponibles en la red de internet. Los
certificados de registro seran emitidos por la SENATEL, sobre la base de
las solicitudes ingresadas en el sitio web o por escrito. Art. 9.- Los centros
de acceso a la informacion y aplicaciones disponibles en la red de internet
estaran exentos del pago de cualquier valor por registro, actualizacion o
cancelacion. Art. 10.- Las actividades de los centros de acceso a la
informacion y aplicaciones disponibles en la red de internet, seran
supervisadas 'y controladas por la  Superintendencia  de
Telecomunicaciones de acuerdo con la normativa vigente. El
incumplimiento de las obligaciones y condiciones contenidas en esta
regulacion dara derecho a la SENATEL para que, previo informe de la

SUPERTEL, deje sin efecto el certificado de registro. Art. 11.- Los titulares
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del certificado de registro del centro de acceso a la informacion y
aplicaciones disponibles en la red de internet tienen la obligacion de
prestar, en todo momento, las facilidades del caso a la Superintendencia
de Telecomunicaciones para la inspeccion de las instalaciones y para que
se realicen las pruebas necesarias que permitan determinar si el
funcionamiento del centro de acceso a la informacion y aplicaciones
disponibles en la red de internet esta de acuerdo con el registro y regulacion
correspondiente. No serad necesaria notificacion escrita previa para la
inspeccién. Art. 12.- La SENATEL enviara un reporte mensual de registros,
actualizaciones y cancelaciones a la SUPERTEL para fines de control, sin
perjuicio de que se coordine en lo posterior el suministro de esta
informacion en linea. La SENATEL podra requerir a los centros de acceso
a la informacion y aplicaciones disponibles en la red de internet, a través
de un correo electrénico o un mensaje de datos, que remitan informacion
que permita conocer si efectivamente se encuentran realizando las
actividades constantes en esta regulacion y otras que se requieran con
fines estadisticos. La falta de atencion al requerimiento de la SENATEL o
la negativa de entregar la informacion en el formato y plazos que al efecto
establezca la SENATEL, serd causal de revocatoria del certificado de
registro, la que se realizara igualmente a través del sistema. Art. 13.-
Condiciones de uso del sistema de registro en linea: Las condiciones de
uso constaran en el sistema de registro en linea, con el fin de que el
peticionario o su representante legal conozcan dicha informacion y
expresen su aceptacion respecto al tratamiento de la solicitud y de los datos
ingresados. Las condiciones de uso, como minimo deberan contener la
siguiente informacion: 1. La responsabilidad en el tratamiento de la
informacion que provea el peticionario. 2. Las condiciones de tratamiento
de la informacion ingresada por el peticionario. 3. Los mecanismos que se
proveeran al peticionario para modificar la informacion entregada o solicitar
su correccion o eliminacion. 4. Declaracion de la finalidad de uso de los
datos para fines de registro. REGULACION CENTROS DE INFORMACION
Y APLICACIONES EN RED DE INTERNET - Pagina 5 eSilec Profesional -
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www.lexis.com.ec 5. Los requerimientos y seguridades para el uso de
medios electronicos minimos necesarios para el registro. 6. La aceptacion
expresa respecto del uso de mensajes de datos. 7. La aceptacion expresa
respecto del uso de medios electronicos. Art. 14.- Tratamiento de datos: La
informacion ingresada y constante en las bases de datos que utilicen la
SENATEL y la SUPERTEL serén utilizados exclusivamente en el ambito de
competencia de dichas instituciones. Art. 15.- Las infracciones y su
juzgamiento se someteran a lo dispuesto en la Ley Especial de
Telecomunicaciones reformada, salvo las indicadas en el cédigo penal, que
se regirdn por las normas de -caracter general. DISPOSICIONES
TRANSITORIAS Primera.- La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones
en un plazo no mayor a sesenta (60) dias contados a partir de la vigencia
de la presente resolucién, implementara en su sitio web, las aplicaciones y
facilidades necesarias que permitan cumplir con lo dispuesto en esta
resolucién. Segunda.- Los centros de acceso a la informacion y
aplicaciones disponibles en la red de internet, denominados también como
“cibercafés" que se encuentren debidamente registrados a la fecha de
vigencia de la presente resolucion, podran continuar con sus actividades al
amparo de dichos registros. Previo la finalizacién de la vigencia de los
mismos, deberan proceder con el registro conforme a lo dispuesto en los
articulos anteriores. DISPOSICIONES FINALES Primera.- Se deroga la
Resolucion 073-02-CONATEL-2005, publicada en el Registro Oficial No.
257 de 18 de febrero del 2005. Segunda.- La vigencia y aplicacion de esta
resolucién no les da derecho a los poseedores de certificados de registro,
otorgados en virtud de la Resolucion 073-02-CONATEL-2005, para solicitar
devolucién de valor alguno, por ningun concepto. Tercera.- La presente
resolucion entrara en vigencia a partir de su publicacion en el Registro
Oficial. Dado en Quito, 31 marzo del 2009. f.) Ing. Jaime Guerrero Ruiz,
Presidente del CONATEL. f.) Ab. Ana Maria Hidalgo, Secretaria del
CONATEL. Certifico es fiel copia del original. f.) llegible, Secretario del
CONATEL.
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(CONATEL, Regulacion centros de informacién y aplicaciones en red de
internet, 2012)

2.7 Variables conceptuales de la investigacién

Para el cumplimiento de los objetivos se utilizaran las siguientes variables

de la investigacion.

2.7.1 Variable Independiente: Plan Estratégico de desarrollo institucional

Es una base fundamental en la mayoria de las empresas tener como
alternativa de solucion varias estrategias para de esa manera enfrentar los

problemas.

El Planeamiento Estratégico es un proceso que consiste en el analisis
sistemético de los puntos fuertes y débiles de la organizacion, y de las
oportunidades y amenazas del ambiente externo, con el fin de formular
estrategias y acciones estratégicas para aumentar la competitividad y su
nivel de determinacion, basandose siempre en los elementos mas
humanos y que ayudan a comprender el desafio de la organizacién.
(Barreda, 2016)

2.7.2 Variable Dependiente: Gestidbn Administrativa

Es aquella que permite usar los recursos humanos, materiales, técnicos

tecnolégicos como herramientas basicas de una institucion.

A este respecto, la gestion administrativa es la realizacion de acciones, con
el objeto de obtener ciertos resultados, de la manera mas eficaz y

econdémica posible. (Chiavenato, 2007)
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2.8 Definiciones conceptuales

Administracion: La administracion es el proceso de planificar, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo con el
propésito de lograr los objetivos o metas de la organizacion de manera

eficiente y eficaz. (Reinder, 2005).

Autoridad: Facultad o derecho de mandar o gobernar a personas que
estan subordinadas. (RAE, 2017).

Coordinacion: Coordinacion es la accion y efecto de coordinar o
coordinarse. Puede referirse a unir o juntar dos 0 mas cosas para que
formen un conjunto armonioso o sincronizado. También puede referir la
accion de dirigir o poner a trabajar varios elementos con un objetivo comun.
La palabra, como tal, proviene del latin coordinativo, coordinationis.
(Romero, 2011).

Contexto: Conjunto de circunstancias que rodean una situacion y sin las

cuales no se puede comprender correctamente. (RAE, 2017)

Disciplina: Doctrina, instruccion de una persona, especialmente en lo
moral. (RAE, 2017)

Eficacia: La eficacia es la capacidad de lograr un efecto o resultado
buscado a través de una accion especifica. El término proviene del vocablo
latino efficax, que puede traducirse como “que tiene el poder de producir el
efecto buscado”. La eficacia, entonces, tiene que ver con hacer lo
apropiado para conseguir un proposito planteado a priori o0 de antemano.
(Sampieri, 2006)
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Efectividad: Efectividad es un concepto que se relaciona a eficacia y
eficiencia. Respecto a eficacia, de hecho, son sindnimos: el diccionario de
la Real Academia Espafola (RAE) define ambos términos de la misma
manera, vinculandolos a la capacidad de acceder a la meta deseada.
Eficiencia, por su parte, es la capacidad de contar con algo o alguien para
lograr el resultado pretendido. (RAE, 2017)

Eficiencia: La nocidn de eficiencia tiene su origen en el término latino
efficientia y refiere a la habilidad de contar con algo o alguien para obtener
un resultado. El concepto también suele ser equiparado con el de fortaleza

o el de accién. (Sampieri, 2006)

Estrategia: conjunto de reglas que aseguran una decisién éptima en cada
momento (RAE, 2017)

Equidad: Cualidad que consiste en dar a cada uno lo que se merece en

funcién de sus méritos o condiciones. (RAE, 2017)

Jerarquia: Organizacion de personas o0 cosas en una escala ordenada y
subordinante segun un criterio de mayor o menor importancia o relevancia
dentro de la misma. (RAE, 2017)

Planificacién: es el proceso y efecto de organizar con método y estructura

los objetivos trazados en un tiempo y espacio. (RAE, 2017)

Clientes: “Define a la persona u organizacion que realiza una compra.
Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien
adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos infantiles.
Resulta la parte de la poblacion mas importante de la compania”. (Informe
Cultural, 2014 pag 33)
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Comercio: “Resultado entre oferta y demanda de los bienes, siempre y
cuando haya algo que funcione como mediador, por ejemplo dinero y tenga
fines de lucro. En este caso, no se contempla el proceso de produccion o

del consumo, solo se interesa en su intercambio” (Kotler, 2017)

Componente organizacional: “Tiene que ver con la parte de la
administracion que supone el establecimiento de una estructura
intencionada de los papeles que el personal debe desempefiar en una
empresa y en sus unidades funcionales. Esta estructura debe tener como
fin la elaboracion de un entorno favorable para la realizacion de las labores

del recurso humano” (Mendoza, 2014, pag. 29).
Cultura organizacional: “Sistema de creencias y valores compartidos que

se desarrolla dentro de una organizacién o dentro de una subunidad y que

guia y orienta la conducta de sus miembros” (Chiavenato, 2007, pag. 164).
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CAPITULO llI
METODOLOGIA

3.1 Presentacion de la empresa
3.1.1 Datos generales de la institucion

Tabla 2.

Datos Generales

Nombre de laempresa CONSTRUCCION Y PROVEEDOR DE
SERVICIOS STAELENANET S.A.

Nombre comercial STAELENANET S.A.

Fecha de constituciéon 5 DE JUNIO DE 2014

Objeto Social PROVEEDOR DE  SERVICIOS DE
INTERNET

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)

La empresa “STAELENANET S.A.”, inicio sus actividades el 5 de junio de
2014, se encuentra ubicada en la parte céntrica de la Provincia de Santa
Elena, la institucion se caracteriza por el buen servicio al cliente y por
brindar el servicio de conectividad de internet en los sectores mas aledafos

de la provincia de Santa Elena.
Actualmente la compaiiia carece de una mision y vision determinada de tal

manera que de acuerdo a la investigacion realizada se recomienda la

siguiente:
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3.1.2 Visién

Ser una empresa lider en el servicio de internet del mercado local a través
de técnicas y destrezas empresariales que ayudaran a satisfacer la

experiencia de sus clientes.

3.1.3 Misién

Satisfacer la necesidad del usuario en la conectividad del servicio de
telecomunicaciones, incentivando la integracion al mundo, mediante la

mejor velocidad de Internet y creando valor para la poblacion.
Figura 1. Logo de la empresa

~
pf‘ m :’

(¢ O ».) internet service provider

¢¢'o Staklenanet

Fuente: StaElenanet S.A. (2021)

)
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3.1.4 Valores Institucionales

La empresa de internet “STAELENANET S.A.” se distingue con lo siguiente:

Calidad: Implica el mejoramiento constante de los procesos de atencion

brindados a satisfaccion de las expectativas de la poblacion.

Honestidad: Pensar, hablar y actuar con afecto a los valores morales y
principios. La honestidad entre compaferos de trabajo al cumplir las
funciones a cabalidad, y que no exista desconfianza por pérdidas

existentes.

Solidaridad: Saber ayudar y favorecer entre todos para lograr un objetivo
frecuente en beneficio de la Institucion. Solidaridad ante la maxima
autoridad para cumplir las funciones, entre el personal ejecutivo,
especializado, administrativo y operativo para ayudar sin esperar nada a

cambio.

Lealtad: Compromiso, confianza y fidelidad hacia la institucion, ofreciendo
el mejor esfuerzo personal en beneficio de la sociedad. La lealtad entre

todos los trabajadores para que exista armonia para el mejor desempenio.

Responsabilidad: Cumplimiento cabal a los compromisos obtenidos para
la institucion y ejecutando de una manera correcta todas las actividades
asignadas. La responsabilidad también existira entre los trabajadores para

cumplir con las funciones asignadas.
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Constancia: Se trata de una actividad o de una predisposicion del animo
respecto a su proposito. Ser constante lleva implicito el hecho de
enfrentarse a una serie variable de dificultades, impidiendo que nos
derriben, que nos quiten las ganas de seguir adelante hasta conseguir lo

que nos proponemos.

Trabajo en equipo:

Es el conjunto de personas asignadas o auto asignadas, de acuerdo a
habilidades y competencias fisicas, para cumplir una determinada meta. Se
refiere a la serie de estrategias, procedimientos y metodologias que utiliza

un grupo humano para lograr las metas propuestas.

Vocacion de servicio:

Inclinacion a la entrega del servicio profesional con pasion, ademas
podemos decir que no es una capacidad que pueda adquirirse tras un
aprendizaje si es posible crear el clima adecuado que ayude a mejorar este

comportamiento.

Compromiso:

Comprometerse va mas alla de cumplir con una obligacién, es pone en
juego nuestras capacidades para sacar adelante todo aquello que nos ha

confiado.

Justicia:

Virtud que inclina a dar a cada uno lo que le pertenece o lo que le
corresponde podemos mencionar que nos permite denominar a la virtud
cardinal que supone la inclinacion a otorgar a cada uno aquello que le

pertenece o lo concierne.
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3.1.5 Organigrama estructural

Se presenta el organigrama estructural de la empresa “STAELENANET S.A.” enseguida:

Fuente:

Presidente

Gerente

[

l

l

|

Departamento Departamento Departamento
Administrativo - P . Call Center P , .
. . Negocios Técnico
Financiero
Vendedores

STAELENANET S.A. (2021)




3.1.6 Descripcion de los puestos de trabajo

A continuacion, se detalla cada operacion de los puestos de trabajo de
“STAELENANET S.A”

Presidente General

Representar legalmente a la Asociacion ante toda clase de organismos

publicos o privados, convocar y presidir.

Gerente

Asignar las tareas de sus subordinados, registrar permanentemente la
concrecion efectiva de esas tareas, atender a las contingencias que pueden
surgir, evaluar el desempefio de sus subordinados, asi como la conjuncion
de las tareas que ellos realizan a los fines de los objetivos generales de la

empresa.

Vendedor

Conocer su producto, asesorar a los potenciales compradores, vender,
fidelizar a los clientes, captar nuevos clientes, elaborar y comunicar un

reporte de ventas.

Técnico

Entre los trabajos que realiza el técnico de mantenimiento es el de velar por
el buen funcionamiento de los equipos y periféricos, asi como de intervenir
en caso de que ocurra un problema. El técnico de sistemas monitorizara el
funcionamiento de los equipos para controlar el perfecto desarrollo de la
actividad. Si nota alguna alteracién inusual, localiza el problema y lo

solventa.
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3.2 Disefio de la investigacion

Para la correcta realizacion del trabajo se aplica el siguiente disefio:

Para la recoleccion de informacion se efectuard mediante la
observacion directa del movimiento dentro de la empresa y
con los datos procedentes de la aplicacion de las entrevistas
a los empleados y gerente de la empresa “STAELENANET
S.A’

Con el disefio cualitativo y cuantitativo a la investigacion
realizada, se ayudara a la directiva a tener un conocimiento
profundo sobre la administracién y control de la empresa,
toda esta informacion permite tener una vision amplia
descriptiva del problema de la empresa con la aplicacion de
instrumentos  cuantitativos obtendremos  solucion  al

problema.

Mediante la investigacién documental se tiene como principal
sustento o fundamento mdultiples fuentes de caracter
documental de forma impresa o digital (Internet, certificando

que exista validez de la fuente consultada).

Dentro de este tipo de investigacion destacan las
modalidades bibliograficas (basadas en la consulta de libros),
hemerograficas (articulos de revistas, periodicos y medios de
comunicacién) y archivisticas (cartas, oficios, documentos

oficiales o expedientes, entre otros.
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3.3 Tipos de Investigacion

Para el trabajo de investigacion se realizara los siguientes tipos de

investigacion:

Tabla 3.
TIPOS DE INVESTIGACION
EXPLORATIVA EXPLICATIVA DESCRIPTIVA CORRELACIONAL
Segin (Llopis, | Segun (Baena, | Segun (Diaz, | Segun  (Arias,
2014): 2015): 2016): 2012): “La
“La “Esta ‘La investigacion

investigacion
exploratoria
trata de la
familiarizacion
con un tema del
gque se tiene
conocimiento
general, para
plantear
posteriores
investigaciones
y obtener
hipotesis”.

(p.40)

investigacion

trata de explicar
porque  ocurre
un fenémeno y
en qué
condiciones se
manifiesta este.
Se ocupan tanto
de la
determinacién

de

como

las causas
de

efectos que se

los

puedan generar

mediante la

prueba de

hipotesis.”
(p-129)

investigacion
descriptiva se
fundamente en
especificar las
propiedades
importantes de
personas,
grupos, (...) que

sea sometido
analisis.”

(p-127)

correlacional

tiene como
finalidad

determinar el
grado de

asociacion 0

relacion no
casual que
puedan  existir

entre dos o0 mas

variables del
caso de
estudio.”

(p.128)

gElaborado por: De la Cruz, Y. (2021)
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3.4. Poblacion:

Segun Arias (2006) define poblacién o poblacion objetivo a:

Un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para
los cuales seran extensivas conclusiones de la investigacion. Esta queda

determinada por el problema y por los objetivos del estudio (p. 81)

3.4.1. Poblacion Finita

Es aquella cuyo elemento en su totalidad son identificables por el

investigador.

3.4.2 Poblacién Infinita

Es aquella cuyos elementos es imposible tener un registro identificable.

3.4.3 Poblacién accesible

Es la porcién finita de la poblacion objetivo a la que realmente se tiene

acceso y de la cual se extrae una muestra representativa

Tabla 4. UNIVERSO

Elementos Cantidad
Gerente 1
Asistente 1
Vendedores 2
Tecnico 1
Total 5

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)

3.4.2 Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo
la investigacién. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como férmulas, l6gica y otros que se vera mas

adelante. La muestra es una parte representativa de la poblacion.
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Es el método utilizado para seleccionar a los componentes de la muestra
del total de la poblacion. "Consiste en un conjunto de reglas,
procedimientos y criterios mediante los cuales se selecciona un conjunto
de elementos de una poblacion que representan lo que sucede en toda esa
poblacion” (Mata, 1997)

El realizar el disefio muestral es importante porque:

a) Permite que el estudio se realice en menor tiempo.

b) Se incurre en menos gastos.

c) Posibilita profundizar en el analisis de las variables.

d) Permite tener mayor control de las variables a estudiar.

Otro aspecto que genera gran inquietud en los investigadores es el tamafio

de la muestra que se desarrollara a continuacion.

3.4.2.1 Tamano de la muestra

La tendencia de los investigadores de la comunicacion es querer aplicar
una férmula que les indique cual serd el nUmero de personas a encuestar
0 a entrevistar. Lo que se hara en esta parte es ver algunas consideraciones

para que el investigador tome en cuenta:

Segun Fisher citado por Pineda et al, el tamafio de la muestra debe
definirse partiendo de dos criterios: 1) De los recursos disponibles y de los
requerimientos que tenga el andlisis de la investigacion. Por tanto, una
recomendacion es tomar la muestra mayor posible, mientras mas grande y
representativa sea la muestra, menor sera el error de la muestra. (Fisher,
1994)

3.4.2.2 Muestreo aleatorio

El muestreo aleatorio es una técnica que permite obtener una muestra

representativa de la poblacion. Esta se basa en el concepto de
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probabilidad, el cual marca que cualquier elemento de la poblacion tiene la
misma probabilidad de ser elegido y que la eleccidén de cada elemento es

independiente de cualquier seleccion previa. (Centrogeo, s.f.)

3.4.2.3 Muestreo Aleatorio Simple

Cada elemento de la poblacion tiene una oportunidad igual e independiente
de ser seleccionado, para lo cual se le asigna un niamero. La muestra se

determina con tablas de numeros aleatorios. (Centrogeo, s.f.)

3.4.2.4 Muestreo estratificado.

Implica dividir a la poblacion en clases o grupos, denominados estratos. Las
unidades incluidas en cada estrato deben ser relativamente homogéneas

con respecto a las caracteristicas a estudiar.

Por ejemplo, se puede realizar un estudio para conocer la opinién de la
poblacion sobre un politico determinado planteando una muestra
estratificada por edades. Como parte de este muestreo, se toma una
submuestra a partir de cada estrato mediante un procedimiento aleatorio
simple, de modo que para obtener la muestra general se combinan las
submuestras de todos los estratos. A menudo se toma una razén de
muestreo igual para todos los estratos. Es decir que las unidades en la
muestra se asignan entre los estratos y en proporcion con el nimero
relativo de unidades en cada estrato de la poblacion. A una muestra
seleccionada de esta forma se le denomina muestra estratificada

proporcional.

Otras veces la razén de muestreo en cada estrato esta inversamente
relacionada con la homogeneidad de las unidades del estrato; mientras
mas homogéneo sea el estrato, menor sera su proporcion incluida en la

muestra. A una muestra obtenida de esta forma se le denomina muestra
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estratificada desproporcionada. Cuando las unidades en un estrato son
mas homogéneas, resulta necesaria una submuestra mas pequefa para
asegurar la representatividad. En consecuencia, el costo de muestreo se

reduce.

(Centrogeo, s.f.)

Para esta investigacion no serd necesario extraer ningun tipo de muestra,
porque la poblacion de la microempresa es pequefia, por lo tanto, se podra

trabajar de manera mas simple.

3.5. Métodos y técnicas de la investigacion

3.5.1 Método Analitico

Método analitico se puede definir como una técnica de investigacion
que consiste en la desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus
partes o elementos para observar las causas, la naturaleza y los efectos.
A través de la observacion y evaluacion de un hecho en particular, se
puede conocer la naturaleza del fenédmeno y su esencia. Este método nos
permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar,
hacer analogias, comprender mejor su comportamiento y establecer
nuevas teorias (Ruiz, 2006).

Es decir, el Método analitico es aquel proceso de investigacion
empirico-analitico que se enfoca en la descomposicion de un todo,
desarticulando en varias partes o elementos para determinar las causas, la
naturaleza y los efectos (Amanda, 2018). Se aplica en los siguientes

capitulos 11, 1l y IV.
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3.5.2 Método sintético

Segun Ramoén Ruiz:

Es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un
todo, a partir de los elementos distinguidos por el analisis; se
trata en consecuencia de hacer una explosion metodica y
breve, en resumen. En otras palabras debemos decir que la
sintesis es un procedimiento mental que tiene como meta la
comprensién cabal de la esencia de lo que ya conocemos en

todas sus partes y particularidades (2006, pag. 90).

El presente método se aplica en los siguientes capitulos Il y V.

3.5.3 Método estadistico

El método estadistico consiste en una secuencia de procedimientos para
el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la investigacion; con
el propdsito de la comprobacién, en una parte de la realidad, de una o
varias consecuencias verificables deducidas de la hipétesis general de la
investigacion (Reynaga, 2015).

Es decir, el presente método puede definirse como un razonamiento que

permite interpretar datos cuyo caracter esencial es la variabilidad.
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3.6 Técnicas de investigacion

Tabla 5.
TECNICAS DE INVESTIGACION
TECNICAS INSTRUMENTOS
Analisis FODA Matriz FODA
Anéalisis interno Matriz de vulnerabilidad
Andlisis externo Matriz de aprovechabilidad
Entrevista Formulario

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)

Las técnicas de investigacion que se utilizara seran el analisis interno y
externo mediante matrices. Se determinara la matriz FODA, matriz de
vulnerabilidad y matriz de aprovechabilidad que permitiran evaluar el
estado de la compania “STAELENANET S.A.” para determinar estrategias
eficientes que ayuden a la compafiia a mantener un mejor desempefio y

participacion significativo en el mercado local.

Mediante una guia estructurada se aplicara la técnica de observacién y
también el formulario de entrevista con diez preguntas abiertas que

serviran para desarrollar el plan estratégico de la empresa.

3.7 Procedimientos de la investigacién

“La investigacion es un procedimiento reflexivo, sistematico, controlado y
critico que tiene por finalidad descubrir o interpretar los hechos y
fendmenos, relaciones y leyes de un determinado ambito de la realidad.
Una busqueda de hechos, un camino para conocer la realidad, un
procedimiento para conocer verdades parciales o mejor para descubrir no

falsedades parciales" (Ander, 1992)
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“La investigacion es un proceso que, mediante la aplicacién del método
cientifico, procura obtener informacion relevante y fidedigna para entender,

verificar, corregir y aplicar el conocimiento.” (Tamayo, 1994)

El disefio de investigacién a emplear sera la investigacién mixta, es decir
se empleara enfoque tanto cualitativo como cuantitativo, en base a que se
desea brindar una descripcion completa y detallada de las herramientas
financieras a utilizar, asi también se menciona que es conveniente
combinarlos debido a que se entremezclan en la mayoria de sus etapas, lo
que permite triangular la informacion, de tal manera que se pueda encontrar
diferentes caminos para lograr la compresion e interpretacion del fenémeno

de estudio.

3.8 Variables e indicadores de la investigacion

3.8.1 Dominio y variables

Tabla 6.

DIAGNOSTICO DE LA INVESTIGACION

DOMINIO

VARIABLES

INDICADORES

Diagnéstico situacional

Andlisis interno
Andlisis externo

Observacion
Entrevistas

Estrategias

Analisis FODA Porcentajes
Mision
Vision Entrevistas
Direccionamiento Valores Numeros
estratégico Objetivos Porcentajes
Politicas

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)

El diagnéstico de la investigacion permitird determinar las estrategias

necesarias mediante un analisis minucioso a la compania “STAELENANET

S.A”
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A través de indicadores como la observacién, entrevistas y porcentajes de
datos histéricos se evaluara a la compafiia, dando como resultado una

mejora del sistema administrativo que permitira que la compafiia crezca a
nivel organizacional.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 FODA

Para determinar el diagnostico de la empresa “STAELENANET S.A.” se

elaboro un andlisis FODA, para determinar las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que la empresa mantiene actualmente. Este

método permite conocer la vulnerabilidad de la empresa y otorgara la

facilidad de tomar decisiones en corto y largo plazo.

Para determinar las estrategias primero se deberd analizar la empresa

desde adentro es decir factores internos denominados como fortalezas y
debilidades. En la compania “STAELENANET S.A.” se identificaron los

siguientes factores internos:

>

Y V. V V V

Y VY

Habilidad y destreza de la directiva sobre el trabajo de la
compairiia en el mercado.

Estabilidad econdémica para que la compafiia permanezca en
el mercado.

Garantiza los equipos tecnoldgicos a clientes.

Facilidad de pago en cartera vencida.

Deficiencia en la estructura y politica organizacional.
Carencia de objetivos, vision y mision de la organizacion
Carencia de estrategias en la planificacion organizacional y
financiera.

La compafia no lleva un registro del inventario existente.
Carencia de capacitaciones y formacion al personal.

Sistema tecnoldgico antiguo.
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Como segunda instancia tenemos el analisis externo de la compafia
factores que no puede controlar la compafiia debido a que son factores
que provienen de la competencia y el mercado. Para la compaiiia
“‘STAELENANET S.A.” se identificaron los siguientes factores externos:

(oportunidades y amenazas)

Diversos proveedores de equipos tecnoldgicos.
Aumento de la demanda del servicio de internet.

Poca ayuda para emprendedores por parte del gobierno.
Se podra conseguir mano de obra barata.

Accesibilidad en zonas rurales de la provincia.

Aumento de nuevos competidores en el mercado.

YV V.V V V V V

Tasas de interés elevadas para realizar créditos en

entidades financieras.

» Incertidumbre para invertir en nuevas tecnologias (fibra
Optica).

» Pandemia.
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Tabla 7.

F.O.D.A.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

. Garantiza

. Habilidad y destreza de la

directiva sobre el trabajo de la
compaiiia en el mercado.

. Estabilidad econdémica para

permanecer en el mercado.

los equipos
tecnologicos a los clientes.
Facilidad de pago en cartera
vencida.

1.

2.

3.

Deficiencia en la estructura y
politica organizacional.

Carencia de objetivos, vision y
mision de la organizacion.
Carencia de estrategias en la
planificacion organizacional vy
financiera.

La compafia no lleva un registro
del inventario existente.
Carencia de capacitaciones y
formacion al personal.

A~ W

. Mano de obra barata.
. Accesibilidad en zonas rurales

de la provincia.

6. Sistema tecnoldgico antiguo.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Diversos proveedores de | 1. Poca ayuda para
equipos tecnologicos. emprendedores, por parte del
2. Aumento de la demanda del gobierno.
servicio de internet. 2. Aumento de NUEVoS

competidores en el mercado.
Tasa de interés elevadas para
realizar créditos en instituciones
financieras.

Incertidumbre para invertir en
nuevas tecnologias (fibra
Optica).

Pandemia.

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)

4.2 Matriz de impacto

La matriz de impacto consiste en darle una valoracién a cada factor que

se determino con el analisis foda de la empresa. Dentro de la matriz de

impacto se analizan las situaciones internas y externas de la compaiiia.
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4.2.1 Matriz de factores internos

Esta herramienta para la formulaciéon de estrategias sintetiza y evalla
las fortalezas y debilidades mas importantes encontradas en las areas
funcionales de una empresa y también constituye la base para
identificar y evaluar las relaciones entre estas areas. (Fred,

Administracion Estratégica , 2018)

Tabla 7.
FACTORES ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO
INTERNOS (10) (5) (1) @) |©®) (1)
Habilidad y destreza
de la directiva sobre X F10

el trabajo de Ila
compafiia en el

mercado.

Estabilidad

economica para que | x F10
la compafiia

permanezca en el

mercado.

Garantiza los

equipos X F5
tecnoldgicos a

clientes.

Facilidad de pago X F5

en cartera vencida.
Deficiencia en la

estructura y politica X D10
organizacional.

Carencia de

objetivos, vision vy X D10
mision de la

organizacién

Carencia de

estrategias en la X D10
planificacién

organizacional y

financiera.

La compafila no

lleva un registro del X D5
inventario existente.

Carencia de X

capacitaciones y D10
formacion al

personal.

Sistema tecnolégico X D10
antiguo.

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)
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En la matriz de impacto interno influyen todos los factores que la
compafiia puede controlar y mejorar.

Para poder comprender la matriz se le asigno una poderacion a las
fortalezas y debilidades segun el impacto que generan en la empresa
“‘STAELENANET S.A.” para cumplir con los objetivos empresariales de
la misma; se utilizé una ponderacion del 1 al 10, siendo 1 la calificacion

mas baja, 5 la calificacion media y 10 la calificacion alta.

4.2.2 Matriz de factores externos

La matriz de evaluacion de factores externos (EFE) permite que los
estrategas resuman y evallen informacion econdmica, social, cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y

competitiva. (Fred, Administracion Estratégica , 2018)
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Tabla 8.

FACTORES ALTO MEDIO BAJOALTOMEDIOBAJO
EXTERNOS (10) | (5) | (@) |@o) | (5) |(V)
Diversos proveedores

de equipos | X 010
tecnoldgicos.

Aumento de la

demanda del servicio| X 010
de internet.

Mano de obra barata. X o5
Accesibilidad en zonas X o1
rurales de la provincia.

Poca ayuda para

emprendedores, por X A10
parte del gobierno.

Aumento de nuevos X Al
competidores en el

mercado.

Tasa de interés

elevadas para realizar X A10
créditos en instituciones

financieras.

Incertidumbre para X A10
invertir ~ en  nuevas

tecnologias (fibra

Optica).

Pandemia X A10

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)

Los factores antes mencionados los denominaremos oportunidades y

amenazas, se le asignara una ponderacion segun la relevancia que tenga

en la empresa “STAELENANET S.A.” para el logro de metas y objetivos

respectivamente. El valor asignado en la presente matriz, es de 10 (Alto),

5 (Medio) y 1 (Bajo), de acuerdo al tipo impacto identificado, por ejemplo:

Una oportunidad con ponderacion 1 seria “O1”
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4.3 Matriz de vulnerabilidad
La matriz de vulnerabilidad permitira analizar las debilidades y amenazas

de forma cualitativa y cuantitativa para identificar los peligros potenciales

gue impidan el crecimiento institucional de la compaifiia. (Herrera, 2010)

Tabla 90.

VULNERABILIDAD DE LA EMPRESA

La matriz se elabora listando en

parte del gobierno.

columnas de izquierda a derechalas a1q
amenazas y en las filas de arriba
hacia abajo las respectivas 5
debilidades. 7
Segun la sumatoria de las £
puntuaciones identificadas ¢
por factor se establece el s
nivel de importancia. 5
DEBILIDADES g

D10 Deficiencia en la estructura 5
y politica organizacional

D10 Carencia de objetivos, vision 5
y mision de la organizacion.

D10 Carencia de estrategias enla 5
planificacion organizacional
y financiera.

D5 La compafia no lleva un 3
registro del inventario
existente.

D5 Carencia de capacitacionesy 5
formacion al personal.

D5 Sistema tecnoldgico antiguo 5

D1 Falta de sistema de 3
capacitacion y formacion al
personal

D1 Falta de indicadores o0 3
evaluaciones de
desempeiio y rendimiento.

TOTAL 34

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)

>
|

Aumento de nuevos competidores en

el mercado.

18

AMENAZAS
A5 Al
5 3
5 3
5 3
3 1
5 3
5 3
3 1
3 1
34 18

nuevas tecnologias (fibra dptica).

A5

Pandemia

(62}

32

63

TOTAL

N
=

19

21

11

21

21
11
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Para determinar los planes de accion se tendra que valorar o ponderar
cada factor, de esta manera se definira el nivel de severidad; en la matriz
de vulnerabilidad interviene la correlacion de los factores debilidad y
amenaza para obtener el rango de severidad, es decir si en la valoracion
de los dos factores es de “10” la severidad sera alta con un valor de “107,
se promediara los factores correlacionados pudiendo obtener severidades
en calidad alta, media y baja con ponderaciones de “10”, “5”, “1”

respectivamente.

Al obtener las ponderaciones de los factores debilidad y amenaza se
realiza la sumatoria de cada correlacion para obetenr la puntuacioén final y
determinar el grado de severidad que tiene la compania “STAELENANET
S.A’

4.4 Matriz de aprovechabilidad

La matriz de aprovechabilidad permite determinar los factores criticos de
exito que generan los componentes denominados como oportunidades y
fortalezas que tiene la empresa para tomar una mejor decision en el ambito

administrativo. (Teran, 2009)

Se aplicara el mismo método que se realizo en la matriz de vulnerabilidad,
es decir se determinara una ponderacion a los factores denominados como
“oportunidad” y “amenaza” obteniendo la correlacién de los mismos, el
promedio final obtenido sera el factor de éxito que la compafia tenga al
determinar estrategias. Es decir si los factores relacionados mantienen una
calificacion de 10, el rango de ecxito de esa correlacion tendra un nivel alto
de 10, es igual a cuando la correlacion de uno de los factores tiene un nivel

medio de 5.

Una vez obtenida las ponderaciones de cada correlacion, se realizara la
sumatoria total y el valor obtenido determinara el nivel de éxito y
aprovechabilidad de la compafia “STAELENANET S.A”
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Tabla 10.

APROVECHABILIDAD DE LA EMPRESA

INSTRUCCIONES: De acuerdo con la
relacion de los factores de fortaleza y
oportunidades, y su respectiva
ponderacion, se determinar su rango de
severidad segun la siguiente calificacion:
5 (Alto), 3 (Medio) y 1 (Bajo)

La matriz se elabora listando en
columnas de izquierda a derecha las
oportunidades y en las filas de arriba
hacia abajo las respectivas
fortalezas.

FORTALEZAS

Diversos proveedores de equipos

tecnolégicos.

F10Habilidad y destreza de la directivalO
sobre el trabajo de la compafiia en el
mercado.

F10Estabilidad econdmica paralO
permanecer en el mercado.

F5 Garantiza los equipos tecnolégicos a 10
los clientes.

F5 Facilidad de pago en cartera vencida. 10

TOTAL 40
Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)

4.5 Hoja de Trabajo FODA

Aumento de la demanda del

servicio de internet.

[Ey
o

10

10

35

OPORTUNIDADES
010 O10

05 01

Mano de obra barata.

20

Accesibilidad en zonas rurales de

la provincia.

12

TOTAL

30

30

26

21

La hoja de trabajo FODA permite determinar de forma resumida los
resultados de las matrices de vulnerabilidad y aprovechabilidad ya
analizadas, de tal forma se podra definir las acciones estratégicas que

ayudaran al cumplimiento de metas y objetivos. (Farrer, 2018)

A continuacion, se clasificara por niveles jerarquicos cada uno de los
factores antes mencionados, el nivel dependera de la valoracion total ya
establecida en las matrices de vulnerabilidad y aprovechabilidad, este nivel
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permitird identificar factores que requiere como prioridad una accion
estratégica.

Tabla 11. RESUMEN FODA

DESCRIPCION PONDERACION JERARQUIA

FORTALEZAS

Habilidad y destreza de la directiva sobre el trabajo

~ 30 1
de la compafiia en el mercado.
Estabilidad econdomica para permanecer en el 30 5
mercado
Garantiza los equipos tecnoldgicos a los clientes. 26 3
Facilidad de pago para los clientes con cartera 21 4
vencida.
OPORTUNIDADES
Diversos proveedores de equipos tecnoldgicos. 40 1
Aumento de la demanda del servicio de internet. 35 )
Mano de obra barata. 20 3
Accesibilidad en zonas rurales de la provincia. 12 4
DEBILIDADES
Deficiencia en la estructura y politica organizacional. 40 1
Carencia de objetivos, vision y mision de la
organizacion. 35
Carencia de estrategias en la planificacién 40 2
organizacional y financiera.
La compafia no lleva un registro del inventario 27 6
existente.
Carencia de capacitaciones y formacion al personal. 40 3
Sistema tecnoldgico antiguo. 40 4
AMENAZAS
Poca ayuda para emprendedores, por parte del 60 1
gobierno.

Aumento de nuevos competidores en el mercado. 26 4
Tasa de interés altas para financiamiento. 60 2
Incertidumbre para invertir en nuevas tecnologias 26 5
(fibra 6ptica)

Pandemia 50 3

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)
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4.6 DETERMINACION DE ACCIONES ESTRATEGICAS

De acuerdo con la teoria de Lopez (2012) una vez determinadas las las debilidades, amenazas, oportunidades y fortalezas, y
sus respectiva ponderacion o nivel de importancia, se procede a la definicién y evaluacion de las estrategias respectiva, en la
cual se establece de acuerdo con una matriz que vincule a los cuatros factores. Una vez establecido los factores en la matriz,
se procede a combinar los distintos conceptos para que de dichas combinaciones surjan estrategias.

Tabla 12.

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1. Habilidad y destreza de la directiva sobre D1. Deficiencia en la estructura y politica
el trabajo de la compafiia en el mercado. organizacional.

F2. Estabilidad econ6mica para permanecer en D2. Carencia de objetivos, vision y mision de la

el mercado. organizacion.

F3. Garantiza los equipos tecnoldgicos a D3. Carencia de estrategias en la planificacion
los clientes. organizacional y financiera.

F4. Facilidad de pago en cartera vencida. D4. La compafiia no lleva un registro del

inventario existente.

D5. Carencia de capacitaciones y formacién al
personal.
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D6. Sistema tecnologico antiguo.

ESTRATEGIAS

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO

Utilizar los conocimientos del director, y la alta
O1. Diversosoferta de proveedores de materiales + e
proveedores de equiposinsumos, para establecer alianzas comerciales
tecnoldgicos. con proveedores que proporcionen los mejores

precios y calidad (F1, Ol y O2).

02. Aumento de laUtilizar las habilidades y conocimientos del
demanda del servicio dedirector, para definir promociones y * estrategias

internet. para expandir el mercado y aventajar a las
nuevas competencias (F2 y O3).

03. Mano de obraUtilizar la estabilidad financiera y econémica de

barata. la empresa, para solicitar créditos ¢ para invertir

en la capacidad de distribucion de la empresa, y
alcanzar nuevos sectores de la ciudad (F3 y
03).

ESTRATEGIAS DO

Definir una estructura organizacién, con un
departamento especializado en la gestién
administrativa, para establecer planes para
distribuir los productos a otros sectores de la
ciudad (D1, D2, D3, O1y 0O3)

Definir los objetivos, misiéon y vision de la
empresa, garantizado la calidad de los
productos y el crecimiento a largo plazo del
negocio a través de la incursion de nuevos
mercados (D2, O2 y O3).

Definir un sistema de capacitacion e induccion
para los trabajadores, con el objetivo de
prepararlos a nuevos mercados (D5, D7 y
03).
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AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

Utilizar los conocimientos y habilidades dellmplementar mejoras en procesos,
Al. Poca ayuda endirector,y la calidad de los materiales e * insumos,tecnologias y de equipos de punta, para

financiamiento parapara diversificar los productos de la empresa, yaventajar a la competencia en la produccion y
emprendedores por poder diferenciarla sobre distribucién (D6, y A4).

parte del gobierno la actual y nueva competencia (F1, Al, A3y A5).Definir un proceso de seleccion vy
A2. Aumento de nuevos «contratacién de personal, con el objetivo de
competidores  en el Utilizar la capacidad financiera y econémica de lagarantizar que la empresa cuente con
mercado. empresa, para crear un fondo preventivo parapPersonal humano profesional y capacitado
A3. Tasas de interésescenarios climaticos o politicos que puedan(D5, D7, Aly A3).

elevadas para realizarafectar el rendimiento Definir un sistema indicador o evaluacion de
créditos en institucionesy estabilidad de la empresa (F3, A2, y A5). «desempefio y rendimiento, para identificar el
financieras. estatus de la empresa sobre los objetivos
A4. Incertidumbre para propuestos y frente a la competencia (D8, Al,
invertir en nuevas A3y A4)

tecnologias (fibra éptica).

A5. Pandemia

Elaborado por: De La Cruz, Y. (2021)
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Andlisis de las entrevistas
Gerente de la empresa “STAELENANET S.A.”

Se puede evidenciar que la empresa ha sido creada de forma empirica,
debido a la carencia de informacion se recomienda realizar capacitaciones

continuas para mejorar el desarrollo profesional de la gerencia.

Conoce la importancia de la informacion para manejar la empresa pero no

la aplica con su equipo de trabajo

Conoce la importancia de los controles organizacionales pero no aplica las

técnicas y herramientas para minimizar riesgos.

Conoce los objetivos empresariales pero no se refleja en su equipo de

trabajo.

Se puede evidenciar que la empresa esta sobreviviendo en el mercado,
debido a la carencia de objetivos y metas. Se recomienda elaborar un plan
estratégico que los ayudara a mejorar su participacion en el mercado local.

Trabajadores de la empresa “STAELENANETS.A.”

Se puede evidenciar que los colaboradores, ejercen su trabajo sin objetivo
alguno, se recomienda realizar reuniones peridédicas para transmitir los

objetivos y metas de la organizacion.

Los colaboradores conocen su fortaleza pero no la utilizan de forma

eficiente para la consecucidon de metas y objetivos.

Conocen las habilidades y destrezas que se necesitan en los puestos de

trabajo, se recomienda evaluar el rendimiento a los colaboradores.

Se puede evidenciar que al ser una empresa pequefia no existen los
puestos necesarios para que los trabajadores realicen el crecimiento

laboral.

La mayoria de los trabajadores buscan mayor estabilidad economica, se
recomienda motivar e incentivar al personal para que no se desvinculen de

la empresa.
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CONCLUSIONES

“‘STAELENANET S.A.”, es una empresa pequefa que esta
conformada con 4 trabajadores.

La actividad principal es ofertar paquetes de conectividad
web a las distintas familias de la provincia.

Debido a la carencia en su estructura organizacional y a la
simplicidad con que se ha venido desarrollando, no se ha
realizado una planificacion estratégica y actian conforme

las eventualidades que se presenten.

Para lograr aumentar el posicionamiento en el mercado
local y entrar en competitividad con la industria, se necesita
gestionar cambios y estrategias que logren mejorar el
alcance de sus objetivos.

Gracias a la investigacion realizada de la compafiia
“‘STAELENANET S.A.” se logro evidenciar las debilidades

y la carencia de estrategias que la empresa posee.

El desequilibrio actual que presenta la empresa se debe a
la falta de procesos administrativos y la poca gestion

financiera por parte de los directivos.

A pesar de las debilidades evidenciadas, la compafiia
prestadora de servicios de internet presenta fortalezas y
oportunidades que deberan ser aprovechadas de forma
eficiente para generar la planificacion mediante estrategias

para el alcance de los objetivos propuestos.

71



RECOMENDACIONES

Implementacion de la planificacion estratégica propuesta

en el presente trabajo de investigacion.

Estructurar un manual de actividades y procedimientos que

componen a la empresa.

Describir las funciones, responsabilidades y objetivos de

cada puesto de trabajo.

Implementar un sistema de incentivos econdémicos para

motivar al personal.

Desarrollar un sistema de capacitaciones sobre los equipos

que se utilizan actualmente en la empresa.

Cambiar de tecnologia de conectividad, de cable de bronce

a fibra optica.

Disminuir la cartera vencida mediante incentivos a los

clientes de pronto pago.
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7. Anexos

ENTREVISTA A GERENTE

vk WwnN

¢Qué conoce sobre el plan estratégico?

éQue es un sistema de Informacion?

¢Usted cree que necesita mds control en el area administrativa?
¢Cudles son los objetivos que debe cumplir su empresa?

Cree Ud. {Que la empresa esta creciendo en el mercado?

ENTREVISTA AL ASISTENTE

A S

éConoce los objetivos empresariales?

¢Cudles consideras que son tus puntos fuertes como profesional?
¢ Que se necesita para ser un asistente administrativo?

¢Qué oportunidades de crecimientos tienes?

¢Qué tan probable es que busques otro empleo?

ENTREVISTA A VENDEDORES

vk wnNE

¢Conoce los objetivos empresariales?

¢Cuales consideras que son tus puntos fuertes como profesional?
¢ Que se necesita para ser un asistente administrativo?

¢Qué oportunidades de crecimientos tienes?

¢Qué tan probable es que busques otro empleo?

ENTREVISTA AL TECNICO

e wnN e

éConoce los objetivos empresariales?

¢Cuales consideras que son tus puntos fuertes como profesional?
¢ Que se necesita para ser un asistente administrativo?

¢Qué oportunidades de crecimientos tienes?

¢Qué tan probable es que busques otro empleo?
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Tabla 13.

HOJA DE TRABAJO FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Elaborado por: De la Cruz, Y. (2021)

76



FOTOS

OFICINAS DE LA EMPRESA STAELENANET SA.

2

{ AN —

N AL CLIENTE DE LA EMPRESA STAELENANET SA.

ATENCIO

77



5

BVeedor de Servicio de Inter A !

“I'0

d-Elenanet

AREA DE COBERTURA DE LA EMPRESA STAELENANET S.A

ANTENA REPETIDORA DE SENAL.

78



