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Resumen

El presente proyecto tiene como objetivo redisefiar el modelo operativo de Dos Vias
Comunicaciones, una microempresa de telecomunicaciones en Ecuador, con el fin de mejorar su
sostenibilidad y competitividad en un mercado altamente regulado. La metodologia utilizada fue
Design Thinking, lo que permiti6 identificar barreras operativas, financieras y tecnoldgicas. Se
recopilaron datos cualitativos y cuantitativos a través de entrevistas semiestructuradas, encuestas
y analisis documental. Los principales resultados incluyen estrategias operativas,
implementacion de indicadores clave de desempefio (KPIs) y optimizacion de procesos
financieros y administrativos. Ademas, se destaca la incorporacion de tecnologias renovables y
soluciones innovadoras para mejorar la cobertura y calidad del servicio en zonas rurales. Este
trabajo no solo busca fortalecer a Dos Vias Comunicaciones, sino también proporcionar un

modelo replicable para otras microempresas del sector.

Palabras clave: Modelo operativo, telecomunicaciones, sostenibilidad, Design Thinking,

PYMEs.



Abstract

This project aims to redesign the operational model of Dos Vias Comunicaciones, a
microenterprise in Ecuador’s telecommunications sector, to enhance its sustainability and
competitiveness in a highly regulated market. The methodology employed was Design Thinking,
which facilitated the identification of operational, financial, and technological barriers.
Qualitative and quantitative data were collected through semi-structured interviews, surveys,
and documentary analysis. Key outcomes include the development of operational strategies,
implementation of key performance indicators (KPIs), and optimization of financial and
administrative processes. Additionally, the project highlights the adoption of renewable
technologies and innovative solutions to improve service coverage and quality in rural areas.
This initiative aims to strengthen Dos Vias Comunicaciones while serving as a replicable model

for other microenterprises in the sector.

Keywords: Operational model, telecommunications, sustainability, Design Thinking, SMEs.
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Capitulo 1



1. Introduccion

En la actualidad, las microempresas del sector de telecomunicaciones en Ecuador
enfrentan multiples desafios para lograr la sostenibilidad y competitividad en un mercado
altamente regulado y en constante cambio (ARCOTEL, 2024). Segun el Registro Estadistico
de Empresas del 2023 publicado en abril del 2024, las microempresas representan el 93.7%
del total de empresas en el Ecuador, (INEC, 2023). Sin embargo, estas empresas suelen
enfrentar limitaciones financieras, regulatorias y tecnoldgicas que dificultan su crecimiento
sostenido y adaptacion a las nuevas dinamicas del mercado nacional (Rios et al., 2023).

La empresa Dos Vias Comunicaciones, fundada el 22 de marzo de 2004 en Guayaquil,
Ecuador, es una microempresa clasificada segun los criterios del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC), cuenta con 5 empleados y un rango de ingresos anuales que no
superan los 100,000 USD (INEC, 2023). La empresa cuenta con 20 afios de experiencia en el
sector de telecomunicaciones y servicios tecnoldgicos, se especializa en ofrecer soluciones
como radiocomunicacion, internet por antena, videovigilancia y energia renovable,
enfocandose principalmente en areas rurales y en zonas periféricas de la urbe que presentan
limitada conectividad debido a su ubicacion geografica y baja densidad poblacional,
(ARCOTEL, 2022).

A pesar de su trayectoria, Dos Vias Comunicaciones enfrenta multiples desafios que
comprometen su estabilidad. Las restricciones financieras han limitado su capacidad para
invertir en tecnologia e infraestructura, afectando la calidad de los servicios ofrecidos. Estas
dificultades se intensificaron durante la crisis sanitaria del COVID-19 en 2020, que obligé a
muchas empresas, incluida Dos Vias Comunicaciones, a depender de financiamiento externo
para sostener sus operaciones, (Banco Mundial, 2021). Por otro lado, las crisis de seguridad y
energética en Ecuador representan retos adicionales. Ademas, la inseguridad, reflejada en

robos, extorsiones y violencia, incrementa los costos operativos al requerir mayores



inversiones en medidas de proteccion. Asimismo, los apagones eléctricos prolongados afectan
directamente la operatividad diaria, interrumpiendo procesos criticos como la provisién de
servicios de internet y radiocomunicacion, lo que reduce la productividad y genera
insatisfaccién en los clientes. Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), la
delincuencia tiene un impacto econémico equivalente al 3.4% del PIB en América Latina, y
aunque no se dispone de cifras especificas del sector de telecomunicaciones, estas
problematicas impactan directamente en el desarrollo productivo y econémico de las
pequerias empresas (BID, 2024).

El presente estudio se basa en un analisis de las condiciones actuales de la empresa,
limitaciones financieras, tecnoldgicas y operativas de Dos Vias Comunicaciones. De esta
manera, el proyecto no solo busca beneficiar a Dos Vias Comunicaciones, sino que también
aspira a establecer un modelo replicable que pueda ser Util para otras microempresas de
telecomunicaciones en circunstancias similares.

1.1 Descripcion del Problema

El modelo de negocio de Dos Vias Comunicaciones S.A., establecido desde su
fundacion en 2004, inici6 con la provisién de equipos de radiocomunicacion de la marca
Motorola, amplidndose con el tiempo a servicios complementarios que incluyen
videovigilancia, provision de internet por antena, control de acceso, telefonia IP, sistemas
contra incendios, domética y energia solar. Estas soluciones buscan atender la creciente
demanda de conectividad y seguridad en zonas rurales y zonas periféricas de la urbe, donde la
cobertura y los servicios tecnoldgicos son limitados.

Las microempresas en Ecuador, como Dos Vias Comunicaciones, enfrentan estrictas
regulaciones financieras que dificultan su acceso al financiamiento. Segun las normativas de
la Superintendencia de Bancos, las microempresas deben garantizar un porcentaje equivalente

al 30% del monto solicitado para acceder a creditos, ademas de mantener un indice de



liquidez superior al 1, lo que significa que deben contar con al menos un délar disponible por
cada dolar de deuda a corto plazo (Superintendencia de Bancos, 2023). Es por esto por lo que,
las empresas con ingresos anuales menores a 300,000 dolares enfrentan dificultades para
invertir en infraestructura, contratar personal calificado y expandir sus operaciones, lo que
impacta la calidad de sus servicios.

A estas restricciones financieras se suman limitaciones regulatorias especificas
relacionadas con el sector de telecomunicaciones. Estas incluyen tarifas elevadas por el uso
del espectro radioeléctrico y rigurosos requisitos técnicos que muchas microempresas no
logran cumplir (ARCOTEL, 2022). Este marco regulatorio incrementa los costos operativos y
reduce la competitividad frente a grandes empresas que cuentan con mayores recursos.

Dos Vias Comunicaciones ha intentado mitigar estos problemas mediante la busqueda
de nuevas fuentes de ingresos a través de alianzas estratégicas con proveedores de tecnologia
y empresas locales del sector de seguridad. Sin embargo, el alto nivel de endeudamiento
actual y las limitaciones para acceder a lineas de crédito adecuadas siguen restringiendo su
capacidad de crecimiento y de respuesta a las demandas de un mercado en constante
evolucién.

1.2 Justificacion del Problema

Para afrontar estos desafios, nos enfocaremos en el redisefio del modelo operativo de
Dos Vias Comunicaciones, con el objetivo de mejorar su eficiencia operativa y garantizar su
estabilidad financiera a largo plazo. Este redisefio considera tanto factores internos, como la
estructura organizacional, la gestion del personal y la optimizacidn de procesos, como
factores externos, tales como las regulaciones de financiamiento, las condiciones del mercado
y las tendencias tecnoldgicas emergentes.

Dos Vias Comunicaciones desempefia un rol clave en la provision de servicios de

telecomunicaciones en areas rurales y zonas periféricas de la urbe, donde la conectividad



sigue siendo limitada debido a factores geograficos y socioeconémicos. Segun la (ARCOTEL,
2022), aproximadamente un 20% de la poblacidn ecuatoriana carece de acceso a servicios de
telecomunicaciones de calidad, especialmente en las provincias rurales del pais como Morona
Santiago, Esmeraldas y Bolivar. Esto evidencia la necesidad de fortalecer la capacidad
operativa de la empresa para ampliar su cobertura hacia estas zonas vulnerables, donde el
acceso a internet y otros servicios tecnologicos puede transformar significativamente la
calidad de vida de las familias, lo que resalta la importancia de empresas como Dos Vias
Comunicaciones.

Optimizar la eficiencia operativa permitira a Dos Vias reducir costos, ofrecer servicios
competitivos como internet por antena y mejorar su posicion en un mercado dominado por
grandes operadores, beneficiando a los consumidores con opciones més accesibles y de
calidad.

La eficiencia operativa permite a Dos Vias Comunicaciones reducir costos sin afectar
la calidad, favoreciendo la reinversion en infraestructura y personal. Esto asegura un
crecimiento sostenible, amplia su alcance en el mercado y genera un impacto positivo en las
comunidades atendidas.

Este trabajo esta alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las
Naciones Unidas, especificamente en lo referente a Trabajo Decente y Crecimiento
Econdmico (ODS 8), Industria, Innovacion e Infraestructura (ODS 9) y Produccion 'y
Consumo Responsables (ODS 12). La propuesta tiene como meta final sentar las bases para
un crecimiento sostenible que fortalezca la posicion de la empresa en el sector y mejore su

capacidad de adaptacion ante futuros retos.



1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejora operativa de la gestién de los servicios de Dos
Vias Comunicaciones, promoviendo su sostenibilidad y competitividad en el sector de
telecomunicaciones y seguridad, para la expansion de esta empresa a nivel nacional.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar los factores internos y externos que influyen en la operatividad y
competitividad de la empresa para identificar areas de mejora.

2. Elaborar estrategias y acciones concretas que optimicen la ejecucion de los procesos
organizacionales, la planificacion financiera y contribuyan a una gestion eficiente del talento
humano.

3. Establecer indicadores de gestion, incluyendo eficiencia energética y KPIs, que
permitan la evaluacion y monitoreo del avance de las acciones implementadas, facilitando la
toma de decisiones y el ajuste continuo.

1.4  Marco teorico

1.4.1 Antecedentes de la Investigacion

El sector de telecomunicaciones en Ecuador es uno de los pilares fundamentales para
el desarrollo econdmico y social del pais. Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacion (MINTEL, 2020), la inclusidn digital y la conectividad en areas
rurales y zonas periféricas han permitido reducir la brecha digital, fomentando el acceso a
informacion y tecnologias. Sin embargo, a pesar de estos avances, microempresas del sector
enfrentan importantes limitaciones relacionadas con el financiamiento, la innovacion
tecnologica y la regulacion gubernamental.

Durante el 2020, la pandemia de COVID-19 destaco la importancia de las

telecomunicaciones al evidenciar la necesidad de conectividad tanto en zonas rurales como en



areas urbanas con acceso limitado. Segun (Banco Mundial, 2022), el impacto econémico
global oblig6 a las empresas a adaptarse rapidamente a entornos digitales, incrementando la
demanda de servicios tecnoldgicos como radiocomunicacion, internet y seguridad electronica.

A pesar de estas oportunidades, (Guedes & Garcia, 2021) sefialan que las
microempresas y pymes enfrentan restricciones significativas en términos de acceso al
financiamiento y regulaciones. Ademas, el poco desarrollo de la infraestructura tecnolégica y
el limitado acceso a energias renovables no abastecen completamente las necesidades de estas
empresas. Esto dificulta la sostenibilidad y expansion de microempresas y pymes como Dos
Vias Comunicaciones, afectando su capacidad para responder a las crecientes demandas del
mercado.

Ecuador enfrenta desafios criticos en el acceso equitativo a servicios de
telecomunicaciones, especialmente en zonas rurales donde las condiciones de conectividad
son limitadas. Segun el Boletin Estadistico de Cierre de Afio 2022 de ARCOTEL, se registro
un crecimiento del 42,12% en el nimero de enlaces de telecomunicaciones desde 2016 hasta
2022 (ARCOTEL, 2022). Sin embargo, estas mejoras no han sido suficientes para cubrir las
necesidades del 20% de la poblacion que aun carece de servicios adecuados. Por otro lado, el
Directorio de Empresas y Establecimientos 2020 del INEC destaca que un alto porcentaje de
las 846.265 empresas registradas en Ecuador corresponde a micro y pequefias empresas, las
cuales dependen directamente de servicios de telecomunicaciones para mejorar su
competitividad e integracion con mercados mas amplios (INEC, 2021). En este contexto, Dos
Vias Comunicaciones busca atender estas carencias mediante la provision de soluciones
tecnologicas como radiocomunicacion, internet por antena y seguridad electronica,
contribuyendo a reducir las brechas de acceso a la conectividad en sectores historicamente

desatendidos.



Este marco evidencia la necesidad de analizar y mejorar las capacidades operativas y
estratégicas de empresas como Dos Vias Comunicaciones, para que puedan fortalecer su
competitividad y contribuir al cierre de la brecha digital en Ecuador.

1.4.2 Bases Tedricas

Sostenibilidad y Competitividad en Microempresas

La sostenibilidad empresarial implica integrar practicas econémicas, sociales y
ambientales para garantizar el desempefio a largo plazo. Segin (Rosero & Suasnavas, 2019),
una planificacion estratégica sostenible permite a las microempresas cumplir con normativas
regulatorias y posicionarse mejor en mercados competitivos. Ademas, (Le & lkram, 2022)
argumentan que adoptar modelos sostenibles mejora la percepcién de los consumidores y
optimiza la eficiencia operativa.

Gestidn Tecnoldgica en Telecomunicaciones

La innovacion tecnolégica permite a las empresas adaptarse a los requerimientos o
necesidades del mercado. Segun (Guedes & Garcia, 2021), las inversiones en tecnologia,
como internet por antena y sistemas de videovigilancia, son esenciales para garantizar la
calidad del servicio y fomentar la fidelizacion de clientes.

Radiocomunicacién

La radiocomunicacion utiliza ondas de radiofrecuencia para la transmision de datos en
tiempo real, lo que resulta esencial en zonas rurales con baja o nula cobertura de telefonia
movil, asi como en zonas periféricas. Segun el (MINTEL, 2020), esta tecnologia ha sido
ampliamente adoptada en sectores productivos como la agricultura, la logistica y la seguridad,
fortaleciendo la integracion y comunicacion empresarial. Su uso garantiza la continuidad de

procesos criticos en areas desatendidas.



Videovigilancia y Seguridad Electrénica

La videovigilancia es una herramienta clave para proteger activos empresariales y
personales. Segun (Rios et al., 2023), los sistemas integrados de seguridad, como camaras de
videovigilancia y control de acceso, incrementan la confianza en las operaciones y mejoran la
gestién de riesgos. Estos sistemas son particularmente Gtiles para empresas que operan en
entornos de alta vulnerabilidad, ya que garantizan la seguridad de sus instalaciones y recursos.

Energias Renovables

El uso de energias renovables, como la solar y la edlica, es una alternativa sostenible
que permite reducir costos operativos y mitigar el impacto ambiental, especialmente en zonas
con infraestructura eléctrica limitada. (Guedes & Garcia, 2021), argumentan que estas
tecnologias son cruciales para empresas que operan en zonas con infraestructura eléctrica
limitada, como Dos Vias Comunicaciones.

Acceso a Financiamiento

En Ecuador, las caracteristicas de las microempresas y PYMEs se clasifican segun el
namero de trabajadores y el rango de ingresos anuales en ddlares estadounidenses. Las
microempresas tienen de 1 a 9 trabajadores y un ingreso maximo de 100,000 USD. Las
pequerias empresas emplean entre 10 y 49 personas, con ingresos que oscilan entre 100,001 y
1,000,000 USD. Finalmente, las medianas empresas cuentan con 50 a 199 trabajadores y
generan ingresos entre 1,000,001 y 5,000,000 USD (Guedes & Garcia, 2021). Esto limita las
oportunidades de crecimiento y sostenibilidad de empresas como Dos Vias Comunicaciones,
que operan en mercados con condiciones desafiantes para el financiamiento.

Normativa Aplicable a las Telecomunicaciones

El sector de telecomunicaciones en Ecuador esta regulado por un marco normativo
gue busca garantizar el acceso equitativo a los servicios tecnologicos. Segun la Constitucion

de la Republica del Ecuador (2008, Art. 16, vigente hasta la ultima actualizacion en 2021), el



acceso a las tecnologias de la informacion es un derecho ciudadano, lo que obliga al Estado a
promover su desarrollo y regulacion. Ademas, la Constitucion (2008, Art. 408, vigente hasta
la Gltima actualizacion en 2021) establece que los recursos naturales no renovables, incluido
el espectro radioeléctrico, son bienes de propiedad del Estado, administrados en beneficio de
la sociedad (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008).

1.4.3 Marco Conceptual

Telecomunicaciones

Las telecomunicaciones son una herramienta esencial para conectar comunidades y
facilitar el desarrollo econémico y social. Segin (ARCOTEL, 2022), este sector ha
experimentado un crecimiento sostenido en el nimero de enlaces activos, reflejando avances
significativos en conectividad.

Radiocomunicacion

La radiocomunicacién permite la transmision de datos mediante ondas de
radiofrecuencia, lo que resulta vital en zonas sin cobertura de telefonia mdvil. Segln
(MINTEL, 2020), esta tecnologia ha sido ampliamente adoptada en sectores como agricultura,
mineria y logistica, donde es crucial la comunicacion en tiempo real.

Energias Renovables

El uso de energias renovables permite a las empresas reducir costos operativos y
mitigar su impacto ambiental. Segun (Rios et al., 2023), estas tecnologias mejoran la
sostenibilidad operativa y fortalecen el compromiso de las empresas con el medio ambiente.

Videovigilancia

Los sistemas de videovigilancia son herramientas tecnoldgicas que permiten
monitorear y proteger activos empresariales y residenciales mediante camaras conectadas a
redes de comunicacion. Segun (Rios et al., 2023), la integracion de estas tecnologias con otros

sistemas de seguridad incrementa la confianza operativa, reduce riesgos y mejora la gestion
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empresarial, siendo una solucidn estratégica para empresas en sectores como
telecomunicaciones y logistica.

Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs)

Los KPIs son métricas esenciales para evaluar el desempefio de las empresas,
proporcionando un marco cuantitativo para medir el logro de objetivos estratégicos. Segun
(INEC, 2021), el seguimiento de estos indicadores permite a las organizaciones identificar
areas de mejora especificas, como eficiencia operativa, calidad del servicio y sostenibilidad
financiera.

1.4.4 Limitaciones de la investigacion

Aunque hay estudios sobre telecomunicaciones y sostenibilidad, son escasos los que
abordan servicios como radiocomunicacion e internet por antena en microempresas
ecuatorianas. Este trabajo analiza los retos especificos de operacion y sostenibilidad de Dos
Vias Comunicaciones para llenar ese vacio.

Como parte de la revision de literatura, se han identificado proyectos y avances
relevantes en el ambito de telecomunicaciones en América Latina y Ecuador. Por ejemplo, en
paises como Brasil y México, los programas de inclusion digital han demostrado ser
herramientas clave para reducir la brecha tecnolégica en zonas rurales y desatendidas (Banco
Mundial, 2022). En Ecuador, iniciativas lideradas por el Ministerio de Telecomunicaciones
han buscado fomentar la conectividad en comunidades vulnerables a través de subsidios y

alianzas publico-privadas (MINTEL, 2020).

11



Capitulo 2
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2. Metodologia.

El presente capitulo describe el enfoque metodoldgico adoptado para el analisis y
redisefio del modelo operativo de la empresa Dos Vias Comunicaciones.

Para llevar a cabo la presente investigacion, se adopt6 un enfoque metodolégico mixto
basado en el método Design Thinking considerando fuentes primarias y secundarias. Esta
metodologia esta centrada en el usuario, buscando generar soluciones innovadoras y practicas
a través de un proceso iterativo y creativo. Segun (Panke, 2019), esta metodologia promueve
la empatia con los usuarios, fomenta la creatividad en la ideacidn de soluciones y permite
desarrollar prototipos que pueden ser validados rapidamente.

Dentro de este método, se emplearon entrevistas no estructuradas, encuestas y
observaciones de campo como herramientas clave para recopilar informacion primaria. Por
otro lado, se emplearon fuentes secundarias, a través de la revision bibliogréafica, que
proporcionaron la informacién necesaria para comprender los principios fundamentales que
un negocio debe seguir para asegurar su sostenibilidad operativa.

El disefio descriptivo de la investigacion tiene como propdsito documentar con detalle
la situacion actual de Dos Vias Comunicaciones, analizando sus operaciones, limitaciones y
ventajas competitivas. Este enfoque también permite explorar alternativas que potencien su
sostenibilidad en un entorno cada vez mas competitivo.

El proceso seguido incluyd seis fases principales: empatizar, investigar, definir, idear,
prototipar y testear o validar; tal como lo establece el modelo de doble diamante desarrollado

por (ESPOL, 2019).
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Figura 1. Modelo Doble Diamante del Design Thinking —i3Lab ESPOL.

Empatizar
Definir

Investigar

Fuente: Adaptacion — Centro de Emprendimiento e Innovacién I3LAB (2010)

2.1  Mapeo de actores

En el marco de la fase de empatia del Design Thinking, se llevo a cabo un mapeo de
actores clave con el proposito de identificar las partes interesadas mas relevantes para el
contexto de la investigacion. Los actores se agruparon en dos categorias principales: internos,
que incluyen al propietario, encargada del area administrativa (compraventas), encargada del
area financiera (contabilidad y procesos legales), logistica, técnicos y clientes; y externos,
que abarcan a la competencia, consultores especializados y asesores en desarrollo de
franquicias como se detalla en la Figura 2:

Figura 2. Muestra de 12 personas para entrevistas.

vvvvv

Propietario de é%

Dos Vias

Partes interesadas
internas

Partes interesadas externas

Fuente: autores de este documento a partir de datos que proporciong las entrevistas.

14



Este proceso fue fundamental para entender las relaciones entre los actores y su nivel
de influencia en el entorno analizado, proporcionando un punto de partida claro para la
formulacién de estrategias y el disefio de soluciones especificas.

2.2 Investigacion

2.2.1 Investigacion exploratoria

Para esta investigacion se adopt6 un enfoque exploratorio debido a su utilidad en
contextos donde el fendmeno estudiado no estd completamente definido o es poco conocido.
Segun (Creswell, 2020), la investigacion exploratoria se centra en obtener una comprension
inicial de un tema, identificando patrones, variables clave y posibles relaciones que serviran
como base para estudios més detallados. Este enfoque fue seleccionado frente a otras
metodologias debido a su flexibilidad y capacidad para adaptarse a fendmenos complejos o
novedosos, como situaciones emergentes o el impacto de tecnologias nuevas, caracteristicas
esenciales en el contexto de este estudio.

Como parte del proceso, se realizaron varias entrevistas exploratorias dirigidas a
todos los actores identificados previamente. La investigacion también incluyd una revision
documental exhaustiva, donde se analizaron estados financieros, informes elaborados por
(EMIS, 2024), normativas legales y estudios relevantes del sector. Este andlisis permitid
integrar perspectivas cualitativas y cuantitativas, lo que result6 en una visién integral de la
situacion de la empresa.

2.2.2 Primer tipo de entrevistas- Exploratorias Semiestructurada a profundidad

Para esta investigacion, al inicio se utilizaron entrevistas semiestructuradas a
profundidad debido a su capacidad para equilibrar estructura y flexibilidad, lo que permitid
abordar temas previamente definidos mientras se exploraban ideas nuevas segun surgieran.

Estas entrevistas son particularmente valiosas en investigaciones cualitativas, ya que facilitan
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un intercambio abierto entre el entrevistador y el entrevistado, generando informacion
contextual y detallada.

Este método de recoleccidn de datos fue preferido frente a las entrevistas
estructuradas, que restringen la profundidad de las respuestas, y las no estructuradas. Segun
(Solis, 2020), las entrevistas semiestructuradas son particularmente valiosas en
investigaciones cualitativas porque equilibran preguntas previamente disefiadas con la
posibilidad de explorar temas emergentes. Ademas, facilitan la recopilacién de informacién
contextual y detallada al generar un ambiente de conversacion natural y abierto.

En este estudio, se realizaron 11 entrevistas semiestructuradas, una por cada actor
identificado en la Figura 2 referente al mapa de actores; estas ofrecieron un marco claro para
entender los siguientes temas: el modelo de negocio actual, las barreras operativas, las
oportunidades de crecimiento, la gestion financiera y las dinamicas organizacionales

2.2.3 FODA

El resultado de estas entrevistas exploratorias permitié el desarrollo de la matriz
FODA. “El analisis FODA se presenta como una herramienta fundamental en la identificacion
de factores internos (fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) que
influyen en la situacion actual de una organizacion, permitiendo el desarrollo de estrategias
orientadas a la mejora de su desempefio”.

2.2.4 Modelo Canvas

Adicionalmente, junto al FODA, se logré formar el modelo Canvas, que permitié
mapear el modelo de negocio de la empresa, identificando segmentos de clientes, propuestas
de valor, canales de distribucion y fuentes de ingresos.

El Modelo Canvas resulta ser una herramienta estratégica que facilita la representacion

visual de un negocio y su funcionamiento, permitiendo “identificar de manera clara los
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elementos clave para el éxito de una organizacion, al simplificar la complejidad de los
procesos y estructuras” (Maria Alonso, 2024)

2.2.5 Saturay agrupa

La técnica de satura y agrupa se empled para analizar y organizar la informacién
obtenida en las entrevistas y en las actividades de generacion de ideas. Este proceso permitio
identificar patrones y clasificar las propuestas en categorias clave, como eficiencia operativa,
gestién financiera, atencion al cliente, innovacion y gestién del talento humano. Las ideas se
priorizaron con base en su relevancia y recurrencia, destacando aquellas que respondian
directamente a los objetivos del estudio.

Esta metodologia facilité una comprension estructurada de las oportunidades y
desafios identificados, permitiendo sintetizar la informacidn en temas accionables. De esta
forma, se logro alinear las propuestas con las necesidades especificas de la organizacion,
sentando las bases para las siguientes fases del analisis y la implementacion estratégica.

2.2.6 Insight

En la fase de Satura y Agrupa, se organiza y clasifica la informacion obtenida para
identificar patrones y temas relevantes. Este proceso sienta las bases para generar insights,
entendidos como comprensiones profundas que revelan aspectos significativos de una
problematica o necesidad especifica. Segun (Leilani Battle, 2023), los insights en el analisis
visual se pueden definir como descubrimientos importantes que facilitan la comprension de
patrones, relaciones o posibles soluciones. Estos resultados permiten orientar de manera mas
precisa las estrategias y decisiones basadas en las dinamicas identificadas, asegurando que la
informacion procesada sea util y guie las conclusiones del trabajo.

2.3  Definir

El enfoque cualitativo resalta la importancia de interpretar realidades subjetivas e

intersubjetivas, entendiendo los significados compartidos y las dindmicas humanas dentro de
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contextos especificos. Segun (Salazar-Escorcia, 2020), este enfoque se basa en la
comprension profunda de los significados y definiciones atribuidos a las acciones,
permitiendo un analisis holistico e integral del fendémeno estudiado.

La metodologia cualitativa se basé en la recoleccion de informacion a través de
entrevistas a profundidad, encuestas y observaciones directas, permitiendo obtener tanto datos
cualitativos como cuantitativos segun el enfoque aplicado. Este enfoque facilito la
exploracién de las barreras y necesidades identificadas, proporcionando una vision integral
del contexto estudiado y orientando la generacion de estrategias ajustadas a las realidades
detectadas.

En eficiencia operativa, se destaco la implementacidn de energia renovable y sistemas
de respaldo energético. En gestion financiera, las ideas giraron en torno a la planificacién
estratégica y el manejo del endeudamiento. Por su parte, en innovacion, se abordo la
automatizacion de procesos, y en gestion del talento humano, la importancia de promover
motivacion y colaboracion.

2.3.1 Encuesta semiestructurada- cualitativa y cuantitativa

El cuestionario empleado es semiestructurado, ya que combina preguntas cerradas,
abiertas y semiabiertas para obtener tanto datos cuantitativos como cualitativos. Este formato
fue elegido porque permite estructurar las respuestas en categorias especificas, facilitando su
analisis, mientras que las preguntas abiertas y semiabiertas aportan flexibilidad para explorar
percepciones mas profundas.

Segun (DefinicionWiki, 2023), las encuestas semiestructuradas son ideales para
recoger datos que permitan interpretar significados y patrones en contextos complejos, ya que
equilibran la sistematicidad de las preguntas cerradas con la profundidad de las abiertas. Esta
herramienta resulto adecuada para comprender a fondo las necesidades y expectativas de los

clientes de manera ordenada y detallada.
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2.3.1.1 Muestreo no probabilistico-Encuestas: por conveniencia (clientes)

Las encuestas fueron aplicadas a una muestra de 40 clientes; pues es lo que la empresa
nos ha permitido entrevistar por factor tiempo, lo cual justifica que el muestreo es no
probabilistico por conveniencia debido a la accesibilidad de este grupo dentro de la poblacion
objetivo, permitiendo obtener informacion especifica y relevante para el estudio.

El enfoque por conveniencia facilita la recopilacion de datos cuando se cuenta con
recursos limitados y un marco temporal definido. Aunque no busca garantizar una
representacion estadistica de la totalidad de la poblacion, este método es util para capturar
percepciones y opiniones directamente relacionadas con los objetivos de la investigacion,
asegurando resultados significativos dentro del contexto del anélisis.

2.3.2 Segundo Tipo de Entrevista- Semiestructurada- Cualitativa

Se implementaron entrevistas semiestructuradas dirigidas a los empleados de la
organizacioén especificamente del area administrativa con el prop6sito de explorar de manera
profunda sus percepciones, experiencias y opiniones sobre las dindmicas financieras y
operativa que pueda brindar mayor luz para la correcta eleccion del prototipado. Este tipo de
entrevista fue seleccionado debido a su enfoque flexible, que permite guiar la conversacion
con preguntas previamente definidas y, al mismo tiempo, adaptarse a la informacion
proporcionada por los participantes. Esto posibilita que se obtenga informacién relevante no
contemplada inicialmente.

2.3.2.1 Muestreo no probabilistico-Entrevista: Por conveniencia (Area
administrativa)

Para la aplicacion de la entrevista semiestructurada a 2 ingenieras del area
administrativa que tienen por cargo la parte de cobranza, compra, venta, atraccion de nuevos
prospectos, control de inventarios, contabilidad y trabajos a fines al area financiera, se

considero el tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia, el cual se fundamenta en la
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facilidad de acceso a los participantes y la delimitacion especifica de la poblacion de estudio.
Segun (Martinez-Mesa, 2021), este tipo de muestreo es especialmente (til en situaciones
donde la poblacion es pequefia y facilmente identificable, permitiendo al investigador obtener
informacion de forma eficiente y especifica.

Se decidié enfocar el andlisis en las dos trabajadoras del &rea administrativa y no en
las demas areas que se encuentran en el mapa de actores debido a que; las demas areas no
representan informacion importante para poder brindar soluciones directamente relacionadas
con las dinamicas operativas, los procesos de gestion interna. Dichas teméticas son
fundamentales para los objetivos de la investigacion y permiten explorar a profundidad los
aspectos organizacionales que afectan la estructura y el desempefio de la empresa.

El enfoque en esta area asegura un analisis detallado y directo de los desafios y
oportunidades en las actividades administrativas. Si bien esta eleccion restringe la
aplicabilidad a otras areas, resulta apropiada en este contexto debido a la necesidad de abordar
temas especificos que aportan directamente al marco del estudio.

2.4  ldear

Después de delimitar con precision el problema, se aplico la herramienta de matriz

impacto-dificultad con el objetivo de identificar la solucién méas adecuada.

Figura 3. Clasificacion de tareas segun impacto y esfuerzo requerido.
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Fuente: QualitaHub (n.d.). Recuperado de https://qualitahub.com/matriz-impacto-esfuerzo/
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2.4.1 Matriz impacto dificultad

La matriz impacto-dificultad es una herramienta clave que permite evaluar y priorizar
las propuestas desarrolladas a lo largo de la investigacion. Las ideas analizadas en esta matriz
provienen de los hallazgos obtenidos en las entrevistas semiestructuradas cualitativas
descritas en el punto 2.3.2, donde se recopilaron percepciones y sugerencias de los actores
clave de la organizacién. Este enfoque organiza las ideas en funcién de dos variables
principales: el impacto que podrian generar y la dificultad que implicaria su implementacion.

Las propuestas fueron clasificadas en una cuadricula, lo que permitié visualizar cuéles
tienen un alto impacto y una baja dificultad, destacAndolas como acciones prioritarias, y
cudles, aunque significativas, requieren mayor esfuerzo y recursos para llevarse a cabo.

Esta matriz ayudd a identificar soluciones practicas y estratégicas que pueden
implementarse con rapidez, sin comprometer recursos excesivos, y a diferenciar aquellas que
necesitan mayor analisis y planeacién. El uso de esta herramienta no solo facilité la
priorizacion de ideas, sino que también proporcion6 un marco estructurado para alinear las

decisiones con los objetivos principales de la investigacion y las necesidades identificadas.

Figura 4. Herramienta visual para evaluar acciones en funcién de su impacto y

esfuerzo requerido.
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Fuente: Dinngo (n.d.). Recuperado de https://designthinking.es/matriz-de-impacto-y-esfuerzo/.
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2.5  Prototipar

Tras el andlisis de la informacion recopilada, se desarroll6 un prototipo en formato
documental que contiene las estrategias disefiadas para abordar los problemas identificados y
aprovechar las oportunidades de mejora dentro de la organizacion. Este prototipo presenta de
manera estructurada las soluciones propuestas, detallando las acciones a implementar y sus
justificaciones, con el objetivo de facilitar su comprension y evaluacion. Ademas, se
incluyeron ejemplos préacticos y guias especificas que respaldan la ejecucion de las estrategias
sugeridas.

2.6 Probar o validacion

Finalizada la fase de prototipado, se procedio a validar las estrategias formuladas
mediante su aplicacion en el grupo de actores clave definido en etapas previas,
especificamente en aquellos seleccionados durante el mapeo de actores y entrevistas. Este
proceso de validacion buscé identificar fortalezas y debilidades del prototipo, analizando su
viabilidad y efectividad en el contexto real de la organizacion. La retroalimentacion
proporcionada por los participantes permitié ajustar y perfeccionar las propuestas iniciales,
incorporando sugerencias y observaciones relevantes para asegurar que las estrategias finales
respondieran adecuadamente a las necesidades detectadas y fueran implementables de manera
efectiva. Ademas, este proceso incluyd una revision critica para garantizar que las propuestas
estuvieran alineadas con los objetivos estratégicos planteados.

2.7  Matriz Feedback

La matriz feedback fue utilizada para evaluar las estrategias propuestas, permitiendo
identificar fortalezas, areas de mejora, oportunidades y riesgos como se muestra en la Figura
4. Esta herramienta facilito ajustes basados en retroalimentacion, asegurando que las
soluciones fueran viables, alineadas con las necesidades de los stakeholders y efectivas en su

implementacion. Su uso permitio priorizar cambios necesarios para optimizar los resultados.
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Figura 5. Formato de testeo para evaluar aspectos clave de una propuesta, como

mejoras, preguntas y sugerencias.
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Fuente: Dinngo (n.d.). Recuperado de https://designthinking.es/apuntes-de-testeo-matriz-de-

feedback/?v=2f53e6f3f2ac
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Capitulo 3
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3. Resultados y analisis

3.1 Investigacion exploratoria

A partir del analisis realizado, se identificaron las partes interesadas clave en el
proyecto, organizandolas en actores internos y externos segun su nivel de influencia y
relacion con Dos Vias Comunicaciones, las mismas que podran visualizar en la Figura 2
anteriormente elaborado.

Partes interesadas internas:

. Propietario de Dos Vias Comunicaciones: Lidera la empresa con una vision
estratégica, centrandose en la expansion y en la implementacion de soluciones innovadoras
para zonas rurales y en zonas periféricas de la urbe.

. Area administrativa y recursos humanos: Encargada de la gestion
financiera, contratacion y desarrollo del talento humano necesario para mantener la operacion
de la empresa.

. Logistica: Responsable de garantizar la disponibilidad y el transporte de los
recursos necesarios para las instalaciones y mantenimiento.

. Técnico especialista: Personal encargado de la instalacion y soporte técnico de
los sistemas de comunicacion y energia.

. Cliente directo: Empresas y comunidades que dependen de los servicios de
Dos Vias Comunicaciones, como soluciones de comunicacion y respaldo energético.

Partes interesadas externas:

. Docente con Master en Auditoria de Procesos: Asesora en la mejora de
procesos operativos y en la adopcion de mejores practicas administrativas.

. Gerente en el area de compras: Responsable de negociar y adquirir recursos

necesarios, como equipos de radiocomunicacion y sistemas de energia.
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. Jefa de recursos humanos: Apoya en la planeacion y alineacion de estrategias
para optimizar la gestion del personal.

. Especialista en Implementacion y Desarrollo de Franquicias: Colabora en
la expansién de la empresa mediante modelos escalables y sostenibles.

. Analista administrativo: Aporta en la optimizacion de recursosy en la
creacion de planes estratégicos para garantizar la sostenibilidad financiera.

. Competencia directa: Representa un desafio constante, impulsando a Dos
Vias Comunicaciones a diferenciarse y mejorar su oferta.

3.1.1 Entrevistas Semi Estructuradas a Profundidad

Una vez identificados los actores clave, se disefié una guia especifica para llevar a
cabo entrevistas no estructuradas. Esta guia, detallada en el Anexo A, tiene como propdsito
profundizar en la problemaética inicial del proyecto y recopilar informacién necesaria para
comprender mejor las perspectivas de los involucrados.

3.1.2 Andlisis FODA

Con base en la informacion recolectada a través de las entrevistas exploratorias, se
realiz6 un andlisis FODA que permitié identificar factores internos y externos que impactan el
desempefio de Dos Vias Comunicaciones.

Este analisis FODA muestra que la empresa tiene un sélido potencial en mercados
especificos gracias a sus fortalezas internas, como la experiencia en radiocomunicacion y las
soluciones innovadoras. Sin embargo, las debilidades, como la dependencia de personal
capacitado y del financiamiento, deben gestionarse estratégicamente. Externamente, la
empresa enfrenta una competencia fuerte y regulaciones complejas, pero tiene oportunidades
importantes en la expansion de mercados rurales y en alianzas estratégicas que pueden

contrarrestar estas amenazas. Este analisis se muestra en el siguiente cuadro:
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Figura 6. Matriz FODA, 4 ideas altamente importantes capturadas gracias a las

entrevistas exploratorias.
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(

Aspectos negativos

Aspectos positivos

) (

N
o Debilidades Fortalezas
g « Dependencia de personal capacitado « Experiencia en radiocomunicacion
c « Competencia de proveedaores de fibra + Cobertura en zonas desatendidas
@ Gptica « Soluciones de energia de respaldo
v . P . . 2 . .
= « Espacio limitado para instalaciones « Soporte técnico personalizado
é de energia
¢ Dependencia de financiamiento
—/ . J N\
N\ N\
o Amenazas Oportunidades
c . - .
§ « Cortes de eperg\a prolongados . Expalnsmn en zonas ruralesy
x « Competencia de proveedores semiurbanas
“n consolidados « Crecimiento en servicios de
-f.“—; « Regulacionesy permisos seguridad
g s Saturacién del mercado en « Certificacidn para fibra optica
telecomunicaciones y energia * Alianzas estratégicas
" U 7 \J J

Fuente: autores de este documento a partir de datos que proporciond las entrevistas

3.1.3 Modelo Canvas

El modelo Canvas fue disefiado utilizando los datos obtenidos durante las entrevistas
exploratorias y el analisis FODA.

El modelo Canvas de la empresa analiza su enfoque en soluciones personalizadas de
radiocomunicacion e internet, dirigidas a sectores criticos como comunicacion, seguridad y
comunidades con cobertura limitada. Sus actividades clave incluyen evaluar necesidades del
cliente, configurar redes y ofrecer soporte técnico continuo, mientras que sus recursos
estratégicos se basan en personal capacitado, alianzas con proveedores e infraestructura
logistica. La propuesta de valor resalta en la confiabilidad, la personalizacion de servicios y el
soporte técnico, posicionandose como una opcion integral en el mercado. Este analisis se

muestra en el siguiente cuadro:
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Figura 7. Modelo Canvas de Negocio, basado en entrevistas y analisis FODA.
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Fuente: autores de este documento a partir de datos que proporciono las entrevistas.

3.1.4 Lluvia de ideas

Con los resultados de las entrevistas no estructuradas, las cuales se pueden encontrar
en Anexos 2, se realiz6 un brainstorming para identificar los principales puntos y patrones
encontrados. Este proceso permiti6 organizar la informacion de manera visual en un diagrama
tipo “Satura y Agrupa”.

Figura 8. Lluvia de ideas extraidas de resultados de las entrevistas exploratorias
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y Gestién de Recursos

Atencion al Cliente y Di iacion C it iony ion al Cambio Gestion del Talento Humano y Cultura Organizacional

Fuentes: autores de este documento a partir de datos que proporciono las entrevistas
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Insights principales:

A partir del analisis del diagrama, se identificaron los siguientes puntos clave:

. Situacion actual: Existen barreras tecnoldgicas, sociales y culturales que
dificultan la integracion de soluciones efectivas.

. Uso y rendimiento: Los empleados destacan que herramientas y procesos
actuales no estan optimizados, lo que afecta el desempefio y la productividad.

. Barreras identificadas: La falta de capacitacion, resistencia al cambio y
limitaciones financieras son obstaculos recurrentes.

. Expectativas del usuario: Los clientes esperan servicios mas personalizados y
con tiempos de respuesta mas rapidos, mientras que los empleados demandan herramientas
modernas y mejores condiciones laborales.

Estos insights serviran como base para disefiar estrategias y soluciones que aborden
las necesidades y problemas identificados durante el proceso de empatizar.

3.2  Definir

3.2.1 Anadlisis de encuestas semiestructuradas- cualitativa y cuantitativa

El andlisis de las encuestas realizadas a los clientes de Dos Vias Comunicaciones
revela aspectos clave que destacan tanto fortalezas como oportunidades de mejora. Una de las
principales fortalezas identificadas es la alta satisfaccion general de los clientes con la calidad
de los productos y servicios, lo cual se refleja en el 100% de recomendacion a otros usuarios y
el predominio de opiniones positivas sobre la atencion al cliente. Ademas, el 93% de los
encuestados utiliza los servicios diariamente, lo que refuerza la dependencia de estos para sus
actividades cotidianas.

Sin embargo, también emergen contradicciones significativas en las percepciones. Por
ejemplo, aungue el 87.5% de los clientes considera los tiempos de respuesta "Rapidos” o

"Muy rapidos”, el 33% prioriza mejorar este aspecto como un area clave. Esto sugiere que,
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aunque las expectativas se estan cumpliendo en gran parte, existe una percepcion de que la
mejora continua es necesaria para garantizar la confianza a largo plazo.

Por otro lado, la innovacion tecnoldgica es valorada como "Muy importante™ por el
80% de los encuestados, pero solo un 20% la prioriza como area de mejora. Esto indica que,
aungue es una expectativa relevante, no es un aspecto urgente para los clientes en
comparacion con otros factores como la cobertura y los tiempos de respuesta.

En conclusion, Dos Vias Comunicaciones se encuentra bien posicionada en cuanto a la
calidad percibida y la satisfaccion general de sus clientes. Sin embargo, debe enfocarse en
optimizar los tiempos de respuesta, ampliar la cobertura en zonas rurales y reforzar el soporte
técnico personalizado. Esto permitira no solo consolidar la relacién con sus clientes actuales,
sino también fortalecer su posicionamiento competitivo en el mercado al satisfacer sus
expectativas de manera continua y efectiva.

3.2.2 Andlisis de entrevistas semiestructuradas - cualitativa

De las entrevistas semiestructuradas se extrajeron aportaciones necesarias las cuales
destacan areas de mejora y soluciones aplicables al tema de la tesis. Una de las principales
observaciones fue la necesidad de sistemas més robustos de monitoreo y control
financiero, ya que las herramientas actuales no permiten una visualizacion clara de los
indicadores financieros. Esto dificulta la planificacion estratégica, especialmente en
momentos de alta demanda. Implementar un sistema automatizado que facilite el analisis de
KPIs y proyecciones financieras podria ser una solucion directa para mejorar la toma de
decisiones.

Se identificaron problemas recurrentes relacionados con la gestion de proveedores,
en particular, los retrasos en los pagos que afectan la liquidez y la operacion diaria. Como
solucion, se propuso establecer un sistema mas transparente de control de cuentas por pagar y

cobrar, que permita anticipar escenarios y optimizar los flujos de caja. Este enfoque no solo
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mitigaria los riesgos financieros, sino que también fortaleceria las relaciones con los
proveedores.

Otro aspecto critico fue el proceso de atencion al cliente. Aunque gran parte de los
nuevos clientes proviene de recomendaciones, las limitaciones en la capacidad operativa,
especialmente en el mantenimiento y las reparaciones, se identificaron como un area de
mejora. Incrementar el personal técnico durante periodos de alta demanda, acompafiado de
una mejor capacitacion, podria garantizar la continuidad del servicio y aumentar la
satisfaccion del cliente.

En cuanto a la transparencia administrativa, se destaco la importancia de contar con
herramientas que ofrezcan una vista integral de los estados financieros y operativos. Esto
incluye no solo el monitoreo de ingresos y gastos, sino también la integracion de estrategias
que permitan gestionar las cobranzas de manera mas eficiente durante las visitas a los clientes.
Esto facilitaria el alineamiento entre los objetivos financieros y las acciones en terreno.

Por Gltimo, se menciono la importancia de la capacitacion del personal
administrativo y técnico. Mejorar las competencias en el uso de herramientas financieras y
operativas fortaleceria la capacidad de la empresa para adaptarse a los desafios del entorno y
responder de manera mas eficiente a las necesidades de los clientes.

En sintesis, las aportaciones de las entrevistas apuntan a soluciones centradas en la
automatizacién de procesos financieros, el fortalecimiento del personal operativo y la mejora
en la gestion de relaciones con clientes y proveedores. Estas acciones no solo responden a las
necesidades actuales de la empresa, sino que también la preparan para enfrentar desafios
futuros.

3.3  ldear

3.3.1 Matriz impacto dificultad

31



La matriz de impacto/dificultad se utiliza como herramienta clave para priorizar las
acciones necesarias en Dos Vias Comunicaciones, organizandolas segun su nivel de impacto
en los objetivos empresariales y la dificultad de implementacion.

1. Optimizacion de Recursos:

Las limitaciones en el personal y las quejas de los clientes sobre los tiempos de
respuesta destacan la necesidad de priorizar acciones rapidas y efectivas, como implementar
un sistema de tickets y una seccién de autoayuda.

2. Crecimiento Sostenible:

Acciones de mayor complejidad, como la ampliacién de la cobertura o la contratacion
de personal, se visualizan como proyectos estratégicos de largo plazo.

Categorias de la Matriz

1. Ganancias rapidas:

Acciones como la implementacién de un sistema de tickets y un chatbot bésico, que
solucionan problemas inmediatos y mejoran la percepcion del servicio.

2. Proyectos de gran envergadura:

Iniciativas como la ampliacion de cobertura y el desarrollo de una app personalizada,
que requieren mas recursos, pero aseguran un impacto positivo duradero.

3. Actividades menores:

Tareas de baja complejidad, como encuestas de satisfaccion o promociones, que
refuerzan la experiencia del cliente.

4. Tareas ingratas:

Proyectos de baja prioridad y alta dificultad, como la actualizacion completa de
sistemas internos, que se pueden postergar hasta contar con los recursos adecuados.

Para esto se desarroll6 una matriz de impacto/ dificultad en la Figura 10, de la cual vamos a

trabajar buscando solucion inmediata a las de alto impacto y baja dificultad ya que ofrece
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beneficios maximos con un bajo uso de recursos, lo cual se adapta a la situacion actual de la

empresa.

Figura 9. Matriz de impacto/dificultad obtenida a partir de encuestas y entrevistas

semiestructuradas al area administrativa.
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Fuentes: autores de este documento a partir de datos que proporcioné las entrevistas

3.4  Prototipar

El prototipo fue elaborado basandonos en los comentarios dados por los entrevistados
y los resultados obtenidos de las encuestas realizadas. Esta guia plantea facilitar una
adaptacion mas rapida y efectiva por parte de los clientes de Dos Vias Comunicaciones en el
uso de herramientas tecnoldgicas y procesos mejorados. Los colaboradores, por su parte,
también son capaces de integrar estas herramientas con facilidad. Sin embargo, es necesario
establecer un enfoque ético y de uso éptimo para maximizar los beneficios que estas
herramientas pueden ofrecer en el &mbito empresarial.

Esta guia, la cual puede ser encontrada escaneando el cddigo QR en la Figura 11,

proporcionaréa las pautas necesarias para asegurar un uso eficiente y responsable de las
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herramientas y estrategias propuestas, tanto para optimizar los servicios de radiocomunicacion
como de internet.

Figura 10. Cadigo QR del prototipado disefiado para este proyecto.

Fuentes: autores de este documento a partir de datos que proporciono a lo largo de las
entrevistas y encuesta realizada.

3.5 Recoleccion de Feedback:
Se present0 el primer prototipo de la guia de soluciones al duefio de Dos Vias
Comunicaciones y, tras su validacion, se identificaron fortalezas como el uso de herramientas
gratuitas (WhatsApp y Calendly), soluciones inmediatas para mejorar tiempos de respuesta y
KPIs que optimizan el monitoreo sin costos adicionales. También se sefialaron areas de
mejora, como incorporar un canal de respaldo, programas de capacitacion y alianzas para
ampliar la cobertura. Ademas, surgieron nuevas ideas como incentivos para el uso de canales
digitales y estrategias para reforzar la infraestructura tecnolégica, asegurando que las

soluciones se ajusten a las necesidades de la empresa.
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Figura 11. Matriz de validacion de prototipado.
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Fuentes: autores de este documento a partir de datos que proporcion6 las encuestas realizadas
referente al primer prototipado.

3.6  Prototipo mejorado:
Una vez analizada la informacion obtenida en la matriz de validacion, se elaboro la guia de
soluciones mejorada, en la que se incluyeron las sugerencias y observaciones realizadas por
los actores clave. Este documento fue disefiado para maximizar la eficiencia operativa y la
sostenibilidad de Dos Vias Comunicaciones, eliminando los elementos que no resultaban
atiles y perfeccionando las propuestas existentes. La guia se presenta organizada en cuatro
areas principales, cada una con sus respectivas subcategorias:
1. Optimizacién del Servicio al Cliente
a. Automatizacion con WhatsApp y Calendly
b. Capacitacion del personal
c. Estrategias para la personalizacion del servicio
2. Gestion Financiera

a. Implementacion de KPIs
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b. Estrategias de cobranza proactiva
c. Maximizacion del uso de Contifico
3. Coberturay Tecnologia
a. Reforzamiento de la infraestructura actual
b. Identificacion de zonas estratégicas
c. Alianzas con proveedores locales
4. Reorganizacion de Recursos Humanos
a. Redefinicién de roles administrativos
b. Sistema rotativo de apoyo al personal técnico
c. Distribucion equitativa de responsabilidades
Esta version mejorada busca ser una herramienta practica y efectiva que permita a Dos Vias

Comunicaciones el cual puede ser escaneado en la Figura 12

Figura 12. Codigo QR del prototipado mejorado disefiado para este proyecto

Fuentes: autores de este documento a partir de datos que proporciond las encuestas de mejora

al prototipado. &
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Capitulo 4
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4.

Conclusiones y recomendaciones

El presente capitulo recopila los hallazgos mas relevantes obtenidos a lo largo del

desarrollo de la investigacion, con el objetivo de proporcionar una vision clara y estructurada

sobre los aspectos clave identificados en la operatividad de Dos Vias Comunicaciones. A

continuacion, se presentan las conclusiones derivadas del estudio realizado.

4.1 Conclusiones

Luego de completar el proceso de recopilacion, procesamiento y analisis de la

informacion, se pueden extraer las siguientes conclusiones en relacion con cada objetivo

planteado:

La implementacion de herramientas digitales como WhatsApp Business ha
mostrado ser una opcion viable para la atencion al cliente, optimizando los
tiempos de respuesta y reduciendo la carga operativa sobre el personal. Sin
embargo, el proceso de implementacion aun se encuentra en desarrollo,
presentando oportunidades de mejora en la automatizacion de procesos
financieros y en la gestion de bases de datos para un seguimiento mas efectivo
de los clientes. La incorporacion de herramientas de inteligencia empresarial
podria aportar un mayor control y eficiencia en la toma de decisiones,
asegurando una gestion mas agil. Estas acciones contribuiran a optimizar los
recursos internos y mejorar la satisfaccion del cliente, alineandose con el
objetivo de fortalecer la operatividad de la empresa.

La cobertura de los servicios de telecomunicaciones en las zonas rurales sigue
siendo limitada. La empresa ha logrado posicionarse como una alternativa viable
en estas areas, pero requiere de estrategias adicionales para expandir su alcance
sin incurrir en costos excesivos. La implementacion de planes de crecimiento

sostenibles permitira fortalecer su presencia en estas localidades, asegurando la
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calidad del servicio. Ademas, se recomienda una evaluacion periddica de las
necesidades de los clientes para adaptar la oferta de servicios a las demandas del
mercado, cumpliendo asi con el objetivo de expandir la cobertura de servicios.
A pesar de su enfoque en ofrecer un servicio de calidad a precios competitivos,
la empresa enfrenta retos financieros relacionados con la sostenibilidad de su
modelo operativo. La implementacion de mecanismos de control financiero mas
rigurosos podria contribuir a una mejor gestion de recursos y a la optimizacion
de la rentabilidad. La planificacion financiera debe incluir un monitoreo
constante de ingresos y egresos, asi como la busqueda de nuevas oportunidades
de financiamiento, garantizando la sostenibilidad econémica de la empresa y

respondiendo al objetivo de asegurar su viabilidad a largo plazo.

4.2 Recomendaciones

Tras culminar lo planificado en la propuesta, se obtienen las siguientes recomendaciones

primordiales:

Implementar indicadores clave de desempefio (KPIs) para evaluar la eficiencia
en la administracion de clientes, facturacion y control de inventarios, lo que
permitira un seguimiento mas preciso del rendimiento y la toma de decisiones
basada en datos. Se recomienda el uso de herramientas como Calendly, que
facilita la gestion de citas y mejora la planificacion operativa sin incurrir en
costos adicionales.

Desarrollar un plan de expansion basado en la demanda identificada en zonas
rurales y periurbanas, evaluando la posibilidad de establecer alianzas

estratégicas con proveedores de tecnologia para reducir costos de inversion.
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e Implementar un sistema de analisis financiero mas riguroso que permita
identificar oportunidades de ahorro y maximizar la rentabilidad de los servicios
ofrecidos.

e Realizar una revision periddica de los KPIs implementados para garantizar su
alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa y realizar ajustes basados

en los resultados obtenidos.
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ANexos

Anexo 1. Bitacora de observaciones de campo

Investigador/a:
Fecha de observacion:
Ubicacion:

Variable

Descripcion

Indicadores

Observables

Observaciones

Puntualidad del Hora de llegada y Registro de
personal cumplimiento del asistencia,

horario laboral observacion directa
Tiempo de Eficienciaen la Tiempo medido en

respuesta en tareas

ejecucion de
actividades

asignadas

minutos o horas

Interaccién con

clientes

Calidad de la
comunicacion y

trato al cliente

Comentarios de
clientes, tono y
actitud

Cumplimiento de
procedimientos

Adherencia a los
protocolos
establecidos por la

empresa

Revisiones de
cumplimiento,

informes

Orden y limpieza
en el lugar de

trabajo

Condiciones del

espacio laboral

Estado del entorno,
cumplimiento de

normas de higiene

Uso adecuado de

recursos

Manejo eficiente de
materiales y

equipos

Nivel de
desperdicio, control

de uso
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Anexo 2. Guia para entrevistas exploratorias

1. Entrevista con docente con master en auditoria en procesos

e ;Cual es su opinion sobre el estado actual del sector de telecomunicaciones,
considerando las crisis econémicas y de seguridad que enfrentamos?

(Explorar como percibe los desafios que afectan al sector.)

e ;Qué tan importante considera que es contar con un plan estratégico formal para
gue una empresa de telecomunicaciones pueda superar desafios como el
endeudamiento y las restricciones de financiamiento?

(Indagar sobre la importancia de la planificacion estratégica frente a la situacion
financiera.)

e ;Qué estrategias recomendaria para que una empresa del sector de
telecomunicaciones, que enfrenta dificultades de financiamiento y regulaciones
estrictas, pueda mejorar su posicion financiera y mantener su competitividad?
(Conectar posibles soluciones para mejorar la situacién actual.)

e Desde su experiencia en gestion de la productividad y calidad, ¢qué medidas
podrian ayudar a la empresa a aumentar la eficiencia operativa y, al mismo
tiempo, adaptarse a un entorno tan cambiante?

(Buscar recomendaciones especificas desde su experiencia.)

e ;Qué regulaciones o0 normativas considera que podrian ser aprovechadas por una
empresa de telecomunicaciones para mejorar su situacion financiera y operativa
en el contexto actual?

(Explorar como las normativas vigentes podrian ser vistas como oportunidades para
mejorar la situacion de la empresa.)

2. Entrevista con Analista administrativo
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¢, Cudl es su opinion sobre el estado actual del sector de telecomunicaciones,
considerando las crisis economicas y de seguridad que enfrentamos?

(Explorar como percibe los desafios que afectan al sector.)

¢ Qué tan importante considera que es contar con un plan estratégico formal para
gue una empresa de telecomunicaciones pueda superar desafios como el
endeudamiento y las restricciones de financiamiento?

(Indagar sobre la importancia de la planificacion estratégica frente a la situacion
financiera.)

¢ Qué estrategias recomendaria para que una empresa del sector de
telecomunicaciones, que enfrenta dificultades de financiamiento y regulaciones
estrictas, pueda mejorar su posicion financiera y mantener su competitividad?
(Conectar posibles soluciones para mejorar la situacién actual.)

Desde su experiencia en gestion de la productividad y calidad, ¢qué medidas
podrian ayudar a la empresa a aumentar la eficiencia operativa y, al mismo
tiempo, adaptarse a un entorno tan cambiante?

(Buscar recomendaciones especificas desde su experiencia.)

¢, Qué regulaciones o normativas considera que podrian ser aprovechadas por una
empresa de telecomunicaciones para mejorar su situacion financiera y operativa
en el contexto actual?

(Explorar como las normativas vigentes podrian ser vistas como oportunidades para
mejorar la situacion de la empresa.)

Propietario/Fundador

¢ Como definiria la mision y vision de la empresa en el contexto de los desafios

actuales, como el endeudamiento y la crisis energética?
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¢ Cuales cree que son las principales barreras para alcanzar los objetivos estratégicos

de la compafiia, y cdbmo planea superarlas?

¢ Qué estrategias cree que podrian implementarse para asegurar que todas las areas de

la empresa trabajen de manera alineada hacia los objetivos comunes?

Area Administrativa

Considerando la situacion financiera y el contexto regulatorio actual, ¢cuales cree que

son las principales prioridades para la gestion de las finanzas de la empresa?

¢ Qué estrategias podrian implementarse para mejorar la eficiencia de los recursos

humanos y garantizar una mejor motivacion del equipo en tiempos de crisis?

¢ Como podriamos optimizar la relacion con proveedores y mejorar la documentacion

administrativa para apoyar la estabilidad financiera de la empresa?

Entrevista con Técnico Especialista en el area

¢ Cuales considera que son los principales desafios técnicos que enfrenta la empresa
para garantizar la calidad de los servicios y productos, en medio de la crisis financiera

y energetica?

¢ Qué oportunidades tecnoldgicas cree que podrian aprovecharse para optimizar los

procesos Yy reducir costos operativos?

En su opinion, ¢como podria la implementacion de nuevos proyectos técnicos

contribuir a mejorar la sostenibilidad a largo plazo de la empresa?

Logistica
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Dado el impacto de la crisis energética y el endeudamiento, ¢qué medidas sugiere
implementar para asegurar un flujo eficiente de productos y servicios sin comprometer

la calidad?

¢Cémo podria optimizarse la cadena de suministro para reducir costos y mejorar la

eficiencia operativa en el contexto actual de la empresa?

¢ Qué papel cree que juega la coordinacion entre las diferentes areas de la empresa

para garantizar la eficiencia logistica, y qué mejoras propondria?

Asociacién Ganadera Colimes-Cliente

Como usuario de los servicios de telecomunicaciones de DOS VIAS
COMUNICACIONES, ¢cuéles son los aspectos mas importantes para usted en cuanto

a la calidad del servicio?

¢ Qué mejoras en los servicios actuales consideraria importantes para satisfacer mejor

sus necesidades?

¢Como ha impactado la calidad del servicio en sus operaciones diarias y qué

expectativas tiene para el futuro en cuanto a soporte y conectividad?

Actor Externo: jefe de Ventas

¢ Cuales han sido los mayores desafios que ha enfrentado su empresa para mantenerse
competitiva en el mercado de telecomunicaciones, especialmente ante la crisis

energética?

¢ Qué estrategias implementa la empresa para enfrentar el endeudamiento o

dificultades financieras que puedan surgir en un entorno economico cambiante?
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10.

¢Cuentan con un plan estratégico para asegurar una gestion eficiente y sostenible a
largo plazo, o han confiado en tacticas mas inmediatas para superar las dificultades

econémicas?

¢ Qué papel juegan las tecnologias emergentes en la adaptacion de la empresa al

entorno cambiante, y cdmo las estan implementando?
Especialista en Implementacion y Desarrollo de Franquicias

¢ Qué estrategias ha desarrollado Holcim para asegurar la sostenibilidad financiera de

las franquicias a largo plazo, especialmente en tiempos de crisis econdmica?

¢ Como logran mantener la calidad y consistencia de las operaciones entre las distintas

franquicias, asegurando que todas se ajusten a los estandares operativos?

¢ Qué medidas toman para manejar los riesgos asociados con la expansién, y como

equilibran este proceso con la estabilidad financiera?

¢Como equilibras la necesidad de expansion con la sostenibilidad financiera de la

empresa, especialmente en tiempos de crisis energética?

Jefe Area de Compras
¢ Como analiza usted que IASA a manejado la situacién en los Gltimos afios para

mantener el cumplimiento de sus objetivos?

¢ Qué estrategias especificas ha implementado o cambiado IASA para enfrentar los

desafios financieros que surgieron debido a la crisis econdmica de los ultimos afios?

¢ Qué ajustes han realizado en la planificacion de compras y negociaciones con

proveedores para mantener costos controlados durante esta crisis?
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¢ Qué rol juega el plan estratégico de adquisiciones en la gestion de riesgos de IASA

ante las incertidumbres econdmicas y de suministro energético?

¢Han tenido que diversificar o cambiar de proveedores para enfrentar las dificultades

econdmicas y energéticas actuales?

Anexos 3. Preguntas de entrevista semiestructurada- cualitativa

Introduccion:

1.

¢, Cudles son sus principales responsabilidades en el a&rea administrativa?
Propdsito: Establecer el contexto del entrevistado y comprender su rol dentro de la

empresa.

Preguntas clave sobre procesos y recursos:

2.

¢, Como describiria los procesos actuales de la empresa relacionados con compras,
ventas y control financiero?
Propésito: Evaluar como se gestionan los procesos clave en la administracion de

recursos y finanzas.

¢ Qué herramientas o sistemas utilizan actualmente para gestionar estas
actividades? ¢ Son suficientes o considera que faltan herramientas para mejorar
la eficiencia?

Propdsito: Identificar carencias tecnoldgicas o de recursos que puedan estar afectando

la gestion administrativa.

,Conoce usted el concepto métricas y como se usan para la generacion de KPI’S?

Si la respuesta es (No), explicar:

Las métricas son datos que se recopilan en las operaciones comerciales y que

suelen ser utilizados por los responsables de una operacion. Por ejemplo:
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Métrica: Margen de contribucidn por técnico
o Descripcion: Mide cuanto ingreso por ventas queda disponible, después de cubrir los
costos variables, para pagar los costos fijos (incluida la deuda) y considerar la

contratacion de un nuevo empleado
4.1 ¢Como se podria vincular esta métrica con un KPI para la toma de decisiones?

Primero definamos que es un KPI, KPI es una métrica cuantitativa utilizada para medir el

desempefio de una empresa, un proyecto o un proceso en relacion con objetivos especificos.

KPI sugerido: Porcentaje de cobertura de costos fijos y deuda.
Si el porcentaje de cobertura supera, por ejemplo, el 120% durante tres meses
consecutivos, podrias evaluar contratar a un nuevo técnico. Este margen adicional
asegura que los ingresos no solo cubren la deuda, sino que generan suficiente flujo
para sostener la némina del nuevo empleado.

Si la respuesta es (Si), pasar a la pregunta #5:

5. ¢Qué tipo de informacion o métricas (KPIs) utilizan para tomar decisiones clave,

como en compras, ventas o asignacién de recursos?
Propdsito: Ver si ya existen indicadores y como se utilizan para tomar decisiones

informadas.

6. ¢En qué areas percibe que la empresa no tiene métricas claras para tomar
decisiones importantes?
Propdsito: Identificar puntos ciegos donde la falta de KPIs afecta la eficienciay la

toma de decisiones.

Preguntas sobre planificacion y toma de decisiones:
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6. ¢Laempresa cuenta con algin plan de negocio formal o planificacion estratégica
para definir metas a largo plazo? Si no, ¢cémo se toman estas decisiones en la
préactica?

Propdsito: Evaluar si existe un marco estructurado para la toma de decisiones

estratégicas, como contrataciones o expansion.

7. ¢Como asignan los recursos (personales, financieros, materiales) en la empresa?
¢Existen problemas o cuellos de botella en este proceso?
Propdsito: Comprender como se manejan los recursos y si la falta de planificacion

estratégica esta afectando esta asignacion.

8. ¢En qué momentos siente que la empresa necesita mas datos o informacién para
tomar decisiones criticas, como contrataciones o inversiones?
Propdsito: Identificar areas clave donde la empresa carece de informacion critica 'y

coémo esto afecta su capacidad de decision.

Preguntas sobre mejoras y expectativas:
9. ¢Qué tipo de herramientas o KPIs considera que serian mas Gtiles para mejorar
la gestion de la empresa, particularmente en su area?
Proposito: Obtener una vision de qué KPIs o herramientas el entrevistado considera

clave para mejorar la operatividad administrativa.

10. ¢ Qué cambios considera que serian mas urgentes para mejorar la gestion
administrativa y financiera de la empresa?
Propdsito: Priorizar las areas de mejora que el entrevistado considera mas relevantes

para optimizar la eficiencia y la sostenibilidad de la empresa.
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Apéndices

Apéndice A. Encuesta Formulario.

5':"-1-?"].*.? Dos Vias Comunicaciones i-

* Obligatoria

Datos generales

1. Para poder identificar sus respuestas, por favor proporcione su nombre: *

2. jCual es su edad? *
() 18-25 afios
() 26-35 afins
() 36-25 afias

() Mas de 45 afios

3. jCudl es su género? *

D Femenna
I::I Masculino

4. gActualmente trabaja? *
() s
D Mo

5. jComao describinia su estatus socioeconamica? *
l::l Bajo
() Medio
() aho
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9/12/24, 5:19 p.m. Dos Vias Comunicaciones

6. ;Cuanto tiempo lleva siendo cliente de Dos Vias Comunicaciones? *

O menos de 1 afo

(O 1-3ah0s

(O mis de 3 afios

7. ¢Cual es el principal servicio que utiliza? *
(O Radiocomunicacén
(O internet por antena
(O Videsvigilancia
O

Respaldo energético

8. ;Qué tan frecuentemente utiliza los servicios de Dos Vias Comunicaciones? *

(O Todes los dias
O Varias veces a |a semana
O De vez en cuando

O Casino lo uwso
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Percepcian del servicio

9. ;Qué tan satisfecho esta con la calidad de los productos de Dos Vias Comunicaciones? *

Muy insatisfecho Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

O O O O O

10. ;Como califica la calidad de la atencion al cliente de Dos Vias Comunicaciones? *

Muy mala Mals Regular Buena Exceldente

O O O O O

11. ;Qué tan rapido considera que son los tiempos de respuesta ante inconvenientes? *

Muy lento Lento Adecuado Rapido Muy rapido

O O O O O

12. ;Considera que el precio del servicio es adecuado en relacion con su calidad? *

Totaiment Totalmente d
esariarde | Endesacuerdo Neutral De acuerdo R ociamdo

O O O O O

13. jConsidera que el precio del servicio es adecuado en relacion con la calidad del
producto y la atencion recibidos? *

: - Total te d
desacuer:om En desacuerdo Neutral De acuerdo o “rrun;:’; e

@) O O O O
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Identificacion de necesidades

14. ;Qué tan importante es para usted que el servicio sea innovador y actualizado
tecnologicamente? *

Nada importante  Poco importante Neutral Importante Muy impaortante

O O O O O

15. ;Qué tipo de soporte adicional le gustaria recibir? *
Selecoane como minamo 2 apciones

[] Asistencia 24/7
[[] Guias de usuario mas detaladas
D Charlas o talleres scbre el uso de los servicios

[:] Otros (Espedficar)

16. ;Qué valor agregado espera recibir al utilizar los servicios de Dos Vias Comunicaciones?

Selectone como minamo 3 opciones.

D Mejor soporte técnico
D Personalizacidn de servicios
D Innovacién tecnologica

D Otros (Especificar)

17. ;Qué servicio adicional le gustaria que ofreciera Dos Vias Comunicaciones?™ *

Sedecoone como manamo 3 opciones.

D Internet de mayer velocidad
D Mayor cobertura en zonas rurales

D Nuevos paguetes personalzados

[:] Otros (Espedficar)
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Sugerencias

18. jRecomendaria Dos Vias Comunicaciones a otras personas o empresas? *
O s
D Mas

19. ;Por que? *

20. 5i pudiera priorizar un drea para que Dos Vias Comunicaciones mejore, jcual seria? *
Selecrione coms maximo 2 opciones.

[] Colidad ded preducts
[] calidad de la atencian al cliente
D Tiempos de respussta
I:‘ Innowadion tecnoldgica
0

Orros (Especificar)

ass
axs

21. jQué cambio especifico le gustaria que Dos Vias Comunicaciones implemente para
Mejorar sus servicios? *

Seleccione come maxima 3 opciones.

|:| Reduccian de precios
D Majoras en tiempoes de respuesta

Incremento en la calidad del preducto

Orros (Especificar)

0
[] tumpliacién de la cobertura
O

Este contenido no estd oreado ni respaldado por Microsoft. Los datos que envie se enviaran al propietario del formulanio.

@ Microsoft Fomms
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Apéndice B. Resultados de las Encuestas

¢Cual es su edad?

23% ]
25%
@® 18-25 afios 1
@® 26-35 anos 10
@ 36-45 afios 20
@ Mas de 45 afios z
50%

;Cual es su género?

33%

@® Femenino 13

® Masculino 27

¢Actualmente trabaja?

® Si 40

® No 0
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¢Como describiria su estatus socioeconémico?

® Bajo 0
@® Medio 40

@ Alto 0

100%

¢Cuanto tiempo lleva siendo cliente de Dos Vias Comunicaciones?

38%
@® menos de 1 ano 1
® 1-3afos 24
@® mas de 3 afos 15
60%
¢Cual es el principal servicio que utiliza?
15%
@® Radiocomunicacién 30 ‘
10%
. Internet por antena 4 l
@ Videovigilancia 6
@ Respaldo energético 0
75%

¢Qué tan frecuentemente utiliza los servicios de Dos Vias Comunicaciones?

8%

o=

@ Todos los dias 37
@® Varias veces a la semana 3
@ De vez en cuando 0
@® Casinolouso 0

93%
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¢Qué tan satisfecho esta con la calidad de los
productos de Dos Vias Comunicaciones?

70% 65%
60%
50%
40% 35%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Muy insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho
¢Como califica la calidad de la atencion al
cliente de Dos Vias Comunicaciones?
60% 55%
50% 45%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Muy mala Mala Regular Buena Excelente
¢Qué tan rapido considera que son los tiempos
de respuesta ante inconvenientes?
50% 45%
o 42,50%
40%
30%
20%
10%
10%
=
0%
0% ——

M Muy lento mlento & Adecuado Répido ™ Muy rapido
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50%

40%

30%

20%

10%

0%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

20%

10%

¢Considera que el precio del servicio es adecuado en relacion

con su calidad?

52,50%
42,50%
0% 2,50% 2,50%
I
W Total end do WEnd d uN I Deacuerdo M Totalmente de acuerdo

¢Considera que el precio del servicio es adecuado en relacién
con la calidad del producto y la atencion recibidos?

55,00%
37,50%
5,00%
0% 2,50%
PRI
® Totalmente end | mEnd | " Neutral Deacuerdo ™ Totalmente de acuerdo

¢Qué tan importante es para usted que el servicio sea
innovador y actualizado tecnologicamente?

0%

M Nada importante

80,00%

20,00%

0% 0%

¥ Poco importante = Neutral Importante ¥ Muy importante
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¢{Qué tipo de soporte adicional le gustaria recibir?

5%
\
@ Asistencia 24/7 29 20%
@ Guias de usuario mas detalladas 8
@ Charlas o talleres sobre el uso de los servicios 2
@ Otros(Especificar) 1

73%

¢;Qué valor agregado espera recibir al utilizar los servicios de Dos Vias Comunicaciones?

10%
® Mejor soporte técnico 18 ‘
@ Personalizacion de servicios 18
45%
@ Innovacion tecnolégica 4
@ Otros (Especificar) 0

45%

¢Recomendaria Dos Vias Comunicaciones a otras personas o empresas?

® Si 40

® No 0

100%
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Si pudiera priorizar un area para que Dos Vias Comunicaciones mejore, ;cual seria?
20%
@ Calidad del producto 10 25%
@ Calidad de la atencion al cliente 9

@® Tiempos de respuesta 13
@ Innovacién tecnolégica 8
@ Otros (Especificar) 0
33% 23%

{Qué cambios especificos le gustaria que Dos Vias Comunicaciones implemente para mejorar sus servicios?

10%
® Reduccién de precios B 28% N
@ Mejoras en tiempos de respuesta 19
@ Incremento en la calidad del producto 6
® Ampliacion de la cobertura 1
@ Otros (Especificar) 0 48%

15%
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