N

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE
INGENIERIA

Carrera de Ingenieria Empresarial

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE S.A.C,
EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, ANO 2020”

Tesis para optar el titulo profesional de:

Ingeniero Empresarial
Autores:

Cieza Bautista, Jhan Carlos
Mori Moya, Diandra Marilin Estreisi

Asesor:
Ing. Edward Alberto Vega Gavidia

Trujillo - Pera

2020



4

wp
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

DEDICATORIA

Dedico a Dios, por darme salud,
sabiduria, bendicion y fuerza para
alcanzar mis metas, guiandome en la
trayectoria de mi vida. A mis padres
y hermanas por brindarme apoyo
emocional y econémico
incondicional a lo largo de mi carrera
profesional.

Jhan Cieza Bautista.

Dedico este proyecto en primer lugar
a Dios, por guiar mi camino y
bendecirme con personas correctas; a
mi familia por apoyarme y darme
soporte en cada paso, a Mi abuelita
Tarcila, por su paciencia, amor y
correccion y cuidados a mi persona,
a todas las personas que confiaron
para cumplir mis metas y finalmente
a mi madre por su esfuerzo y
fortaleza por cuidarme desde lejos.

Diandra Mori Moya.

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi

Pag. 2



4

¥ “MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
4 DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

AGRADECIMIENTO

El presente trabajo es un resultado de mucha dedicacion y esfuerzo de los tesistas, por lo
cual queremos agradecer a Dios por darnos las fuerzas para no rendirnos y alcanzar un
objetivo de nuestras vidas profesionales. Por otro lado, un agradecimiento especial al
asesor Ing. Edward Vega Gavidia por el apoyo continuo, durante todo este proceso por
motivarnos, su paciencia, tiempo y dedicacién como docente y sin duda cada palabra de
aliento que permanecera en nuestras mentes, por otro lado, agradecimiento al Ing. Juan
Deza Castillo por su apoyo constante y ser parte de este proyecto de investigacion.
También agradecer a los docentes que se encargaran de revisar este proyecto de
investigacion por tomarse el tiempo para ser parte de este proyecto. Finalmente, un
agradecimiento a nuestra Universidad Privada del Norte por acogernos y prepararnos

como profesionales con ética, valores y personas competitiva.

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pag. 3



4
Mg “MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INDICE

Contenido

D110 (073 K@ = /NPT 2
AGRADECIMIENTO ....oooicieeeevesieeesse s sssssssss s ss s 3
INDICE ..ottt sttt sn et 4
INDICE DE TABLAS ..ot sss s sssssss s sssssenssneen 5
INDICE DE FIGURAS ........ooicteeeeeeeee et tes e ses st 6
RESUMEN ......ooooiiieveereesies st s s s st an s 8
ABSTRACT ..ot eesees st sna st en st se st nn e 9
CAPITULO LINTRODUCCION..........cooiiiieieieeeeese et 10
CAPITULO 2.METODOLOGIA ..., 42
CAPITULO 3.RESULTADOS ........coiieieieieieeeeese ettt 49
CAPITULO 4.DISCUSION Y CONCLUSIONES.......cooovveeeiereieieressenessiessesneons 130
CAPITULO 5.RECOMENDACIONES ......co.ovveveeveeeeseeseeeeesesseeses s 134
CAPITULO 6.REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........cocoovvieveresrereeeenrenions 135
ANEXOS ..o tee s 140

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pag. 4



“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

INDICE DE TABLAS

TABLA 1 CALCULO DE MUESTRA. ....ccuveeeecmmensssmmmmees s eeesneessnnsseesnnnsessnnsaeesnnseessnneeennns 43
TABLA 2. USO DE LOS INSTRUMENTOS.....c.veviieiteareesiesiesiessestessessessesseessessessessessessessessens 45
TABLA 3 VARIABLE INDEPENDIENTE ...cuviviveieiteeseeseesiesieseestessessessssseessesessessessessessessens 47
TABLA 4 VARIABLE DEPENDIENTE  cootiiiiiieeiecteeteeee e e te e sreste e ene et aesnesnesnesnaene e 48
TABLA 5. SERVICIOS DE LA EMPRESA TIVANE SAC.......coiiieiecece et 54
TABLA 6. ANALISIS AMOFHIT ....vecuieiieiieiieite st st ste e e e e sae st stestesbesseesaensessesaesresressesseanas 542
TABLA 7 MATRIZEFE ...ttt r bbb 83
TABLA 8FORTALEZA FINANCIERA ...c.ocuviiiieite sttt ettt sttt te et sr et st sresne e 89
TABLA O VENTAIA COMPETITIVA ...uiiuieiiiteite sttt ete ettt et st te st sbestaere s et e aesnesaesresresne e 90
TABLA 10 ESTABILIDAD DEL ENTORNO......ccuiiiiiiiiticiicieie ettt 91
TABLA 11 FORTALEZA DE LA INDUSTRIA ...oviiiiitiitieteeieie ettt sre e sre e ene s 92
TABLA 12. ATENCION DE LOS COLABORADORES ......c.ccveieiiiteiresreaseeseessessessesressessessesnas 119

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pag. 5


file://///Users/jhancarlosciezabautista/Desktop/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final.docx%23_Toc60300929

.

“ “MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1. PLAN ESTRATEGICO. ...cutiiuiiitieieeiesteesieseesiaesaeeseessaestessaessaessesseessaessesneessnensesnes 17
FIGURA 2.CARACTERISTICAS DEL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO. ..c.veevvvirieieeiesieesieenenis 19
FIGURA 3. FASES DEL PLAN ESTRATEGICO. ...veteeieiuiesieesieeseesteesiessaesseesaesseesseessesseessnensennes 20
FIGURA 4.ESQUEMA DETALLADO DE LAS S FASES DEL PLAN ESTRATEGICO. .....ccccevvennenne. 20
FIGURA 5.LOGO DE LA PLATAFORMA SAURL. ...ccctiiieiiiesieeiesteesieseesieesaeseeseenaesneesnnenneenes 55
FIGURA 6. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA. ....ueeitiiieitieieeteesteesiesaesseessesseesseessesseesssensennes 59
FIGURA 7. CADENA DE VALOR DE LA PLATAFORMA SAURI.....cceivveiiierieiieieenie e sieenee s 60
FIGURA 8. CADENA DE VALOR DE LA PLATAFORMA SAURI.....cceivieiierieiiesieesie e sieeneeans 60
FIGURA 9.CADENA DE VALOR DE LA PLATAFORMA SAURL......cctiiieiiieiieiiesieenieseesieeneeans 60
FIGURA 10. CADENA DE VALOR DE LA PLATAFORMA SAURI......ccoveiierieiiecieesieseesieeneenns 60
FIGURA 11. PORCENTAJE DE EDADES.6090.......cccuviiiiieeiiie e 63
FIGURA 12. PORCENTAJE DE EDADES. ......uvteiteieiieeeiieeesieeesteeassseessssesssssesssssssssssssanseesanns 63
FIGURA 13. PORCENTAJE DE EDADES. ......ccteitiieitieesieeesteeesteesssseeasssesssssessssssssssssssnseesanns 63
FIGURA 14.NIVEL SOCIOECONOMICO.30 - 35 ....uiiieiiie ettt 63
FIGURA 15.NIVEL SOCIOECONOMICO. .....vvveiiiieiiieeiieeesieeesiteeessseessseeessssessnssesssenesnssesanns 63
FIGURA 16.SITUACION SENTIMENTAL. 1eutiteitireitieesieeesieeessteeesssesssssesssssesssssessssssssnseesanns 64
FIGURA 17.SITUACION SENTIMENTAL. 1eutvteiteieiieeesieeesteeessteeassseessssesssssesssssessnsssssnsessanns 64
FIGURA 18.SITUACION ACTUAL DE USO DE CELULAR POR ROL30%.........ccccvvevvieecienne, 64
FIGURA 19.SITUACION ACTUAL DE USO DE CELULAR POR ROL .....cccvveiiiieiiiiee e, 64
FIGURA 20.SITUACION ACTUAL DE USO DE CELULAR POR ROL .....cccvveiiiiiiiiee e, 64
FIGURA 21. SITUACION ACTUAL DE USO LAPTOP POR ROL70%0.......c.ccovvviiiiieiiiee e, 65
FIGURA 22. SITUACION ACTUAL DE USO LAPTOP POR ROL......ccccvveiiiieiiiec e, 65
FIGURA 24.PORCENTAJE DE USO DE REDES SOCIALES.30 - 35......ccoiiiieiiiee e 65

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pag. 6


file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307540
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307543
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307544
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307545
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307546
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307547
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307548
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307549
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307550
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307551
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307552
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307553
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307554
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307555
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307556
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307557
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307558
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307559
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307560
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307561
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307562

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

FIGURA 25.PORCENTAJE DE USO DE REDES SOCIALES. .....uvteivieeiiieeiiriesireessineesssneesnineenns 65
FIGURA 26.PORCENTAJE DE USO DE REDES SOCIALES. .....vviiiiiieiiieeniieessireessineessinessnseeeans 65
FIGURA 27.PROPUESTA DEL MODELO ESTRATEGICO. ...ccivvieiiriinriiieesiieessineessinesssinessnseesnns 98

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pag. 7


file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307563
file:///C:/Users/TIVANE/Downloads/Tesis-%20JhanCieza_DiandraMori-final%2010.15.47%20(1).docx%23_Toc60307564

.

“ “MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo en la empresa Tivane S.A.C con el
servicio de plataforma empresarial Sauri que se encarga de brindar un ERP para
administrar el negocio de los empresarios y la facturacion electronica, el proyecto que
tiene como objetivo implementar un modelo estratégico para satisfacer a los usuarios que
usan el servicio, luego de realizar un proceso de investigacion que permita saber la
viabilidad de este proyecto con antecedentes que evidencien otras investigaciones
similares. La metodologia que se aplico experimental Grado: Pre experimental, asi mismo
se usaron diferentes métodos de recoleccion de datos como encuestas, entrevistas online
debido a la pandemia que se vive actualmente todo se trabajé de manera remota.

Para obtener los resultados primeramente se realiz6 un andlisis interno de la empresay se
concluyd con una matriz EFI, luego un analisis externo de la empresa con los factores,
evaluar la competencia y se concluy6 con una matriz EFE y asi luego combinar ambas
matrices para luego poder proponer estrategias innovadoras para la compafiia y cumplir
los objetivos planteados. Finalmente, luego de realizar el analisis para lograr que se pueda
implementar los puntos de mejora se vio que sera de gran ayuda para mejor la satisfaccion
del usuario.

Palabras Clave: Modelo Estratégico, Comportamiento del usuario, Marketing digital,

Disefio de punto de venta, Perfil del usuario.
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ABSTRACT

The present research work was carried out in the company Tivane SAC with the Sauri
business platform product that aims to implement a strategic model to satisfy users who
use the service, after carrying out a research process that allows to know the viability of
this project with antecedents that evidence other similar investigations. The methodology
that was applied experimental Grade: Pre-experimental, likewise different data collection
methods were used such as surveys, online interviews due to the current pandemic,
everything was worked remotely.

To obtain the results, first an internal analysis of the company was carried out and it was
concluded with an EFI matrix, then an external analysis of the company with the factors,
evaluating the competition and it was concluded with an EFE matrix and thus combining
both matrices and putting propose innovative strategies for the company and thus be able
to meet the objectives set. Finally, after carrying out the analysis and achieving that the
points of improvement can be implemented, it was seen that it will be very useful for the
first year to improve the support process that is responsible for providing customer

service.

Keywords: Strategic Model, User Behavior, Digital Marketing, Point of Sale Design,

User Profile.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

La exigencia de brindar un servicio competente y calificado en la satisfaccion del
cliente, juega un papel importante dentro de todas las organizaciones que brindan un
servicio, ello provoca un nuevo mecanismo de trabajo con estrategias nuevas y atractivas
para la satisfaccion que permita contar con un grado de competitividad dentro del
mercado. (Ancin, 2017) indica que un plan estratégico nos referimos a un plan maestro
en el que la alta direccion recoge las decisiones estratégicas corporativas que se han
adoptado en el dia a dia, es decir en el momento que se desarrolla la reflexion estratégica
con su equipo de direccion y asi poder satisfacer las expectativas de los diferentes grupos
de interés (Stakeholders). En el mundo, las organizaciones corren un riesgo por la falta
de un plan estratégico o tenerlo y no saber ejecutarlo basado en la satisfaccion del cliente,
todo plan estratégico debe tener como primer plano enfocarse en las necesidades del
cliente y definir bien el producto o servicio. En su mayoria las empresas no definen sus
productos, por ello no miden el éxito o el fracaso, algunos parecen ofrecer soluciones y
no comprueban si son tiles para el cliente. Indican que la planeacion posibilita que la
organizacion disefie su futuro, permitiendo emprender en todas aquellas actividades que
le garanticen controlar su destino, de manera ordenada y sistematica encontrando una
herramienta que les permite seguir adelante en la ejecucion de todas aquellas tareas que
fortalecen y enfocan sus esfuerzos en el alcance de las metas. Por ello se debe tener las
personas adecuadas y con experiencia para poder realizar este modelo estratégico y
Latinoamérica y los paises vecinos no estan ajenos a la satisfaccion del cliente porque
buscan contar con las personas iddneas para cubrir el puesto ya que la satisfaccion con
el cliente es un papel importante en la organizaciones, por ello la empresa nombra a

Carolina Triana como nueva responsable de ventas en américa latina en Colombia

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Péag. 10
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(Charmex, 2018) informa que su amplio conocimiento del mercado latinoamericano y sus
12 afios de experiencia en el sector de la tecnologia trabajando con fabricantes y canales
de distribucion la hacen la candidata ideal para potenciar el area comercial de nuestra
compafiia y darle una mayor visibilidad a la empresa en la region. En el Per( se ve un
gran crecimiento de empresas y por lo tanto la competencia es fuerte, segin las noticias.
En el informe del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), el nimero de
empresas en Per( crecio un promedio de 6.2% en los ultimos 5 afios,

Uno de los sectores que se encuentran en gran crecimiento en los Gltimos afios en el
mundo y en el Peru es la tecnologia informa (Redaccion El Tiempo, 2016), “Entre el 2014
y el 2015, la industria de Tecnologias de la Informacion (TI) reporté un crecimiento
significativo en cuanto al nimero de empresas y empleados, asi como en el nivel de
ventas” y esto se relaciona al rubro de la empresa porque los colaboradores de la empresa
hacen uso de la tecnologia para tener el contacto con ellos y este crecimiento es
beneficioso para la organizacion en estudio Tivane SAC; que inicia sus actividades 01 de
julio del 2016 fundada en la ciudad de Trujillo en el distrito de San Isidro y cuenta con
una sucursal en Lima en las begonias, se dedica a brindar soluciones tecnoldgicas para
grandes y pequefias, dentro de todos sus servicios ofrece una plataforma empresarial de
facturacion electronica llamada “Sauri” que se encarga de ayudar a diferentes empresarios
del Perd, como se sabe que la Resolucién de Superintendencia 221-2020/SUNAT que
designa nuevos emisores electronicos 2021 la empresa Tivane sac en brindar el servicio
de ERPy la factura electrénica que empez6 a ser obligatoria en Per( para aquellos grupos
de contribuyentes designados por la SUNAT.

La gerencia de la empresa, han formado equipos de trabajo que se encargan de la
captacion de clientes, satisfaccion al cliente y brindar soporte a todos ellos con dudas o

incidencias que tengan con la plataforma Sauri. A lo largo del desarrollo de sus

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pag. 11
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actividades se encontro algunas deficiencias que se necesita mejorar y se han detectado
algunos problemas que se detallan a continuacion: El gerente de la empresa manifiesta
que, debido a la alta demanda de clientes, generando una carga laboral por no atender
oportunamente y a tiempo las incidencias hay un desorden de seguimiento de incidencias
que provoca errores en la priorizacion de atencién y desconocimiento de las incidencias
que estan adn por atender y es por ello que el cliente no se encuentra satisfecho con la
atencion. Ademas, el lider del area de soporte indica que el cambio de personal constante
por las empresas que usan el servicio Sauri, hace que desconozcan las funcionalidades
dentro de plataforma y demoras en su trabajo y lentitud para resolver alguna incidencia
que se puede presentar a ellos es por ello que tienen una sobrecarga de atencion en las
incidencias que tienen que tomarse de capacitar nuevamente al nuevo personal y muchas
veces por tema de tiempo no se llega a resolver las dudas del cliente en su totalidad o no
existe una comunicacion efectiva entre ambas partes, Asi mismo la persona que se
encarga de dar soporte tiene demasiada carga laboral y genera una mala atencion al cliente
por la presion que pueda tener y esto genera bajas de los clientes y una calificacion baja
en las encuestas de satisfaccion para el cliente. Finalmente hay un 15.4% de clientes que
tienen dudas y se encuentran satisfechos dentro de la plataforma y son clientes que no se
puede atender en su mayoria en tiempo real y como consecuencia traen quejas del soporte
brindado o la aceleracion que se les atienda rdpidamente no despeja todas sus
interrogantes y no se ofrece una atencion personalizada.

Estos problemas y consecuencias mencionadas anteriormente, llevan a la empresa Tivane
SAC por optar mejorar el servicio de atencion de la plataforma empresarial Sauri optando
por un modelo estratégico que se base en la satisfaccién del usuario y poder mejorar

positivamente y entregar servicios de calidad para los diferentes clientes de la empresa.

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Péag. 12



.

“ “MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Por ello al implementar un modelo estratégico ayudara a la compariia Sauri ya que influira
en la satisfaccion del usuario con las estrategias seleccionadas para desarrollar una ventaja
competitiva y realizar un analisis interno y externo dentro de la compaiiia, el impacto que
se podria llegar a tener es positivo ya que la empresa nunca evalué solo estaba en idea de
que se propongan estrategias que ayuden a la compafiia.

Finalmente, este proyecto de investigacion permite aplicar los conocimientos de la carrera
de ingenieria empresarial y adicional servira como fuente y guia para otros trabajos de

investigacion relacionados a un modelo estratégico.

- (Bayoma, 2017). Propuesta de un modelo estratégico y su influencia en la gestion de
procesos en el area de almacén de la empresa R&S Distribuidores S.A.C, de la ciudad de
Trujillo, donde se aprecia un modelo estratégico que tiene consecuencias de mejora de
los procesos internos dentro de la empresa, consecuentemente mejorando la satisfaccion
de los usuarios externos. La investigacion tiene base en una proyeccion de resultados
basada en formular el plan estratégico, se obtuvo un resultado de proyeccion positivo, con
la obtencion de un 95% de cumplimiento de objetivos, ademas la satisfaccion del cliente
mejord de un 17% a un 95% y la rentabilidad de la empresa aument6 en un 7%.

- (Blando, 2015). Disefio de una propuesta de plan estratégico para la compafia Matelpa.
Tesis para optar al grado y titulo de Maestria Profesional en Gerencia, en la universidad
de Costa Rica, llego a la conclusion que la principal fortaleza de Matelpa consiste en
poder brindar soluciones integrales a los consumidores, por lo que podria considerar
brindar sus servicios fuera del pais, procediendo a expandirse regionalmente. A partir de
ello se considera sumamente importante que centre sus energias en poder formalizar sus
procesos de planeacion estratégica, brindando el apoyo con el plan estratégico provisto
en este documento y asi de esa manera prevenir la eventualidad de la vida diaria y poder

mitigar los riesgos.
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- (Mendoza, 2013-2017). En su investigacion de Disefio del plan estratégico 2013-2017
de la empresa Patricia Ramirez en Colombia para optar el grado de Administrador de
Empresas, concluye que es importante que toda empresa cuente con un plan estratégico
no solo para que la gerencia cumpla con requisitos organizacionales, sino porque éste al
ser socializado con todo el personal de la organizacion crea sinergia para el desarrollo de
los objetivos, asimismo cada empleado tendrd en cuenta hacia donde quiere ir y estara
comprometido con seguir ese camino.

- (Alejandro, 2017) en la tesis “Plan estratégico para la empresa kilotex s.a.c., Arequipa
20177 ,Para optar el Titulo Profesional de: Licenciado en Administracion de Negocios,
explica su investigacion Tras realizar el estudio, se tuvo como resultado que el objetivo
principal de la kilotex es crecer y diferenciarse de las demas empresas por la calidad de
sus productos y servicios, se concluyd que las estrategias principales deben ser las de
diferenciacion y desarrollo de mercado, y se fijaron tacticas, indicadores y un cronograma
para ponerlas en practica y asi se vinieron desarrollando todas las actividades para poder
cumplir los objetivos planteados dentro de la investigacion y asi mismo garanticen la
competitividad y poder incrementar las ventas y mejorar la organizacion.

-La investigacion realizada por (Cruz & Giron, 2016) acerca de el plan estratégico y la
satisfaccion de la municipalidad provincial de Huata — Ayacucho — 2016,para optar el
titulo profesional de licenciado en administracion que tiene como objetivo general ¢De
qué manera la ejecucién del Plan Estratégico Institucional se relaciona con la Gestion de
la Municipalidad Provincial de Huanta — Ayacucho? y ademas se concluye que el Plan
Estratégico Institucional es un instrumento de efectiva contribucion al proceso de
modernizacion, en el contexto de un proceso técnico — politico de transformacién de

actitudes y de fortalecimiento de aptitudes, de agilizacion de procesos, simplificacion de
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procedimientos, sistemas funcionales y administrativos, relaciones y estructuras
administrativas, compatibles con los nuevos roles del gobierno local.

-La investigacion realizada en la ciudad de Trujillo, acerca de Plan Estratégico para
mejorar la competitividad de la Empresa Serviconfort E.I.R.L de la ciudad de Trujillo por
la Universidad Privada Antenor Orrego por (Tejada Ludefia & Ugaz Chicoma, 2016-
2018), Se concluye dentro de la investigacion que con la propuesta de un plan estratégico
se mejorara positivamente la competitividad de la empresa. En la parte operativa cuenta
con la mayoria de los trabajadores capacitados, los cuales se brindard un servicio de
calidad lo cual impactara de manera positiva en el servicio brindado. Considerando que
al implementar la propuesta la empresa Serviconfort logrard ordenar y mejorar la
satisfaccion administrativa, proyectandose hacia el futuro alineando los objetivos y
estrategias que ayudaran a mejorar la competitividad de la empresa.

- (Pastor, 2014), En su tesis de La Calidad y la Satisfaccién del Cliente en la hoteleria de
bajo coste en el que dedicado a la satisfaccion del consumidor, se hara una descripcion
de los comportamientos del consumidor en el proceso de compra de servicios hoteleros.
En este apartado se explicaran también las ventajas de la satisfaccion del consumidor y
todo lo que le reporta un individuo satisfecho a una empresa. Se examinara la herramienta
de satisfaccion que se utiliza en los hoteles Ibis, y como conclusion se expone un estudio
de como vierten los clientes opiniones sobre la satisfaccidn en los procesos post consumo
de servicios hoteleros en las webs comparadoras de hoteles.

- (Sanchez, 2017), con la tesis de evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el
restaurante pizza Burger, Se determin6 un indice de calidad del servicio de -0.18, lo cual
indica que las expectativas de los clientes no superan las percepciones por lo que segun

el método ServQual no existe calidad en el servicio. Se determind que las brechas de
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insatisfaccion son negativas. Por ultimo, se plantea una propuesta de acciones que tienen
como proposito reducir las brechas de insatisfaccion encontradas para cada variable.

- (Chavarry, 2016) relacion para separar la pancarta de Ingenieria de Sistemas, en la
universidad nacional de Trujillo, llegd a las siguientes conclusiones. El ofrecimiento
implementado permitio remedio el grado de placer del comprador en la entidad bancaria,
basadndonos en la escalera de Likert, cuyo puntaje exterior fue de 2.991(59.82%), con la
solucion ofrecimiento es de 3.414 (68.28%), por lo mano, se obtiene segin un
acrecentamiento de 0.423 (8.46%). Esto permite reafirmar la memoria sobre el
resarcimiento de la gestion del comprador a través del proceso de un modelo fundamental
y esto permite ver la vinculacién con mi proposicion que al adjudicar un estereotipo
fundamental se tiene resultados satisfactorios.

Finalmente se analizaron todas las investigaciones, pero sobresaliendo la de (Chavarry,
2016) la tesis para optar el titulo de Ingenieria de Sistemas, en la Universidad Nacional
de Trujillo, donde se realiza la gestion del cliente en un banco y se relaciona con mi
estudio que actualmente es disefio de un modelo estratégico en la satisfaccion del cliente

y se ve que se obtiene buenos resultados al contar con un moédulo estratégico.

Definicion plan estratégico.
(Segun Sainz, José, 2015) el plan estratégico es uno de esos términos «magicos» de los

que los directivos y la prensa econémica echan mano casi constantemente, aunque no
siempre correctamente. En efecto, suele ser muy habitual confundir planificacién con
prevision, de la misma forma que es muy frecuente llamar a cualquier tipo de plan «plan
estratégico de... (Recursos humanos; marketing; etc.)». Sin embargo, aunque podriamos
encontrar tantas definiciones de planificacion como autores, en todas ellas apreciaremos
un comun denominador: hablar de planificacion es hablar de «decidir hoy lo que se hara

en el futuro». Independientemente de que estemos hablando de un plan estratégico o, por

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Péag. 16



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

ejemplo, de un plan de marketing, o de un plan de comunicacion. Pues aceptablemente,

al conversar del plan tactico de la empresa, nos estamos refiriendo al plan leedor en el

que la alta jefatura recoge las decisiones estratégicas corporativas que ha fijado «hoy» (en

otras palabras, en el momento que ha hecho la prudencia estratégica con su equipo de

jefatura), en referencia a las corporativas que se hara (presencia mas comun de la

planificacion interesante), de sus diferentes grupos de (influenciadores).Cuando

hablemos de «planificacion estratégica, no debernos entenderla como una yuxtaposicion

procedida de planes estratégicos, sino como un desarrollo que arranca con el empefio de

un razonamiento para obtener el plan estratégico, con un modo de direccién que permite

a la compariia sustentar su aspecto competitivo internamente de una circunstancia en

inmortal y veloz cambio» (cantera, 1989)frase lo cual, debe concluir que para obtener el

plan estratégico. Se debe tener un modelo suficientemente contrastado.

PLAN ESTRATEGICO

Misién, Visién | ‘ PLAN

% ESTRATEGICO
m+3)

} Valores
\ Corporativos /

Estralegia
Corporativa

1

" Cultura | [ Identidod
Corporotivo

Corporativa

PLAN PLAN
DE DE
MARKETING COMUNICACION

y Estrategio
Estrategio e
AR de

Comunicacién
(de Marketing)

Marketing

y rogen |
Estrategia Chjetvo
de A '\&
Posiciona- Y
miento { tmagen Hl‘uzhm
| Real
) 2

PLAN DE COMUNICACION GLOBAL

Figura 1. Plan Estratégico.
Fuente: (Sainz, José , 2015)
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Satisfaccion del usuario:

Segun, (Calva, José, 2009), un cliente plenamente satisfecho no solo compra una vez,
no solo compras dos veces, compra toda la vida. Un cliente que esta feliz con tu marca
se encarga de difundir con su familia y amigos las grandes ventajas que tiene consumir
tu producto o servicio. Si cumples con sus expectativas, él te defiende de todos,
siempre vera los puntos buenos de la marca y se encargara que otros sepan. Un cliente
satisfecho no conoce otra marca mas que la tuya y no importa si la competencia saca
un producto con mejores caracteristicas 0 a mejor precio, siempre estara contigo.
Lamentablemente nada asegura que la satisfaccion al cliente sera para siempre, por eso
debes medir la satisfaccion del cliente y saber qué piensan tus consumidores.

Existen cuatro elementos en la evaluacion de la satisfaccion: la relevancia, la
pertinencia, la precision y la compilacién o recopilacion. Los cuatro elementos
involucrados en la satisfaccion del usuario en cuestiones de informacién se pueden

articular en dos grupos:

a) La pertinencia y la relevancia tienen que ver con la informacién proporcionada por
la biblioteca al momento de darle al sujeto la informacion, a través de un documento, en

respuesta a su necesidad y comportamiento informativo (buscar o preguntar).

b) La precision y la compilacion o recopilacion se refieren a la blasqueda de la
informacion. Este Gltimo par de elementos pueden estar contenidos directamente en lo

que respecta al comportamiento informativo.

Caracteristicas del planeamiento estratégico.

Segun, (Diaz, Luis, 2005) se trata de un proceso planificado y ordenado, en el tanto en

que se sujeta a una disciplina determinada por procura de finalidades expresamente
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formuladas. Se presenta como una secuencia de bases, cada una de ellas caracterizada por

un conjunto de preguntas criticas que los actores -directores o consultores- deben ir
atendiendo sisteméaticamente. Con este conjunto de preguntas se procura asistir a los
involucrados, empezando por los mismos planificadores, en la preparacion de
diagnosticos, recoleccion de datos, la sistematizacion de informacion y en prueba de sus
estimaciones e hipotesis. El plan es en esencia una secuencia de decisiones
fundamentales, las que eventualmente deberan convertirse también en una secuencia de
acciones. Esas decisiones van respondiendo sisteméaticamente a lista de preguntas criticas
que se plantea el gerente: ¢;Ddnde nos dirigimos?, ¢Que se debe hacer?, ;Cuando?,
¢Como? También es, precisamente por la naturaleza de las preguntas y el ambiente
complejo en que tienen lugar, una seleccidn entre aspiraciones y valores: no todo lo que
se desea o incluso conviene hacer, puede hacerse al mismo tiempo. Este es un tipo de
decisiones particularmente importante desde la perspectiva estratégica, porque implica la
identificacion de un area de competencia y responsabilidad de la organizacion en la que
se ha sacrificado la expectativa de éxito y, mas bien, se ha propuesto el atenderla, en
beneficio de otros valores que se consideran mas importantes, mas urgente, o0 con mayor

potencial de logro.

L PUAN... (CONTENIDO NORMATIVO) " AL ENFRENTAR EL CONTEXTO,.. EAa
EL PLAN ES... EL CONTEXTO PRESENTA. .. ¥ LA RESPUESTA ESTRATEGICA 5.

+  H disefio consciente +  Complejidad. Son muchas +  Clanficar las finaidades de
de un futuro deseado. variables. la organizacidn.
+  Una secuencia ordenada de fases. +  Incertidumbre. No se conocen los +  Asegurar el suministro y ka dispesicidn
+  Laformulacidn volitiva y expresa de welores de bas variables, de los recursos.
finalidades. *  Dinamismo y turbulencia. *  Buscar [a certeza mediante el acolamiento
* Latrayedtoria proyeciada que debe Cambio acelesado e impredeable. del universo.
seguirse para alcanzar el futuro. «  Competencia y, a veces, hostlidad, * Jerarquizar y posponer la atendidn
= Seleccionar [a mejor via para hacerlo, de otros valores y objstivos, reducir
bajo una discipling y una Kigica finalista, ¢ nimero de variablas por evaluar,
*  Una seleccidn entre aspiraciones y valares: y realizar un ajuste sistemdtico entre
no todo puede hacerse al mismo tiempo. problemas y recursos.

Figura 2.Caracteristicas del planeamiento estratégico.
Fuente: (Diaz, Luis, 2005)
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Fases de elaboracion de un plan de proyecto.

Segun Martinez, d. & Milla, A. (2005), en la elaboracion de un plan estratégico podemos

distinguir tres etapas fundamentales.

Formulaclén

esiratégica

Figura 3. Fases del plan estratégico.

%‘i—/’;g | DIAGNOSTICO | ELECCION DE ESTRATEGIAS

FASE | (METAS)
FASE NI FASE IV
¥ Esquema dil plan estralégico (DIAGNOSTICO ESTRATEGICO) (ELECCION DE ESTRATEGIAS)
+ Visitn, misidn y valores
COPOTAiveS + Andlisis DAFQ + Defiricidn del negocio
+ Unidades estralégicas de negocio ¥ Andlisis CAME + Estrategia corparativa (carera de negocic)
+ Estrategia compotitiva
A cas .
o Estrategia y cicko 09 vida del sector

Andiisia del entomo: IMPLANTACION DE
Entomo general ESTRATEGIAS

~ Ertoms competitivg

« Posicidn competithva

FASEV
Anditsls Interno: [IMPLANTACION DE ESTRATEGIAS)

¥ Recursos y capacidades

» Cagena oa valor

< Competencias nucieares

v Liderazge inteloctual

" Disefo de la organizacikin
+ Planes de accisn

Figura 4.Esquema detallado de las s fases del plan estratégico.

Fuente: (Martinez, d. & Milla, A, 2005)
El andlisis estratégico.

Puede ser estimado como la ocasion original del desarrollo. Consiste en la mision
preconcebido que debe ser realizado con el fin de recetar e implantar eficazmente las
estrategias. Para ello es obligatorio hacer un modelo estratégico comercial, que constaria

de los siguientes procesos:
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-Averiguar los propdsitos y los objetivos organizativos. La vision, proselitismo y
objetivos estratégicos de una corporacion forman un escalafon de metas que se alinean
desde amplias declaraciones de intenciones y fundada en la diferenciacion, sea
especializandose en una reducida clase de botica o abarcando un borde de movimiento

concreto con un alcance magnate.

-Estrategias operativas: Se considera que una organizacion es una letania de funciones
(marketing, consecucion, recursos humanos, investigacion y cambio, etc.) y la forma de
entenderla es ahondar el desempefio de cada una de esas funciones con relacion a las
ejecutadas por la facultad. Para ello utilizaremos la exploracion del llavero de osadia. La
prospeccion de la cadena de audacia es un aparato gerencial pare identificar fuentes de
extracto competitiva. El proposito de investigar la cadena de valor es identificar aquellas
actividades de la compafia que pudieran aportarle una enjundia competitiva potencial.
Poder servirse esas oportunidades dependera de la aptitud de la organizacion para sugerir
a lo abundante de la cadena de osadia y mejor que sus competidores, aquellas actividades

competitivas cruciales.

Direccionamiento estratégico.
Cambio a través del cual, la administracion formula, ejecuta y evalla las acciones que
otorgaran a la organizacion lograr sus objetivos de espléndido plazo. Tipicamente son
8 etapas que constituyen el gran PHVA del organismo:
- Especificar el estereotipo de importacion.
- Determinar la adquisicion y la irrealidad y la utilidad.
- Averiguar la situacién competitiva y el &ambito interno.
- Dictaminar las estrategias.
- Formular los objetivos o proyectos estratégicos.

- Precisar los planes de accion, por atmosfera del despliegue.
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- Evaluar la ejecucion y formular las medidas correctivas.
(Drucker, 2004) Define: “La planeacion estratégica no es una caja de trucos, un manojo
de técnicas. Es pensar analiticamente y dedicar recursos a la accion: Es el proceso
continuo de tomar sistematicamente, en el presente, decisiones empresariales con el
mayor conocimiento posible de sus alcances futuros, organizar sistematicamente los
esfuerzos necesarios para llevar a cabo esas decisiones y medir los resultados de las
mismas, comparandolas con las expectativas, mediante una sistematica

retroalimentacion”.

Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Es un resumen dentro de un analisis interno que ayuda a la planeacion de estrategias y
evaluar fortalezas y debilidades principales encontradas en toda la organizacion segin
(David, 2013).

Mision:

Se dice que la misién es la razon el fin o el propésito de una empresa segun (David,

2013).
La mision:
1. La nocion de la organizacion.
2. La naturaleza del negocio.
3. El motivo para que exista la entidad.
4. La masa a la que le sirve.
5. Los conocimientos y valores son los que pretenden funcionar.

La mision constituida por 5 elementos:

1. La parabola de la misma.
2. Las preferencias actuales de la delegacion y de los propietarios.
3. El &mbito de la tienda
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4. Los recursos con los que cuenta la agencia.
5. Las competencias distintivas
Vision:

Por su parte (Mintzberg, s.f.) define que la vision sirve “como inspiracion y también
proporciona un sentido de lo que necesita hacerse: una idea orientadora. La vision
suele tender mas a ser una especie de imagen que un plan completamente articulado
(en palabras y en cifras). Esto le permite flexibilidad.”

Elementos de la visidn:

Panorama del Futuro: El &mbito regulatorio, barato y competitivo en el cual se
anticipa que la compafiia tendra que competir.

Marco Competitivo: Los negocios y sitios en que la compafiia va a confrontar.
Objetivos Fundamentales: Definicién del papel que la compafia adoptara; una
especificacion de lo que espera lograr; referencias para considerar el nivel de triunfo
futuro.

Fuentes de Virtudes Competitivas: Las capacidades que la compafiia desarrollara
como acompafiamiento primordial para poder su vision; una especificacion de como
la compafiia lograra el triunfo.

Diferencias entre mision vy vision:

Segun (Visién:, s.f.), hay muchas diferencias entre mision y visién. Por ejemplo:
Algunos dicen que la vision es mas genérica que la misiény, por lo tanto, que es
Menos precisa.

Otros creen que lavision es algo que yace en la mente de una persona Yy, por
consiguiente, que es menos objetiva que subjetiva.

En contraparte, suele pensarse que la misién es mucho mas precisa, especifica, y

que es algo de lo cual ya se tiene alguna certeza.
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Objetivos de la empresa:

Segun (Chiavenato, Idalverto, 2011), Toda organizacion requiere alguna finalidad,
algun concepto del porqué de su existencia 'y de lo que va a realizar, deben definirse
las metas, los objetivos y el ambiente interno que necesitan los participantes, de los
que depende para alcanzar sus fines. Los objetivos son las metas colectivas de
acuerdo con la significacion social.

Las empresas son unidades sociales que procuran objetivos especificos: su razén de
ser es servir a esos objetivos. Para una organizacion, un objetivo es una situacion
deseada que debe alcanzarse.

Los objetivos naturales de una empresa en general son:

Satisfacer las necesidades de bienes y servicios en la sociedad.

Proporcionar empleo productivo para todos los factores de produccion.

Aumentar el bienestar de la sociedad mediante el uso racional de los recursos.
Proporcionar un retorno justo a los factores de entrada.

Crear un ambiente en que las personas puedan satisfacer sus necesidades humanas
bésicas.

MATRIZ BCG:

Unida a la Matriz BCG forman una utilidad de examen de adentro de la compafiia
gue nos ird a aceptar saber qué productos deberian de ser incluidos en la cartera de

la compafiia y cuales no.
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Para qué sirve la Matriz BCG:

El primordial proposito de la Matriz BCG es que nos ayude a saber en cuales de los
productos debemos de invertir mas elementos, con esta matriz vamos a investigar
nuestra cartera de negocios para saber cuéles son los superiores y peores elementos
en relacion a retorno de la inversion.

Basado en este tendremos la posibilidad de realizar 4 tipos de tacticas de inversion
en marketing:

e Aumentar la cuota de mercado.
e Defender la cuota de mercado.
e Estrategia de cosecha.

e Estrategia de supresion.

Pero no solo se utiliza para esto. Como observaremos después ademas se puede
adaptar a algin &mbito como el marketing digital. Lo que conseguiremos aplicando
esta matriz va a ser comprender con qué canales conseguiremos mas retorno de la
inversion.

Cdémo hacer una Matriz BCG:

Lo primero que tienes que tener claro es que la matriz de desarrollo BCG esta
dividida en 4 cuadrantes separados por dos ejes. El eje vertical esta compuesto
por latasa de desarrollo del mercado o el interesante de la industria. En tanto que el
eje horizontal lo forma la cuota de mercado de la compafiia.

Cada uno de estos 4 cuadrantes estdn conformados por 4 tipos de productos

diferentes que son: el perro, la vaca, la estrella y la incognita o interrogante.
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Matriz BCG - Modelo Boston Consulting Group

Cuota de mercado relativa (competitividad empresa)
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Figura 5 Matriz BCG

Modelo Boston Consulting Group
Todas las compafiias tienen que tener productos de todos los tipos (estrella, vacas,
perros e interrogantes).La iniciativa que tienes que comprender es que los productos
vaca son los que nos desarrollan mas dinero (liquidez).Ese dinero generado lo vamos a
poder invertir en los productos que no cuentan con mucha rotacién, pero que tienen la
posibilidad de transformarse en productos estrella, al final, los productos vaca con el
pasar de los afios lo verdaderamente habitual es que terminen convirtiéndose en
productos perro o desastre. Entonces, la primordial funcionalidad de la Matriz BCG
esinvestigar la cartera de productos de lacompafiiapara situarlos en los
distintos cuadrantes y desde ahi tomar elecciones estratégicas.
Productos Estrella:
Los productos estrella  son esos que desarrollan dinero  (liquidez),  pero
que requieren una inversion destacable para hallar consolidar su posicion en el
mercado. Ademas, son productos que estdn en un mercado en desarrolloy
gue poseemos una cuota de mercado destacable. Por lo  cual serian  los
productos dirigentes del mercado o con un enorme potencial de desarrollo.

Productos Vaca:
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Los productos vaca sonademas popularescomo los generadores de caja
son esos que desarrollan liquidez para la empresa. Estariamos comentando entonces de
productos que ya estan consolidados en un mercado con poco desarrollo.
El proposito es sostener la circunstancia competitiva de estos productos porgue son los
que nos desarrollan dinero para méas adelante invertirlos en otros.
Una cita muy divertida que lei relacionado con los productos vaca decia algo de esta
forma como: Ordefia lo més alto viable estos productos como consigas, pero no mates
a la vaca. En escasas expresiones, hay que proteger realmente bien esta clase de
productos.
Los productos perros son aquellos que nos desarrollan poca liquidez y ademas tienen
poca cuota de mercado. Osea, productos con bajo desarrollo. Por lo cual tenemos la
posibilidad de tener diferentes niveles con esta clase de productos:

e Eliminarlos

e Rebajar los gastos totalmente para intentar hallar la maxima liquidez.

e Centrarse en el segmento que sea mas productivo para la compafiia.

El producto interrogante son los productos problemas el inconveniente es que no
conocemos cual serd su evolucion. Varios de los productos que lanzamos al
mercado tienden a ser signos de interrogacion de un mercado con &gil desarrollo, pero
con baja participacion. Por ahora, son productos que requieren mucha inversion
pero que también tienen poca cuota de mercado. Por lo cual, en relacion de cual sea
nuestra inversion y la estrategia que planifiguemos van a poder finalizar convirtiéndose

en productos estrella o en productos perro.
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Andlisis AMOFHIT.

El papel primordial de los elementos en una organizacion es hacer valor. Este valor se
define en términos sencillos como la distingue entre el valor de mercado y el valor de la
organizacion. Para eso, se tiene como utilidades el examen de las superficies funcionales
que tienen  dentro el periodo operativo de la  organizacion.  Este examen de
adentro dejara exhibir lade hoy circunstancia del distrito apoyado en el examen de
siete superficies funcionales, las cuales
son: (a) Gestion y Gerencia (A); (b) Marketing y ventas (M); (c) Operaciones y Logistica
(0); (d) Finanzas y contabilidad (F); (e) Elementos humanos (H); (f) Sistemas de
informacién 'y comunicaciones (1); y (g) Tecnologia, exploraciony avance (T

(D'Alession, 2008)

Matriz de evaluacion de factores externo (MEFE).

La matriz es una herramienta de diagnostico que permite realizar un estudio permitiendo
identificar y evaluar los diferentes factores externos que pueden influir con el crecimiento
y expansion de una marca, de diversas estrategias que son capaces de aprovechar las
oportunidades y minimizar amenazas. (D’ Alessio (2012) y David, (2013) ).

Anélisis Pestec:

El entorno PESTEC esta relacionado con un analisis externo de la organizacion y sus
diferentes influencias que afectan directa e indirectamente la competitividad del distrito
de Surquillo, “estas claves se evaliian con un enfoque integral y sistémico, realizando un
analisis de las fuerzas politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ecoldgicas y

competitivas” (D'Alession, 2008).
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Fuerzas de Porter.

Para emprender un Andlisis del Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter es preciso primero
tener en cuenta que “existen dos dimensiones del entorno empresarial: el macro ambiente,
el cual comprende las fuerzas que a nivel macro tienen y/o pueden tener implicaciones en
el comportamiento del sector y de la empresa en particular (fuerzas de caracter
econdmico, politico, cultural, social, juridico, ecolégico, demogréafico y tecnoldgico); y
el sector (conjunto de empresas que producen los mismos tipos de bienes o servicios),
cuyo analisis se relaciona con el comportamiento estructural, estudiando las fuerzas que

determinan la competitividad en el sector”, (Baena et al., 2003).

Amenaza de entrada
de nuevos
compefidores

Poder de Rivalidad & Poder de

negociacion de los ——| compatid {———————— negociacién de los

proveedores clientes

Amenaza de posibles
productos sustitutos

Figura N° 6 Modelo de las cinco fuerzas de Porter.
Fuente: (Martinez, d. & Milla, A, 2005)

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Péag. 29



.

“ “MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Matriz de perfil competitivo.

La matriz de perfil competitivo (MPC) identifica a los primordiales competidores de la
organizacion, sus fortalezas y debilidades con relacion a la posicion estratégica de una

organizacion (D'Alession, 2008).

Matriz EFE.

(David, 2003) Matriz EFE evalta los factores externos de la empresa, permitiendo
resumir y evaluar la informacion econdmica, social, democratica, ambiental, politica,
gubernamental, legal, tecnologica y competitiva. Se escogen los factores claves y se
clasifican en funcion de las oportunidades y amenazas, asignandoles pesos referentes a la
respuesta actual de la estrategia de la empresa respecto al factor.

El servicio

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En otras
palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una
necesidad. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico. (Stanton,
Etzel, & Walker, 2004), definen los servicios como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades. (Kotler B. &., 2004), definen un servicio de la
siguiente manera: “Un servicio es una obra, una realizacibn o un acto que es
esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. (Lovelock,
C., (2009) ) Define el Servicio como “una actividad econdmica que implica desempenos
basados en tiempo que buscan obtener o dar valor a cambio de dinero, tiempo y esfuerzo
sin implicar la trasferencia de propiedad”. En este sentido, también involucra tres

elementos alrededor del Servicio: acciones, procesos y Ejecuciones.
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(Zeithalm,V y Bitner, M., 2000) Proponen una distincion entre Servicio y lo que se define
como Servicio al Cliente. Para ellas, Servicio, es suministrado por una empresa que ofrece
“Servicios” como propuesta de valor y servicio al cliente, son mejoras a la propuesta de
valor de cualquier tipo de productos sean tangibles o no. Existen cuatro elementos o
caracteristicas de consideracion propuestas por Zeithalm al hablar de servicio, el primero,
la Intangibilidad, segundo la Heterogeneidad, tercero la produccion y consumo
simultaneo y el cuarto, ser no perecedero.
- Cliente.

Segun la American Marketing Association (A.M.A.), el cliente es "el comprador

potencial o real de los productos o servicios".

1. Clientes internos:

« Elcliente de adentro es el elemento dentro de una compafiia, que toma
el resultado o producto de undesarrollocomo recurso
para hacer su desarrollo. Luego, entregara su resultado a otro
trabajador de la compariia para seguir con

o El desarrollo hasta acabarlo y ponerlo a venta, y lo adquiera el
cliente de afuera. Por lo cual, cada trabajador es cliente
y paralelamente proveedor dentro de la compafiia.

2. Clientes externos:
El cliente de afuera es la persona que no forma parte a la compafiia y solicita agradar una
necesidad (bien o servicio).
Estos se tienen la posibilidad de clasificar en tipos de Clientes
Clientes leales: son la base de la compafiia puesto que desarrollan hasta un 50% del

capital.
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- Clientes perfeccionados en  descuentos:  son  compradores  regulares en
concordancia al nivel de descuento que la compafiia da.

- Clientes impulsivos: se guian por sus impulsos, no se van de la tienda sin dejar
de adquirir algo.

- Clientes basados en las necesidades: tienen una necesidad y buscan un producto
porque lo requieren.

- Clientes errantes: no tienen alguna necesidad cuando entran al negocio, lo hacen de
forma esporadica.

a. Diferencias entre cliente interno y externo:

Existen diferencias entre los clientes internos y clientes externos en los siguientes

aspectos:

Las necesidades que satisfacen:
El cliente de afueraacude a lacompafiiaaagradar una necesidad como nutricion,
recreacion, etc.; adistingue del cliente de adentro que busca agradar pretensiones de
afiliacion, seguridad, autovaloracion, autorrealizacion, etc. Los dos usuarios al recibir un
producto complacen un grupo de pretensiones. Por su ladoel cliente de afuera,
la intensidad del grupo es méas extensa y popular (estatus, agrado, autorrealizacion, etc.).
En cambio, el cliente de adentro, para la mayor parte de la gente su exclusivo fin es la
obtencion del dinero y no toman presente otras pretensiones. Las formas en que
retribuyen el agrado de sus pretensiones. La forma en que el cliente de afuera retribuye
el agrado de una necesidad es el dinero, sin entender que es por medio del esfuerzo fisico
y mental queejecutael cliente de adentroque se satisface la necesidad del
primero. Suponen que le hacen un favor al cliente de adentro por dejarlo trabajar y que el
cliente de afuera les hace un favor por satisfacerlo. Pero no tienen idea que, si el cliente de

adentro no tuviera la necesidad de agradar sus propias pretensiones por medio de su
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trabajo, los usuarios externos no lograrian  su agrado ni rehabilitacion de  su

dinero comprado.

El poder de eleccion del cliente.
La manera en que el cliente de afuera retribuye el gusto de una necesidad es el dinero,
sin comprender que es por medio del esfuerzo fisico y mental que ejecuta el cliente de
adentro que se satisface la necesidad del primero. Suponen que le hacen un favor al cliente
de adentro por dejarlo trabajar y que el cliente de afuera les hace un favor por satisfacerlo.
Pero no tienen iniciativa que, si el cliente de adentro no tuviera la necesidad de agradar
sus propias pretensiones a través de su trabajo, los individuos externos no lograrian
su gusto ni rehabilitacion de su dinero comprado.
- Calidad de servicio:

(Sanguesa Sanchez, Marta; Mateo Duefias, Ricardo; Ilzarbe 1zquierdo, Laura, , 2006,

)), la norma internacional 1SO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad -

Fundamentos y vocabulario define calidad de la siguiente manera:
a. Expectativas:

Las expectativas son las esperanzas que los usuarios tienen por conseguir algo. Las

expectativas de los clientes se producen por el efecto.

b. Satisfaccion del cliente:

La satisfaccion del cliente se puede entender como "el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas"” (Kotler, 1989).

Los autores Kotler y Keller (2006) definen el agrado de cliente como: Una sensacion
de excitacion o de decepcion que resulta de contrastar la vivencia del producto (o los

resultados esperados) con las expectativas de provecho anteriores. Si los resultados son
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inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados sobrepasan las
expectativas, el cliente queda muy satisfecho o0 encantado (p.144).
Para comentar de agrado del cliente, Gosso (2008), sostiene que: “es un estado
de arrojo final de la comparacion entre las expectativas del cliente y el
servicio brindado por la compafiia, el resultado neutro no movilizara ninguna
emocién efectiva en el cliente lo que supone que la compafiia no agrego ningun valor, en
tanto si el resultado es negativo el cliente experimentara un estado emocional de
insatisfaccion,  enesta  situacional  no conseguir  un desarrollo satisfactorio
la compafiia va a tener que asumir costos relacionados con volver a ensefiar el servicio,
compensar al cliente y normalizar comentarios negativos y alzar la moral del personal.
(p.77)

c. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente:

Més alla de que hay distintos provechos que toda compafiia u organizacién puede
conseguir el agrado de sus usuarios, estos tienen la posibilidad de ser resumidos en tres
enormes provechos que brindan un concepto claro sobre la consideracion de conseguir el

agrado del cliente:

1) El cliente satisfecho, en la mayoria de los casos, regresa a adquirir. Por consiguiente,
la compafiia obtiene como provecho su lealtad, y por lo tanto la oportunidad de venderle
el mismo u otros productos complementarios méas adelante.

2) El cliente satisfecho comunica a otros sus vivencias positivas con un producto o
servicio. Por consiguiente, la compafiia obtiene como provecho una difusion gratis que el
cliente satisfecho ejecuta a sus familiares, amistades y populares.

3) El cliente satisfecho deja de lado a la rivalidad.
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Validez:

La validacion es el proceso por medio del cual el investigador que desarrolla
cuestionarios obtiene evidencia para sustentar sus inferencias. Este proceso de
validacion requiere un estudio empirico dirigido a recolectar la evidencia requerida.
Eficacia:

(Stephen, 1996), se define como “hacer las cosas correctas”, es decir; las
actividades de trabajo con las que la organizacion alcanza sus objetivos.

Lealtad:

(Reichheld, 2003), define la lealtad como el sello distintivo de los grandes lideres y
se da cuando los lideres pueden ayudar a sus empleados a construir relaciones con
los pacientes correctos: los pacientes que puedan crear un valor tan consistente, que
quieran regresar por mas, tarde o temprano hacer todos sus negocios con esta
compafiia.

Definicion de términos basicos.

— Plan: idea del modo de llevar a cabo una accién. Programa en el que se detalla el
modo y conjunto de medios necesarios para llevar a cabo esa idea.

— Planificar: Elaborar o establecer el plan conforme al que se ha de desarrollar algo,
especialmente una actividad.

— Estrategia: Arte de proyectar y dirigir las operaciones militares, especialmente las
de guerra. Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin
determinado.

— Plan estratégico: Es una herramienta que recoge lo que la organizacion quiere
conseguir para cumplir su mision y alcanzar su propia vision (imagen futura).
Entonces ofrece el disefio y la construccion del futuro para una organizacion,

aunque éste futuro sea imprevisible.
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— Cliente: ((Thompson I., 200) es la persona, empresa u organizacion que adquiere
0 compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si
mismo, para otra persona 0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el
motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan
productos y servicios

— Mision: Captura la razon de ser de una organizacion.

— Vision: Expresa una aspiracion de la organizacion, (McGraw Hill, 2000) como el
camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para
orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad”.

— Estrategia: Es la direccion y el alcance de una organizacién a largo plazo, que
permite lograr una ventaja en un entorno cambiante, mediante la configuracion de
sus recursos y competencias con el fin de satisfacer las expectativas de las partes
interesadas.

— Anadlisis foda: El analisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica,
disefiada para realizar un analisis interno (Fortalezas y Debilidades) y externo
(Oportunidades y Amenazas) en la empresa. Desde este punto de vista la palabra
FODA es una sigla creada a partir de cada letra inicial de los términos
mencionados anteriormente.

— Clientes fidelizados: Las estrategias de fidelizacion implican diferenciarse de la
competencia, escuchar al cliente, ofrecer novedades, mejoras y, en suma, revierten
en un mejor servicio, y ello supone no s6lo una manera de retener a antiguos
clientes sino también a los nuevos, asi como de atraer a clientes potenciales.

— Satisfaccion del usuario: Implica una experiencia racional o cognoscitiva, definida
en términos de discrepancia percibida entre aspiraciones y logros, derivada de la

comparacion entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio.
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— Modelo estratégico: Constituye un plan, o modelo, disefiado para mejorar un
proceso. Las organizaciones utilizan modelos de estrategias para mejorar las
operaciones y cumplir con sus objetivos.

— Tecnologia: Es el conjunto de conocimientos con las que el hombre desarrolla un
mejor entorno, mas saludable, agradable y sobre todo cdémodo para la
optimizacion de la vida.

— Servicio: Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras
personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos.

— Confiabilidad: Implica consistencia en el rendimiento y en la préactica.

— Indicadores: La palabra indicadores es el plural del término indicador. Un
indicador es, como justamente lo dice el nombre, un elemento que se utiliza para
indicar o sefialar algo

— Las 5 fuerzas de Porter: Las 5 fuerzas de Porter son esencialmente un gran
concepto de los negocios por medio del cual se pueden maximizar los recursos y
superar a la competencia, cualquiera que sea el giro de la empresa.

— Mapa estratégico: Un mapa estratégico es una completa representacion visual de
la estrategia de una organizacién, describe el proceso de creacion de valor
mediante una serie de relaciones de causa y efecto entre los objetivos de las cuatro
perspectivas del BSC.

— Balanced Scorecard: (BSC / Cuadro de Mando Integral) es una herramienta que
permite enlazar estrategias y objetivos clave con desempefio y resultados a traves
de cuatro areas criticas en cualquier empresa: desempefio financiero,
conocimiento del cliente, procesos internos de negocio y aprendizaje y

crecimiento.
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— Andlisis interno: El analisis interno, permite fijar con exactitud las fortalezas y
debilidades de la organizacién. Tal analisis comprende la identificacion de la
cantidad y calidad de recursos disponibles para la organizacion.

— Andlisis externo: El Analisis externo es el conjunto de tareas de recopilacion de
datos, observacion y analisis del mercado en el que va a intervenir la empresa.

— Matriz del perfil competitivo (MPC): ldentifica a los principales competidores de
la empresa, asi como sus fuerzas y debilidades particulares, en relacion con una
muestra de la posicion estratégica de la empresa.

— Obijetivos: Los objetivos son el fundamento de cualquier programa de planeacion.
La mision aclara el propdsito de la organizacion a la administracion. Los objetivos
trasladan la mision a términos concretos para cada nivel de la organizacion.

— Objetivos a corto plazo: La definicion de un propdsito u objetivo a corto plazo no
se refiere a un periodo de tiempo especifico. En otras palabras, se puede lograr (o
no lograr) un objetivo a corto plazo en un dia, semana, mes, afo, etc.

— Objetivos a largo plazo: Se denomina objetivos estratégicos a los objetivos
planteados por una organizacion para lograr determinadas metas y a largo plazo la
posicion de la organizacion en un mercado especifico, es decir, son los resultados
que la empresa espera alcanzar en un tiempo mayor a un afo.

— Objetivos planteados: Se denomina objetivos estratégicos a los objetivos
planteados por una organizacion para lograr determinadas metas y a largo plazo
la posicion de la organizacion en un mercado especifico, es decir, son los
resultados que la empresa espera alcanzar

— MPCE: Determina el atractivo relativo de diversas estrategias, basandose en el

grado en que exista la posibilidad de mejorar los factores clave criticos para el
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éxito, externos e internos, por medio del andlisis del impacto acumulado de cada
uno de los factores criticos.

— MEFI: matriz de evaluacion de los factores internos: Sirve para formular
estrategias, ya que resume y evalla las principales fortalezas y debilidades en
areas funcionales de una organizacion ofreciendo una base para identificar y
evaluar las relaciones entre ellas.

— MEFE: La Matriz De Evaluacién De Factores Externos. El objetivo de esta matriz
es permitir a los estrategas resumir y evaluar informacién econémica, social,
cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y
competitiva de la empresa bajo estudio.

— Usuario: Real Academia Espafiola (RAE) define el concepto de usuario con
simplezay precision: un usuario es quien usa ordinariamente algo. El término, que
procede del latin usuarios, hace mencion a la persona que utiliza algan tipo de
objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico.

— Confiabilidad: La confiabilidad es la "capacidad de un item de desempefiar una
funcion requerida, en condiciones establecidas durante un pe-riodo de tiempo
determinado™.

— Servicio de atencion al usuario: Se designa con el concepto de Atencidn al Cliente
a aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas de servicios o que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse directamente
con ellos.

— Matriz BCG: La Matriz BCG (también conocida como Modelo Boston Consulting
Group) es una matriz de crecimiento que suele utilizarse mucho a nivel de

marketing estrategico.
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ITIL

Definamos primeramente que es ITIL s el acronimo de Informacion Tecnologia
Infraestructura Library. Es un conjunto de mejores practicas para la gestion de servicios
de T1. Permite a las empresas y a personas ofrecer una mejor gestion rentable de servicios
TI, alineados con estrategias y crecimiento del negocio. Segun lo indica la revista (ATS
Buenas Practicas, 2020)

Se indica que ITIL te da una vision general y un enfoque que te ayuda a mejorar los
procesos, ayudar a resolver problemas y este puede ayudar a las organizaciones de TI.
Asimismo, Uno de los principales beneficios de ITIL dentro de la comunidad de TI es
que proporciona un vocabulario comdn y consistente en un glosario de términos
detalladamente definidos y con un rango altamente aceptado por las diferentes areas de la
empresa.

EMPRESADE TI

Uno de los principales beneficios de ITIL dentro de la comunidad de TI es que
proporciona un vocabulario comin y consistente en un glosario de términos
detalladamente definidos y con un rango altamente aceptado por las diferentes areas de la
empresa. Las empresas de tecnologia se encargan de brindar productos o servicios
innovadores para satisfacer o cubrir una necesidad nueva o existente.

TIR:

Este concepto tiene una utilidad particular cuando queremos conocer la rentabilidad que
nos genera un proyecto de inversion que requiere una serie de desembolsos a lo largo del
tiempo y que, también en distintos momentos, permite obtener una serie de ingresos.

(Carrasco & Dominguez, 2011)
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VAN:

Se define como un indicador financiero que se encarga de medir los flujos de los
ingresos egresos futuros que tendra un proyecto, para determinar, si luego de descontar
la inversién inicial, queda una ganancia. (Puga, 2015)

Viabilidad:

Que tiene probabilidades altas de tener éxito, generar ganancia y/o concretarse.

1.2. Formulacion del problema

¢En qué medida el modelo estratégico impacta en la satisfaccion del usuario de la
empresa TIVANE SAC, en la ciudad Trujillo en el afio 2020?

1.3. Objetivos
1.1.1.Objetivo general

Determinar la influencia del modelo estratégico en la satisfaccion del usuario en la
empresa Tivane S.A.C en la ciudad de Trujillo en el afio 2020.

1.1.2.Objetivos especificos

Realizar un diagnostico del entorno interno y externo de la empresa, con el

fin de identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

e Analizar la situacién actual del usuario de la plataforma que provee la
empresa en estudio.

e Definir estrategias competitivas necesarias para el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la empresa.

e Evaluar el impacto econdmico de la propuesta del modelo estratégico en la

satisfaccion de usuarios de la empresa.

1.4. Hipdtesis
El modelo estratégico influye positivamente en la satisfaccion del usuario, en la

empresa TIVANE S.A.C en la ciudad de Trujillo en el afio 2020
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

2.2.

Segln el proposito: Aplicada Segun el disefio la investigacion: Experimental
Grado: Pre experimental (HERNANDEZ, 2010) “En el contexto de la investigacion
el disefio de investigacion seleccionado es pre experimental, denominada por
administrar un tratamiento o estimulo en la modalidad de s6lo pos prueba o en la

de pre prueba- pos prueba.” (p.159)

Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Objetivo de estudio

El objetivo de estudio de la presente investigacion fueron los usuarios que usan

del servicio de la plataforma empresarial y facturacion electrénica Sauri.

Paoblacion

La poblacion esta constituida por los 15 usuarios que usan el servicio Sauri de la
empresa TIVANE S.A.C. dentro del primer trimestre del afio 2020 en la ciudad de

Trujillo.

Muestra:

La muestra equivale a los 15 usuarios que usan el servicio Sauri de la empresa

TIVANE SAC, dentro del primer trimestre del afio 2020 en la ciudad de Trujillo.
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Instrumentos:

ENTREVISTA AL GERENTE:

Se realizo la entrevista a profundidad al gerente general y duefio de la empresa con
preguntas de gran profundidad las cuales nos dieron una vision de como se encontraba la

empresa y que problemas venian enfrentando actualmente.

ENTREVISTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA:

Se realizé la entrevista a los colaboradores de la empresa con la finalidad de conocer los
procesos y las tareas que tienen cada uno de ellos y asi ver que deficiencias presentan en
su area de trabajo

ENTREVISTA A LOS USUARIOS DE LA PLATAFORMA SAURI:

Se realizd la entrevista a profundidad a los usuarios que usan la plataforma Sauri, para
saber su nivel de satisfaccion con el servicio brindado por la empresa y asi encontrar
algunas debilidades y amenazas que presenten para poder planear estrategias que puedan
ayudar a la empresa que sus clientes tengan un grado de satisfaccion alto.

Matriz FODA

La matriz de analisis dafo o foda, es una conocida herramienta estratégica de analisis de
la situacion de la empresa de manera interna y externa, asimismo (Zambrano,2006) nos
dice que confinando los factores se puede precisar las condiciones en las cuales se
encuentra la organizacion

Tabla Pestec

Es una herramienta popular de planificacion estratégica, ayuda a las organizaciones a
realizar el analisis de los factores externos. Comprendidos en “fuerzas politicas,

gubernamentales y legales, fuerzas financieras y economicas, fuerzas culturales,
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demogréficas y sociales, fuerzas tecnoldgicas y ambientales y finalmente las fuerzas
competitivas indico (D’ Alession Ipinza,2012).

Tabla AMOFHIT

Es una auditoria interna que tiene como objetivo encontrar fortalezas y debilidades de la
empresay como funcionan las areas de marketing, administracion, operaciones y finanzas
(D’ Alession Ipinza,2012).

Matriz de evaluacion del factor interno (MEFI)

(D’ Alession Ipinza,2012). Nos permite evaluar e identificar factores de manera interna
y asi poder elaborar una matriz de posicion de la empresa.

Matriz de evaluacion del factor externo(MEFE)

La Matriz de evaluacién de factores externos es la encargada de analizar las oportunidades
0 amenazas fuera de la organizacion. Ademas, nos permite comparar informacion y
situaciones externas, ya sea en el sector politico, social, econdémico, juridico, etc., que
influyan en el objetivo de la organizacion. (D’ Alession Ipinza,2012).

Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

(David,2003) nos dice que se encarga de identificar los principales competidores de la
empresa y ver sus debilidades y fortalezas y compararla entre ellas, en esta investigacién
se hara una matriz con los principales competidores y ver las diferencias entre ellas.
Matriz cuantitativa de planificacién estratégica (MCPE)

Es una herramienta que permite evaluar las diferentes estrategias alternativas de manera
objetiva en base a los factores criticos internos y externos identificados en las anteriores

matrices. (D’ Alession Ipinza,2012).
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Técnicas y materiales:
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INSTRUMETO

uSsoO

Entrevistas

Para definir la realidad problematica.

Matriz FODA

Tabla Pestec

Tabla AMOFHIT

Matriz de evaluacion del factor interno
(MEFI)

Matriz de evaluacion del factor
externo(MEFE)

Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

Matriz  cuantitativa de planificacion

estrategica (MCPE)

Perfiles de Clientes

Prototipos de Sistema

Para el desarrollo del proyecto de investigacion
conociendo la situacion actual de la empresa y
definir diferentes estrategias que permitan

armar perfiles y prototipos del sistema.

Tabla 1. Uso de los instrumentos
Fuente: Elaboracion Propia

Luego del andlisis interno y externo a la empresa Tivane S.A.C, se formularon algunas

estratégicas, en la cual se conversd en una entrevista con el gerente de la empresa y asi

poder elegir el tipo de estrategias que pueden ejecutarse prontamente de acuerdo a las

actividades que las empresas tienen por ejecutar. Y las estrategias fueron definir perfiles,

evaluar la satisfaccion de los usuarios con mejoras en los prototipos y una atencion

personalizada con ejecutivos de soporte que se convierta en agentes que brinden ayuda

para los usuarios de la plataforma Sauri.
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Aspectos éticos:

Para el siguiente proyecto de investigacion y poder reclutar la informacion para elaborar
el modelo estratégico y la satisfaccion del usuario, realizando entrevistas de manera
anonima y confidencial y tampoco se pretende dar criticas que no sean académicas para
la investigacion todo se trabajo de manera ética y segura lo que se tiene como objetivo es
contribuir en la mejora de los problemas mencionados.

o Propiedad intelectual: El presente proyecto de tesis ha sido elaborado y analizado
por los dos tesistas, lo cual indica que la informacidon de este proyecto no se podra
usar sin el consentimiento o confirmacion de algunos de los tesistas.

¢ Informacion sobre las entrevistas con los colaboradores de la empresa Tivane
SAC sera confidencial.

e Ley de Proteccion de Datos 29733 esta ley tiene como objetivo principal proteger
los datos personales fue elaborada el 3 de julio del 2011 y aprobada en el congreso
de la republica.

e Por ser una empresa de tecnologia se usé la ISO 27001-2019 que nos indica sobre
la seguridad de datos personales, esta ISO no solo se caracterizara por la seguridad
de la informacion que la empresa maneja, sino que también generar confianza al
cliente.

e Como lo menciona en el cédigo de ética del colegio de ingenieros se debe
Mantener la debida reserva y discrecion respecto a los trabajos, datos e
informaciones de indole técnica, financiera y otras de naturaleza confidencial que
obtenga de su cliente en el ejercicio de su actividad profesional.

e Lainformacién de los clientes y opiniones sera reservada.
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Unidad de

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Formula . Instrumento
medida
Actividades
efectivas (actividades
Plan VAN efectivas/total  de | % Cuestionario
INDEPENDIENTE actividades) *100
Modelo Estratégico TIR
Un modelo
estratégico Rentabilidad (Ganancia /| %
constituye un plan Inversion)*100
estratégico, )
disefiado para _ - (Procesos Matriz  de
MODELO meiorar Operaciones Eficiencia afectados/total  de | % evaluacion del
ESTRATEGICO jorar un proceso. *100
Las organizaciones procesos ) factor externo
utilizan modelos (Proceso
estratégicos para Procesos errados errados/total de | %
mejora_r las procesos) *100
operaciones y
?(I;:ie;rr\]zazrms?u)s metas o (metas Matriz 3 de
' ' Metas Eficiencia alcanzadas/total de | % evaluacion del
metas)*100 factor externo

Tabla 2 Variable independiente
Fuente: Elaboracién Propia
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de servicio)*100

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Formula #Ig:jo:gg e Instrumento
Grado de (clientes
DEPENDIENTE Persona X . satisfechos/total de | %
Satisfaccion del satisfaccion clientes)*100
Usuario
Kotler(2016) define
a la satisfaccion del
cliente o usuario Encuesta de
/ como: "el nivel del (Nivel de . .

SATISFACCION . - . : o Satisfaccion a
estado de animo de | Rendimiento Tiempo de espera satisfaccion /tiempo | % .

DEL USUARIO usuarios. T-
una persona que de espera)*100 student
resulta de comparar '
el rendimiento
percibido de un
producto  servicio
con sus (Nivel de
expectativas". Servicio Calidad de Servicio | satisfaccion/calidad | %

Tabla 3 Variable dependiente
Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 3. RESULTADOS

3.1. Desarrollo del modelo estratégico

3.1.1. Diagnéstico interno situacional de la empresa.

3.1.1.1.Consulta Ruc de la empresa

Mimero de RUC: 20601329381 - TIVANE S5.A.C.

Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANCMNIMA CERRADA

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 28/06/2016 Fecha de Inicio de Actividades: 01/07/2016
Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicién del Contribuyente: HARIDO

Direccidn del Domicilio Fiscal: MZA. K LOTE. 34 URB. SAN ISIDRC 1 ETAPA 1ER PISO (POR EL COLEGIO DE POLICIA MARIANO SANTOS) LA LIBERTAD - TRUJILLO - TRUJILLC
Sistema de Emision de Comprobante: MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: MANUAL

Actividad(es) Econémica(s): £202 - CONSULTORIA DE INFORMATICA ¥ GESTION DE INSTALACIONES INFORMATICAS %

Comprobartes de goc/aut de [ icrns v

Sistema de Emision Electronica: DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 06/03/2018 v

Emisor electrénico desde: 06/03/2018

Comprobantes Electrénicos: BOLETA (desde 06/03/2018),FACTURA (desde 06/03/2018),GUIA {desde 04/02/2020)

Afiliado al PLE desde:
Padrones : NINGUNO w

Figura 7. Ruc Empresa TIVANE SAC
Fuente: Sunat.

3.1.1.2.Grupo de TIVANE SAC:
Son un equipo humano dedicado a la construccion e implementacion de productos
y servicios tecnoldgicos que solucionan problemas empresariales. Se caracteriza
el profesionalismo, experiencia y las certificaciones internacionales que el equipo

de ingenieros posee, siendo reflejado en los proyectos finales.

3.1.1.3.Valores de la empresa TIVANE SAC:

- Compromiso

- Responsabilidad
- Puntualidad

- Contribucion

- Impacto

- Crecimiento

- Trabajo en equipo
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3.1.1.4.Experiencia del equipo de TIVANE SAC:
Todo el equipo humano se caracteriza por tener pasion en lo
que hace y ademas cuentan con los siguientes cursos y certificaciones

internacionales:

- Amazon Web Services
- Paloalto

- Zabbix

- Exinda

- Cisco CCNA

- Certificacion ITIL

- Hp

- Windows Server

- PMly otros.

3.1.1.5.Servicios y soluciones que brinda la empresa TIVANE SAC:
- Monitoreo TlI:
Asegura la entrega de servicios TI hacia sus usuarios finales mediante
el continuo monitoreo operacional de los componentes de la
infraestructura T1 los cuales pueden estar en el propio centro de datos,
en la nube o una combinacion de ambos.
- Seguridad Perimetral:
Protege a las empresas de ataques informaticos y del robo de
informacidn, controla el acceso a internet de sus usuarios, trabaja
remotamente en forma segura, cumple con estandares de seguridad y
obtiene la mejor informacién que le permita tomar decisiones y

ahorrar en costos.

- Respaldo de Informacion:
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Evita la pérdida de la informacion mediante copias de respaldo
automatizadas, disefiando un proceso completo de respaldo y
restauracion alineado a estandares de T1 que cumplen completamente
con los requerimientos més exigentes de las auditoras, soportamos
todo tipo de informacion de cualquier tecnologia, respaldado en su
centro de datos, en la nube o en ambos.

- Servicio en la nube:

Disefia su estrategia completa de Cloud integrandola con su centro de
datos local de acuerdo a las necesidades del negocio, migra
plataformas o sistemas completos hacia la nube, soportamos todas las
tecnologias existentes.

- Gestion de ancho de banda:

Controla completamente el ancho de banda de internet en la empresa,
asegure velocidad en las aplicaciones empresariales, genera reporte
detallados del consumo y muchas cosas e opciones mas.

- Antimalware de nueva generacion:

Las nuevas tendencias tecnolégicas y la continuidad de sus
operaciones TI requiere de una red limpia de software malicioso que
le permite trabajar rapidamente minimizando todo tipo de riesgos de

seguridad.

- Centro de datos:
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Disefian y construyen centro de datos certificables de nueva
generacion, buscando minimizar el espacio fisico, reduce el consumo
de energia y generar ahorros econdémicos en mantenimiento y
operacion, conecta con su datacenter con centros de datos en la nube
como Amazon Web Services o0 Google Compute Engine e implementa
una solucion completa de monitoreo.

- Cableado estructurado:

Disefia y construyen sistemas de cableado estructurado certificables
los cuales aseguren wuna interconexion fisica adecuada de
computadoras, redes, telefonia y sistemas eléctricos, todo
implementado de acuerdo a normas internacionales.

- Consultoria, mesa de ayuda y soporte TI:

Se brinda soluciones que cubra completamente las necesidades
asegurando una adecuada inversion.

- Plan de recuperacion de desastres:

Desarrolla estrategias de recuperacion de desastres la cual le permite
levantar todos los servicios TI en caso de desastre total en su centro
de datos principal, soporta e integra diferentes tecnologias para

asegurar la continuidad de su negocio.

- Ahorro tecnolégico:
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Analiza toda tu su operacion tecnoldgica y le planteamos estrategias
para generar ahorro sin afectar sus servicios Tl y asegurando la

satisfaccion de sus usuarios finales.

- Desarrollo de software

Automatiza y hace eficientes su proceso de negocio con software de
alta calidad que cubren completamente sus requerimientos entregando
informacion adecuada y el conocimiento necesario para una mejor
toma de decisiones. Trabaja con las Gltimas tendencias del mercado

para la construccion de software basado en procesos.

- Plataforma Empresarial Sauri:

Sistema Computarizado que te permite realizar ventas, compras,
llevar el inventario en tus almacenes y facturar electrénicamente de
manera muy rapida e inmediata, entregando reportes en tiempo real

para tomar mejores decisiones y hacer crecer el negocio.
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N

EMPRESAS
PEQUENAS EMPRESAS GRANDES

Plataforma Servicios Consultoria Seguridad Networking
Empresarial Gestionadao en Computing Parimetral de nueva
para la s de Plataforma generacion
pequeiia Plataforma Tecnolagica
empresa Tecnolégica
ERP SAURI

Tabla 4. Servicios de la empresa Tivane SAC

Fuente: Elaboracion propia.

SERVICIO ELEGIDO JUSTIFICACION

Actualmente uno de los tesistas se encuentra
Plataforma empresarial Sauri trabajando en dicho proyecto y puede tener
acceso a la informacion y al contacto con los

clientes.

Tabla 6. Servicio seleccionado
Fuente: Elaboracion Propia
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Plataforma Empresarial Sauri

Logo:

SAURI

Plataforma Empresarial

Figura 5.Logo de la Plataforma Sauri.
Definicion
La plataforma Sauri se encarga de ayudar a pequefias y medianas empresas administrar
sus negocios y cumplir con obligaciones tributarias para emitir comprobantes
electrénicos.
Significado de Sauri:

Lengua Africana es Répido.

Slogan:

Gana tiempo y Tranquilidad

Descripcion del producto:
Son Proveedores que se encargan de generar: Facturas electronicas, boletas de ventas
electronica y las notas electrénicas (crédito y débito), Guias de remision, Resumen diario
de boletas y resimenes de baja conforme lo establece el articulo 1° de la Resolucion de
Superintendencia N° 097-2012/SUNAT y modificatorias. Nuestra solucion permite:

e Enviar las FACTURAS directamente a tu cliente por email en formato .PDF y

XML conun CLICK.
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e Trabajar desde cualquier parte del mundo.

e Personalizar tu factura con tu LOGOTIPO y colores

e Almacenar los comprobantes electronicos por 2 ANOS en un servidor dedicado
en la Nube llamado Amazon Web Service

e Trabajar facilmente desde dispositivos mdviles (iPhone, iPad, tabletas, Etc.)

e Puedes integrar nuestra solucion con cualquier aplicacion, propias o de terceros

e Te permite llevar el control de tu inventario.

e Esun ERP que administra las areas mas importantes de la empresa.

e Te dareportes para la toma de decisiones.

e Te calcula la rentabilidad del negocio y entre otros puntos importantes que son

para los usuarios.
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Objetivo 1:

OBJETIVO GENERAL

Ser la plataforma comercial lider en el mercado local

Incrementar los ingresos de la empresa

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Estabilizar la solucion y asegurar el lineamiento con los principios de la empresa.
Aumentar dos médulos funcionales (Marketing/VVenta Réapida)
Fidelizar 20 clientes en el presente afio

Incrementar los ingresos de la empresa en un 15% en el presente afio

BENEFICIOS

Software Empresarial (Ventas, Compras, Inventario, Facturacion electronica y Reportes)
Hecho a su medida

No requiere capacitacion

Facturar electronicamente de forma ilimitada

Usuarios Ilimitados

Sedes Ilimitadas

Almacenes ilimitados

Solo necesita 1 PC con conexion a internet minima

Cero inversiones

Unico pago minimo mensual

Soporte en linea por celular, Facebook, Whatsapp, correo, chat, videoconferencia, acceso
remoto, visita en oficina

Informacion Segura

Activado en 5 minutos

Sin dependencias, puede cancelar el contrato y llevarse su informaciéon cuando usted
desee

Cargamos toda su informacion inicial

Autorizados por SUNAT

Actualizaciones constantes de mejora

Acceda desde PC, laptop, Tablet o celulares

Analizar la situacion actual de la plataforma empresarial Sauri.

Tabla 5. Plataforma Sauri
Fuente: Elaboracion propia.
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Mision Actual:

Brindar servicios de tecnologias de la informacion que entreguen valor al negocio.

Vision actual:

Ser la empresa lider en el norte del pais brindando servicios de tecnologias de la
informacion.

Core Business:

Ofrecer Servicios que entreguen valor a los negocios.

Ventaja competitiva
Ofrecer un servicio contando con personal con experiencia dispuestos a brindar
soluciones rapidas y ayuden a las empresas y el usuario cumpla sus expectativas y le

ayude en su trabajo.

Propuesta de valor
Ofrecer un servicio que entregue valor al negocio, se mostrara una propuesta de valor de

las &reas mas importantes de la empresa con los procesos estratégicos, claves y de apoyo.
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Area de ventas
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General
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desarrollo
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-Asesores Contabilidad DiIsefiador Proyectos.
Comerciales
N N N
N I N I N
-Informes Imagen v Programadores.
comunicacion
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I N I N
-Post Venta Disefiador.
N N

Figura 6. Organigrama de la empresa.
Fuente: Elaboracion propia

Administrador de
Seguridad.

N—
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Evaluacion interna
Se mostrara la evaluacion interna de la plataforma empresarial Sauri, ello permite la toma de
decisiones y tener conocimientos de cuales son las fortalezas y debilidades de la empresa para

poder elaborar la matriz EFI.

Anadlisis de la cadena de valor
Grafico de la cadena de valor

Actualmente la empresa no cuenta con una cadena de valor establecida que
permita ver sus procesos, sub procesos y actividades que se realiza en la
organizacion, por ello se realizé una cadena donde refleje los procesos

claves, estratégicos y de apoyo.

PROCESOS ESTRATEGICOS
Gestion de planeacion. Gestion de integracion. Gestion de control
financiero.
Marketing. Publicidad en redes Informar al cliente sobre
sociales. los servicios.
Ventas. Servicio de ventas. Atender consultas de no
clientes.
Capacitacion. Capacitacion a los Ayudar a resolver sus
usuarios. dudas.
Soporte. Quejas. > Requerimientos. >
Servicio de Post- Fidelizar. Retener.
Venta.
PROCESOS DE APOYO
Administracion. Seguridad. Administracion de RRHH.

Figura 8. Cadena de Valor de la Plataforma Sauri
Figura 9.Cadena de Valor de la Plataforma Sauri
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Anadlisis del AMOFHIT

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
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DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Fortalezas

Debilidades

Administracion y gerencia
(A)

En la empresa se refleja una
buena relacion con sus
proveedores, tienen una
rapida respuesta de ellos y
esto les ayuda mucho en la
gestion de sus procesos.

No hay una persona que se pueda
tomar las decisiones de la empresa y
a su vez que vea el cumplimiento de
actividades y tareas.

Marketing, ventas e
investigacion de mercado
(M)

Hay capacitaciones
periédicamente y reportes
para ver sus avances y ver
puntos gque se pueda mejorar.

Redes sociales no actualizadas, bajo
indice de difusion de contenidos de
los servicios que tienen la empresa.

Operaciones y logistica e
infraestructura (O)

Herramientas  innovadoras
para asistir al cliente con
capacitaciones virtuales.

Carencia de personal de soporte para
la atencion al cliente, demoras en la
atencion y algunos errores en la
comunicacion en el equipo.

Finanzas y contabilidad (F)

Usa medios de pago para que
sus clientes puedan realizar
sus pagos con cualquier
banco.

No existe lineas de crédito con altos
montos para la compafiia.

manejo en la gestion de Tl y
proyectos.

Acceso al crédito en
diferentes entidades
financieras.
Colaboradores Algunas discrepancias entre areas de
comprometidos con  la | trabajo
Recursos  humanos vy o
organizacion 'y con alto
cultura (H)

Sistemas de informacioén y
comunicaciones (1)

Medios para la comunicacion
interna del equipo y un CRM
para la gestion de clientes.

Equipos de TI deficientes o en mal
estado.

Tecnologia e investigacion
y desarrollo (T)

Innovacion de herramientas
tecnologicas en la empresa.

No se llega a tiempo en

actualizaciones solicitadas.

Tabla 6. Analisis Amofhit.
Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis de clientes

Perfil de cliente

Sexo: Hombres y mujeres
NSE:A,BYC

Caracteristicas | Lugares: A nivel Nacional
demogréficas

Ocupacion:  Duefio, Gerentes, Vendedor, Administradores,

Contadores, Produccion, Almacén

¢Cémo se comporta tu publico?

Emprendedores, pequefios empresarios, duefios de sus propios
negocios, que buscan hacer crecer de manera rapida y sostenible con

ayuda de soportes tecnoldgicos.

Pictografico Motivaciones:

(Estilo de
\VVida) o Tener el control absoluto de su negocio

o Reportes directos

o Acceder a cajas, control de inventarios, stock de productos

o Fidelizacion de sus clientes

e Ahorrar tiempo y mejorar productividad

Tabla7. Perfil del cliente
Fuente: Elaboracion propia.
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Género:

60%
40%

Edades:

25%

PROMEDIO: 32 anos

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 12. Porcentaje de edades.

Nivel socioeconémico:

NIVEL SOCIOECONOMICO

50,0%

Figura 15.Nivel Socioeconémico.
Fuente: Elaboracion propia.
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Situacion sentimental:
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Soltero(a)
Soltero(a)
Conviviente
Casado
Separado
Divorciado

Viudo

SITUACION SENTIMENTAL

30%

Figura 16.Situacion Sentimental.
Fuente: Elaboracién propia.

Situacion actual de dispositivos:

ROL/CELULAR

Dueiio

—

Cajero 1%

\

30%

F

Vendedor 1%

}

Contador

60%

—

Administradores

Celular

80%

30%

Figura 19.Situacion actual de Uso de celular por Rol
Fuente: Elaboracion propia.
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ROL/LAPTOP
Laptop
Duefio 40%
Cajero 100%
—
Contador 70%
Vendedor 100%
—
Administradores 50%

|

Figura 22. Situacion actual de Uso Laptop por Rol

Fuente: Elaboracién propia.

Redes sociales:

60% 40% 10% 10% 2% 1%

© f (O in (W G+

Figura 24.Porcentaje de uso de redes sociales.

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultado de las encuestas

En la encuesta realizada a los clientes se obtuvieron los siguientes resultados.

1. ¢Con que frecuencia recomendaria el servicio?

i Con gue frecuencia recomendaria €] servicic?

14 respuestas

@ Nunca

@ Casinuncs
Ausces

@ Casi siempre

@ Siempre

Figura 19. Resultados de encuesta
Fuente: Elaboracion propia.

En la primera pregunta realizada en la encuesta hacia los clientes, podemos observar que
un 21.4% de clientes casi nunca recomendarian el servicio ofrecido por la empresa,
seguido de un 22% la cual indica que casi siempre (es decir ni bueno, ni malo); EIl 42.9%
que recomendarian a veces el servicio, a comparacion de un 14.3% que siempre
recomendarian el servicio. Este resultado muestra que no todos los clientes

recomendarian el servicio de la plataforma empresarial Sauri.
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2. ¢Se siente satisfecho con la atencion ofrecido por los colaboradores?

N

; Se siente satisfecho con la atencion ofrecide por los colaberadores?

15 respuestas

@ Nuncs

@ Casinunca
A veces

@ Caziziempre

@ Siempre

Figura 20. Resultados de encuesta

Fuente: Elaboracidn propia.

En la segunda pregunta realizada en la encuesta hacia los clientes, podemos observar que
el 26.7% de clientes estdn casi siempre satisfechos con el trato por parte de los
colaboradores, pero la mayoria de clientes equivalentes a un 40%, los cuales indican que a
veces se sienten satisfechos, seguido de un 20% la cual siempre estan satisfechos con el
trato de los colaborados. La informacion indica que la atencion por parte de los

colaboradores no es la correcta en su totalidad del area de soporte.
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3. ¢Se siente satisfecho con el precio que paga por usar el servicio?

; Se siente satistecho con el precio que paga por usar el servicio?
&

15 respuestias

@ MNunca

@ Casinunca
Austes

@ Caziziempre

@ Siempre

Figura 21. Resultados de encuesta

Fuente: Elaboracidon propia.

En la tercera pregunta realizada en la encuesta hacia los clientes, podemos observar que
un 46.7% de clientes estan, casi siempre satisfechos con el precio del servicio ofrecido
por la empresa, seguido de un 26.7% la cual califica de a veces (es decir ni bueno, ni
malo); El 13.3% estan casi siempre satisfechos con el precio por servicio, ya que resaltan
en la entrevista que no llegan a usar la totalidad de los modulos brindados por la

plataforma Sauri.
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4. ¢Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la empresa Tivane SAC?

Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la empresa Tivane SACT

1

3 respuestas

@ Muncs

@ Casinuncs
A uetes

@ Caziziempre

@ Siempre

Figura 22. Resultados de encuesta

Fuente: Elaboracidon propia.

En la cuarta pregunta realizada en la encuesta hacia los clientes, podemos observar que
un 15.4% de clientes estan, casi siempre satisfechos con el servicio ofrecido por la
empresa, seguido de un 38.5% la cual califica de a veces (es decir ni bueno, ni malo); El
15.4% estan siempre satisfechos con el servicio, a comparacion de un 23.1% que nunca
estan satisfecho con el servicio. Este resultado muestra que existen deficiencias en los
procesos gestionados en la empresa, pues la mayoria de los clientes no estan satisfechos

con el servicio ofrecido
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5. ¢Con que frecuencia pide atencion del area de soporte?

;Con gue frecuencia pide atencion del area de soporte?

153 respuestas

@ Munca

@ Casinuncs
Avweces

@ Caziziempre

@ Sempre

A yeces
4(26.7%) |

Figura 23. Resultados de encuesta

Fuente: Elaboracion propia.

En la quinta pregunta realizada en la encuesta hacia los clientes, podemos observar que
un 33.3% casi siempre piden soporte, un 20% casi siempre y un 33.3% siempre piden
soporte, finalmente el 13.3% casi nunca lo piden. Podemos observar que hay una alta

demanda de soporte por parte los clientes.
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6. ¢Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de atencién ofrecida?

i 5Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de atencion ofrecida?

14 respuestas

¥ Nunca

@ Casinuncs
O Aveces

& Cazizizmpre
@ Siempre

Figura 24. Resultados de encuesta

Fuente: Elaboracion propia.

En la sexta pregunta realizada en la encuesta hacia los clientes, podemos observar que un
35.7% a veces se sientes satisfechos con la rapidez del servicio de atencién,21.4% casi
nunca se encuentra satisfechos y finalmente un 28.6% nunca se encuentra satisfechos con
la atencion ofrecida. Por lo tanto, la empresa debe mejorar los tiempos de atencion a los

clientes.
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7. ¢Se siente satisfecho con los canales de atencion?

i 5e siente satisfecho con los canales de atencidn?

13 respuestas

@ Munca

#® Casinunca
P Aveces

@ Casisiempre
@ Siempre

Avsces
T [46.7%)

Figura 25. Resultados de encuesta

Fuente: Elaboracion propia.

En la séptima pregunta realizada en la encuesta hacia los clientes, podemos observar que
un 46.7% a veces estas satisfecho con los canales de atencion y un,33,3% casi siempre,
luego un 13.3%manifiestas que casi nunca se encuentran satisfechos con el canal de

atencion. Por lo tanto, la empresa debe evaluar los canales de atencion.
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8. ¢Su factura luego de hacer el pago del servicio le llega a tiempo?

£5u factura luege de hacer el pago del servicic le llega a tiempo?

3 respuestas

@ MNunca

@ Casinunca
A vwesces

@ Casisiempre

@ Siempre

Figura 26. Resultados de encuesta

Fuente: Elaboracion propia.

En la octava pregunta realizada en la encuesta hacia los clientes, podemos observar que
un 69.2% casi siempre les llega a tiempo y un 7.7% nunca les llega a tiempo por lo que
se refleja que los clientes estan satisfechos con la entrega de sus facturas y es un buen

indicador para la empresa.

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pag. 73



“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

9. ¢Se siente satisfecho con el uso de tecnologia en la empresa?

i Se siente satisfecho con el uso de tecnologia en la empresa?

14 respuestas

@ Munca

@ Casinunca
Aveces

@ Casziziempre

@ Siempre

Figura 27. Resultados de encuesta

Fuente: Elaboracién propia.

En la novena pregunta realizada en la encuesta hacia los clientes, podemos observar que
un 42.9% de clientes a veces se sienten satisfechos con el uso de tecnologia en la empresa,
seguido de un 35.7% que casi siempre se encuentra satisfecho con la parte tecnologica de
la empresa. Esto muestra que los clientes ven a la empresa como una organizacion que
no esta acorde a la tecnologia porque no es ni el 50% de clientes que se encuentran

satisfechos con el uso de la tecnologia.
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10. ¢Con que frecuencia utiliza el servicio de la plataforma Sauri?

i Con gue frecuencia utiliza el servicio de la plataforma Sauri?

13 respuestas

@ Nuncs

@ Casinunca
Aveces

@ Caziziempre

@ Siempre

Figura 28. Resultados de encuesta

Fuente: Elaboracion propia.

En la décima pregunta realizada en la encuesta hacia los clientes, podemos observar que
la mayoria de clientes, equivalente al 54%, a veces adquiere el servicio, es decir, una vez
a la semana, seguido de un 31% de clientes la cual adquieren el servicio casi siempre,
esto quiere decir, de manera ocasional, solo un 13% de clientes casi nunca adquieren el

servicio, una vez al mes. Es decir, la frecuencia de adquisicion de servicio casi semanal.
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Resumen general del analisis interno

Fortalezas

Fortalezas

1 |Fuerte alianza con sus proveedores.

Programa de fidelizacidn y experiencia al usuario.

Soporte Técnico.

Alianzas estratégicas con estudios contables.

Innovacién y mejora continua en la plataforma.

o |01 (B~ W N

Actualizacion constante del sistema web.

Debilidades

Debilidades
1 | No tener un sistema a medida.

No contar con un esquema de venta estructurado.

No contar con una estrategia publicitaria online definida.

Lentitud para atender la alta demanda sobre consultas de las funcionalidades.

Bajo posicionamiento en el segmento.

(o> TN &2 BN N~ [ OC REN | \ S ]

Escaza cobertura.

Tabla 8. Resumen general de analisis interno
Fuente: Elaboracion propia.
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Matriz EFI
MATRIZ EFI
FACTORES EXITO PESO | CALIFICACION TOTAL PONDERADO
FORTALEZAS
Fuerte alianza con sus proveedores. 010 4 040
Programa de fidelizacion y experiencia al | 0.03 3 0.10
usuario.
Soporte Técnico. 0.06 4 0.24
Alianzas estratégicas con estudios contables. 0.05 4 0.20
Innovacién y mejora continua en la | 0.06 4 0.24
plataforma.
Actualizacion constante del sistema web. 0.04 3 0.12
Fortalezas Totales 13
DEBILIDADES
No tener un sistema a medida. 0.05 2 0.10
No contar con un esquema de venta | 0.04 2 0.08
estructurado.
No contar con una estrategia publicitaria | 0.02 1 0.02
online definida.
Lentitud para atender la alta demanda sobre | 0.04 2 0.08
consultas de las funcionalidades.
Bajo posicionamiento en el segmento. 004 12 0.08
Escaza cobertura. 0.02 2 0.04
Debilidad Totales 0.4
PESO TOTAL PONDERADO 1 1.7

Tabla 9. Matriz EFI

Fuente: Elaboracion propia — Andlisis interno de la empresa

La tabla n°® 21, representa la matriz EFI como conclusion del analisis interno de
la plataforma empresarial Sauri, donde se refleja que las fortalezas (1.3) son
mayores al resultado de las debilidades de la empresa (0.4). El resultado total es
1.7 (es decir 1 a 3 aproximadamente en comparacion de los debilidades y
fortalezas); mostrando que la empresa no explota de manera correcta sus
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fortalezas ya que no usa correctamente sus recursos; por ello que no se alcanza el
puntaje promedio de 2.50 de la matriz EFI.

3.2. Evaluacion externa

Se representard una evaluacion externa de Tivane SAC con la plataforma empresarial
Sauri, en la cual permite ver como tomar decisiones y tener el conocimiento de cuales son
las oportunidades y amenazas del entorno la empresa, para concluir con la matriz EFE
(Tabla n° 24).

Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter

a) Proveedores:
Los principales proveedores de la empresa Tivane SAC para la construccion de las

diferentes plataformas son:

o Efact
e Sunat
e Angular
e Git
e Java
b) Clientes:

El perfil del cliente y usuario de la empresa Tivane SAC, es el siguiente se evalu6 por
departamentos:

¢) Sustitutos:
El producto sustituto del Sistema Sauri Con facturacion es el que se trabaja mediante
la plataforma SUNAT él envid y el otro es mediante una OSE.

d) Competencia
Como posible competencia de la empresa TIVANE SAC:

- Erp system & solutions s.a.c.
- Skyneterp

- Nisira systems sac

- lIssiore

- Digiflow
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Factor

Oportunidades

Amenazas

-Aumento basico del sueldo

iti -Permisos de funcionamiento por .
Politicos, gubernamentales y POr | - 1os trabajadores.
legal 1a Sunat, -Plataformas  solo  de
cgales -Papeles en orden. i
facturacion.
-Aumento de las pequefias y : ,
i . -Competencia con precios
Econdmicos medianas empresas.

-Obligacion de las empresas a
facturar

muy bajos.

Sociales y culturales

-Los buenos comentarios.
-Crecimiento de las empresas.

-Reclamos, criticas.

Tecnoldgicos

- Redes sociales.
-Tecnologia de punta.

-La
funcionalidades

empresa no tiene.
-Software a medida.

competencia tenga
que la

Ecol6gicos y ambientales

-Anuncios donde se demuestre la
responsabilidad social de la
empresa.

-Cambios climéticos

Fuerzas competitivas

-Alianzas con proveedores.
-Nuevas sucursales y estrategias de
ventas.

-Copia de estrategia.

Tablal0. Analisis PESTE-C
Fuente: Elaboracion propia
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Analisis de las 5 fuerzas de Porter:
a) Amenaza de entrada de nuevos competidores:

Actualmente la entrada de nuevos competidores por la nueva facilidad de ofrecer un
servicio de facturacion electronica todas las empresas de desarrolla se encuentran en
desarrollo de plataforma que ayude a los clientes y no solo con facturacion, ofreciendo
nuevas cosas y un valor agregado.

b) La rivalidad entre los competidores:

Es muy fuerte actualmente debido al crecimiento de las empresas de desarrollo de
software con grandes descuentos o promociones o brindando meses gratis y dandole los
mayores de beneficios hasta captarlo.

c) Poder de negociacion de los proveedores:

Existe un nivel alto con los proveedores porque tenemos respuestas o soluciones rapidas
cuando queremos hacer una gestion y eso nos ayuda mucho en el soporte y atencion con
cada uno de los clientes.

d) El poder de negociacién de los clientes:

Es bastante alto debido a la gran cantidad de empresas del mismo rubro, es por ello que
los clientes antes de comprar comparan precios, metodologia, modulos, beneficios,
confianza e imagen y asi escoger una solucion que se adapte a su negocio.

e) Amenaza de ingreso de productos sustitutos

El servicio de la plataforma empresarial Sauri puede ser remplazado por uno que quieran

en escritorio ya que lo que se ofrece actualmente es en la nube.
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Matriz del perfil competitivo (MCP) Se comparé a la empresa Tivane SAC con 3 de sus competidores directos en base a los factores criticos de éxito
como se muestra en la siguiente tabla:

ERP SYSTEM &

CFRAI’\_(I_:I'IC':CC))F;ESE PES TIVANE SAC SKYNET ERP SOLUTIONS S.A.C ALEGRA

EXITO 0] CALIFICACIO | PROMEDI | CALIFICACIO | PROMEDI CALIFICAC PROMEDIO CALI!:ICAC PROMEDIO

N N ION

Tiempo de | 12% |4 0.33 3 0.33 2 0.36 0.33
implantacion

— 5
Certificado 12% 14 0.25 4 0.33 4 0.33 2.4
Digital
P i I
ercepcion del | ) o | 4 35 3 4.6 3 4.6 35
servicio

. L. 17% |3 5.6 3 5.6 3 5.6 5.6
Equipo técnico
Experiencia de | 140, | 3 5.6 4.25 4.25 4 4.25 4.25
servicio
Soporte de | 17% |4 4.25 3 5.6 3 5.6 4.25
usuario
SF“”C'Ona"dade 11% |3 3.6 3 3.6 3 3.6 2.75
Total 100 3.30 3.47 3.7 3.29

%
Tabla 11. Matriz de perfil competitivo
Fuente: Elaboracion propia
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Resumen general de analisis externo

Oportunidades

1 |Exigencia a las empresas para hacer facturacion electronica.

2 |Necesidad de automatizar los procesos del negocio

3 | Creacion de nuevas Mypes formalizadas.

4 | Soporte no personalizado por parte de la competencia.

5 | Transformacion digital.

6 | Mercado potencial desatendido en los comerciantes.
Amenazas

1 |Entrada de nuevos competidores.

2 | Competidores con mayor presencia digital.

3 | Poca o nula de cultura para uso sistematizados de un ERP.

4 | Pandemias o desastres naturales.

5 |Cambio de normas de la SUNAT.

6 |No innovar en el desarrollo del servicio.

Tablal2. Resumen general de andlisis externo
Fuente: Elaboracion propia.
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Matriz EFE
MATRIZ EFE
FACTORES CRITICOS EXTERNOS PESO | CALIFICACION TOTAL

PONDERADO

OPORTUNIDADES
Crecimiento en tecnologia de la informacién | 0.13 4 0.12
Crecimiento econdmico del pais. 0.01 3 0.03
Alianzas estratégicas con otras empresas 0.04 3 0.12
Promociones en fechas de obligacion 0.05 3 0.15
Incremento de la inversion en proyectos para | 0.06 3 0.18
pymes.
Creacion de nuevas tecnologias que influyan | 0.05 3 0.15
en la empresa.
Oportunidades Total 0.75
AMENAZAS
Entrada de nuevos competidores 0.05 2 0.10
Variedad de servicios sustitutos 0.06 1 0.06
Hackers 0.02 1 0.02
Cambio de normas de la SUNAT 0.04 2 0.08
Dificultad para obtener créditos bancarios. 0.05 2 0.10
Uso de nuevas tecnologias avanzadas por parte | 0.04 1 0.04
de la competencia.
Cambio climatico del medio ambiente 0.04 2 0.08
Amenazas totales 0.49
PESO TOTAL PONDERADO 1 1.24

Tabla 7 Matriz EFE
Fuente: Elaboracién propia

La tabla n° 11, muestra los resultados de la matriz EFE, la cual cuenta con 12 factores
determinantes de éxito, 6 oportunidades y 6 amenazas. El valor de 1.24 indica una
respuesta ligeramente por debajo del promedio (ya que el margen de brecha entre ellos es
muy corto, debido a que el sector es muy competitivo), esto sucede porque la empresa no
aprovecha adecuadamente las oportunidades ni neutralizar las amenaza

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pé&g. 83



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefio de la estrategia
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Matriz IE
EFI
Fuerte Promedio Débil
3 2 1
Alto |3 !
| n i
E - :
= Medio (2 ”.
E IV v VI
Bajo 1
VII VIl IX
Tabla 14. Matriz IE
Fuente: Elaboracion propia
EFI: 2.86
EFE: 2.93

Ventaja competitiva

Para el desarrollo de la matriz Interna-Externa se obtuvo los resultados de las

matrices EFI Y EFE, lo que permiti6 evaluar a la organizacion ubicando el punto centro

entre el promedio de matrices de ambos valores ponderados, lo que quiere decir que esta

en una zona blanca centro que significa “proteger y mantener”, pero si nos fijamos se

encuentra en el cuadrante “V” lo significa desarrollo selectivo para la mejora de la

organizacion y para la tomar de decision sobre qué rumbo tomaré a partir de ella.

Servicios innovadores y presentacion nueva, atencion acogida

personalizada al cliente, en un ambiente acogedor, brindando un servicio

eficiente.
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Matriz FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS - F

DEBILIDADES - D

FO - COMO A TRAVES DE UNA FORTALEZA
PODEMOS APROVECHAR UNA
OPORTUNIDAD

DO - COMO MEDIANTE UNA
OPORTUNIDAD PODEMOS SUPERAR UNA
DEBILIDAD

FR - SUPERAR LAS AMENAZAS EN
FUNCION A NUESTRAS FORTALEZAS

RA - COMBINA AMBOS FACTORES DE
RIESGO Y AYUDA A PREEVERLOS

Fuerte alianza con sus proveedores.

No tener un sistema a medida.

Programa de fidelizacion y experiencia al
usuario

Poca interaccién con la pagina web.

Soporte Técnico

No contar con una estrategia
publicitaria online definida

Alianzas estratégicas con estudios contables.

Alta demanda sobre consultas en las
funcionalidades

Innovacién y mejora continua en la plataforma.

Bajo posicionamiento en el segmento

Actualizacidn constante del sistema web

Escaza cobertura
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OPORTUNIDADES - O ESTRATEGIAS - FO ESTRATEGIAS - DO

Exigencia a las empresas para hacer
facturacion electronica.

Cultura de administrar su negocio de

manera remota (F2,04) Mantener programas de

3 | Creacidn de nuevas Mypes formalizadas fidelizacion y experiencia al usuario.
4 Soporte no personalizado por parte de la
competencia
5 Medios de pagos digitalizados para los
clientes.
(D4, 02) Evaluar la necesidad de
cada cliente para satisfacer sus
1 expectativas.

Mercado potencial desatendido en los

6 comerciantes 5 (F3,04)Convertir asesores en aliados para

ayudar a los clientes.
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AMENAZAS - A

ESTRATEGIAS - FA

ESTRATEGIAS - DA

1 Entrada de nuevos competidores

(F5,A6) Usabilidad, verificable a través de

prototipos.

(A3-D2-D3-D5)Brindar contenido
atractivo e informativo en redes
sociales para incentivar el control de
su negocio

2 | Competidores con mayor presencia digital

(F2,A2) Atencion personalizada basada en
perfiles de clientes de acuerdo a su rubro.

(D5-A6) Realizar alianzas
estratégicas con entidades
contables.

Poca o nula cultura para uso

: sistematizados de un ERP.
4 Pandemias o desastres naturales.
5 Cambio de normas de la SUNAT

6 No innovar en el desarrollo del servicio.

(F5,A3,A4) Mejorar el programa de

fidelizacion al cliente externo e interno con un

Journey map

(A4-D1) Evaluar la necesidad de
cada cliente para satisfacer
necesidades.
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Matriz MEFI

LEYENDA DE CALIFICACION

1 Debilidad Mayor
2 Debilidad Menor
3 Fortaleza Menor
4

Fortaleza Mayor

Tabla 15. Matriz MEFI
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la sumatoria de los factores positivos (fortalezas), obtenemos un total
ponderado de 1.70, la cual es una puntuacién mayor a la sumatoria obtenida en los
factores negativos (debilidades) con 0.90. Ademas, se resalta una puntuacion total de
2.60, la cual es mucho mayor al 2.5 minimo necesario para determinar la viabilidad de

una empresa.
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Matriz PEYEA
Fortaleza Financiera

1. Retorno de la inversion | Bajo 0 |1 |2 |3 |4 |5|6]|Alto
2. Apalancamiento Desbalanceado |0 |1 |2 [3 |4 |5 |6 | Balanceado
3. Liquidez Desbalanceada |0 |1 |2 |3 |4 |56 | Solida
4. Capital requerido versus

Alto 0 |1 |2 |3 |4 |5|6]|Bajo
Capital disponible
5. Flujo de caja Bajo 0 |12 |3 |4 |5]6]Alto
6. Facilidad de salida del

Dificil 0 |1 |2 |3 |4 |5|6 | Facil
mercado
7. Riesgo involucrado en el

Alto 0 |1 |2 |3 |4 |5|6]|Bajo
negocio
8. Rotacién de inventarios | Lento 0 |1 |2 |3 |4 |5]6 | Rapido
9. Economias de escala 'y de

Bajas 0 |1 ]2 |3 |4 |5]6]Altas
experiencia

Promedio = 3.55

Tabla 8 Fortaleza Financiera
Fuente: Elaboracion propia
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1. Participacion en el

Pequefia 2 |3 |4 |56 | Grande
mercado
2. Calidad del servicio Inferior 2 |3 |4 |56 | Superior
3. Ciclo de vida del

Avanzado 2 |3 |4 |5]|6 | Temprano
servicio
4. Ciclo de reemplazo del

Variable 2 |3 |4 |56 | Fijo
producto
5. Lealtad del consumidor | Baja 2 |3 |4 |5|6]|Alta
6. Utilizacion de la
capacidad de los | Baja 2 |3 |4 |5|6]|Alta
competidores
7. Conocimiento

Bajo 2 |3 |4 |5|6]Alto
tecnologico
8. Integracion vertical Baja 2 |3 |4 |5|6]|Alta
9. Velocidad de
introduccion de nuevos | Lenta 2 |3 |4 |56 | Rapida

Servicios

Promedio -6= -3.88

Tabla 9 Ventaja Competitiva
Fuente: Elaboracion propia
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Estabilidad del Entorno

1. Cambios

Pequefia 0|1 |2 |3 |4 |5]|6]|Grande
tecnoldgicos
2. Tasa de inflacién Inferior 0 (1 |2 |3 |4 |5]|6 | Superior
3. Variabilidad de la

Avanzado 0 |1 1(2 |3 |4 |5]|6| Temprano
demanda
4. Rango de precios de

Variable 0 (1|2 |3 |4 |5]|6]Fijo
productos competitivos
5. Barreras de entrada

Baja 0 |1 (2 |3 |4 [5]6]Alta
al mercado
6. Rivalidad/Presion

Baja 0 |1 (2 |3 |4 [5]6]Alta
competitiva
7.  Elasticidad de

Bajo 0 |1 (2 |3 |4 |5]|6]Alto
precios de la demanda
8. Presion de los

Baja 0 |1 (2 |3 |4 [5]|6]Ala
servicios sustitutos
Promedio-6 =

Tabla 10 Estabilidad del Entorno
Fuente: Elaboracion propia
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Fortaleza de la Industria

1. Potencial de crecimiento Pequefia 0|12 |3|4|5]|6|Grande
2. Potencial de utilidades Inferior 0|12 |3 |4 |5]|6 | Superior
3. Estabilidad financiera Avanzado 0|12 |3|4|5]|6 | Temprano
4.Conocimiento tecnolégico Variable 0|12 |3 |4 |5]|6|Fijo
5. Utilizacion de recursos Baja 0|12 |3|4|5|6]|Alta
6. Intensidad del capital Baja 0|1]2|3|4|5]|6|Ala
7. Facilidad de entrada al

Bajo 0|12 |34 |5]|6]Alto
mercado
8.Productividad/Utilizacion

Baja 012 |3 |4 |5|6]Ala
de la capacidad
9. Poder de negociacién de los

Bajo 012 |3 |4 |5]|6]Alo

productores

Promedio-6 = 3.88

Tabla 11 Fortaleza de la Industria
Fuente: Elaboracion propia

34.1.1.  Calculos de la Matriz PEYEA
v Fortaleza Financiera:
{4+ @)+ @)+ @) +@)+(3) +(3)+(4) +(4)}/9=355
v Ventaja competitiva:
{(:3)+(4) + (A +(3)+ (D) + (D) +(-2) +(-4) + (-4)}/9=-

3.78
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v" Estabilidad del entorno:

N

{(-4) + (-3) +(-3) + (-3) +(-3) + (-4) +(-4) + (-3)} / 8 =-3.38

v" Fortaleza de la industria:

FF
ﬁ
5
4
3
2
1
VC F
-G -5 -4 -3 -2 -1 1 2 3 4 5 G
-1
-2
-3
4
-5
5
EE

{(4) + (@) + (5) + (2) + (4) + (4) + (4) + (5) + (3)} /9= 3.88
v Formula eje X:

FI + (- VC) = 3.88 + (- 3.78) = 0.10
v Formula eje Y:

FF + (- EE) = 3.55 + (-3.38) = 0.17

Figura 29. Matriz PEYEA
Fuente: Elaboracién propia

Luego de realizar las matrices con los factores a considerar como fuerza
financiera, ventaja competitiva, estabilidad del ambiente y la fuerza de la

industria, se calculd los promedios de FF, VC, EA'Y FI, el cual fue ubicado en el
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eje correspondiente de la matriz PEYEA, en donde el vector indica el tipo de

estrategia es recomendable para organizacion en este caso es agresivo.

Se priorizé las estrategias realizando la matriz cuantitativa de planeamiento
estratégico, en la cual hemos extraido factores de la matriz EFI y EFE, se le coloco
una calificacion determinando la funcion de la influencia de la estrategia en el
factor, con el fin de poder cuantificar o determinar lo atractivo de implementar las

alternativas estratégicas, y en este caso la mas atractiva es la numero seis.
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Las estrategias seleccionadas fueron 6 y las cuales se ejecutaran cada una de ellas.

ESTRATEGIAS
SELECCIONADAS

Z

~
Z. >

TLLLh

1 2 3 &4 5
CONVERTIR EVALUAR LA USABILIDAD, ATENCION ELABORAR UN
ASESORES EN NECESIDAD DE CADA VERIFICABLE A PERSONALIZADA MODELO PROCESO

ALIADOS PARA CLIENTE PARA TRAVES DE BASADA EN PERFILES DE ATENCION Y
SATISFACER SUS PROTOTIPOS. DE SOPORTE (JOURNEY

AYUDAR A LOS

EXPECTATIVAS CLIENTES DE ACUERDO MAP)
CLIENTES.

A SU RUBRO.

Figura 30. Estrategias seleccionadas
Fuente: Elaboracién propia
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Mapa estratégico:

P.Financiera

P.Financiera

P.Cliente

P.Cliente

Procesos

Procesos

P.Aprendizaje y conocimiento

P.Aprendizaje y conocimiento

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Satisfaccion al cliente con el servicio brindado

Nuevas
suscripciones a la
plataforma.

Aumento de
clientes que
adquieren el

Servicio que cubre
sus necesidades.

Experiencia.

Experiencia.

Innovacion

Relacion y alianzas

Innovacion Relacion y alianzas

Capacitacion al Programa de

equipo interno. fidelizacion.

Figura 31. Mapa estratégico
Fuente: Elaboracion propia
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PROPUESTA DEL MODELO ESTRATEGICO:

En la figura N° 32, el modelo estratégico se planted con las estrategias establecidas inicialmente
del sistema que consiste en hacer prototipos para habilitar una plataforma mas humanizada y
amigable, para luego armar perfiles de los clientes de acuerdo a su rubro y asi le sirva al area
de atencion al cliente para brindar una atencion personalizada, acorde a sus expectativas y
necesidades que podria tener el usuario y el equipo de soporte pueda priorizar los tickets de

atencion para lograr finalmente satisfacer a los clientes con sus necesidades.
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-Experiencia del usuario. |

Usabilidad en sstema —_— U - perfiles

[‘/—//' ! por rubro.

Retroalimentacion | pROPUESTA DEL MODELO ESTRATEGICO

Respuesta
basada en Necesidades e
Journey map. incidencias,

Sistema de tickets de atencion. "
Asesores convertidos ,/
aliados. ——— Proceso de :;
000 | atencion de v
ooe||. . ; y
\ meidencias
o —

Figura 32..Propuesta del modelo estratégico.
Fuente: Elaboracion propia
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“Tal vez “‘Me frustra
“Est ponerle mas solo usar el
S 0'-"; colores a 30% o 40%
creciendo los graficos, de la
“Quisiera que como empresa se veria plataforma”
) uiero que .
Sauri se yauieroq mejor”
aiuste @ mis Sauri crezca i}
JUSte . conmigo” Por
necesidades ‘No & Whatsapp la
0 sé para .
“Recomendé qué son los atencion es
Sauri a muchos médulos de mejor porque
i ; . uedo mandar
amigos, ¢Me Marketing vy P ¢ del
- dan algan Fidelizacion” capturas de
Solo lo uso . roblema”
para beneficio? P
e “Cuando me B
facturacion Es como
llamaron de tener un jet
soporte a Los de pero no sabes
“Estoy expllcf;tr, les d!Je soporte no ni siquiera
contenta que si entendia, me cOMo
con Sauri” cuando en contestan encenderlo”
. realidad no lo
hacia ”
Figura 33 Matriz PEYEA
Fuente: Elaboracion propia
Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pag. 99



A
hid “MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Principales inconvenientes:

Figura 34. Principales inconvenientes
Fuente: Elaboracion propia
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El perfil del cliente es un concepto que engloba las caracteristicas que definen
al cliente actual o al potencial de un servicio o producto. Este permite a las empresas

aportarles un valor diferencial a través de una alta personalizacion

CLIENTE IDEAL:

Variables Geograficas: Variables Psicograficas:
Region o pais Personalidad
Clima Estilo de vida
Ciudad Valores
Variables Demograficas: Variables Conductuales:
Edad Busqueda del beneficio

' Género Tasa de utilizacién del producto

Ingresos Fidelidad a la marca

Figura 35. Ejemplo de perfil de cliente
Fuente: Rodriguez, 2015

Prototipos de Sistema
Un prototipo en software es un modelo o bosquejo de cémo seré el sistema que puede ser
usado para entenderlo completamente o ciertos aspectos de él, en este caso se usara para

poder hacer mejoras dentro de la plataforma Sauri.

Sistena de Xyz - Empresa Ultratech
> X0 g 1
@ Sistema de Xyz
& -
Admnistrocien|  Ingreso de detalle e Saseions
| Registros Tipe OTee! O Tge 2
OTee3 O Tige 4
Emperesas
Reportes P _m E
Concepte L
Servicios TASA Total
| S | I i (|
= a

Figura 36. Ejemplo de prototipo
Fuente: Sysinf Blog, 2018
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Definir perfiles de clientes:

En este anexo luego de realizar las diferentes entrevistas con los usuarios se cre6 perfiles, acorde
al rubro y el cargo que tenia cada usuario de la plataforma Sauri y conocer sus motivaciones, mas
acerca de ellos y ver sus intereses.
Del 100% de clientes y de los diferentes rubros destacan los siguientes:

e Comercio por mayor y menor.

e Transporte.

e Manufactura.

e Salones de belleza.

Perfiles de usuarios entrevistados:

John Moran

John es gerente comercial de MercoMax, una microempresa dedicada a la venta de accesorios para motos y autos. Es
cliente de Sauri desde Enero de este afio y actualmente su empresa se encuentra en crecimiento lento. Sus planes a futuro
es aumentar su equipo de ventas y tener mejores margenes de utilidad. Para ello esta en busqueda de una plataforma que
le permita realizar reportes rapidos de consumo de clientes fijos.

Datos personales s e
P Motivacion

¢ Edad: 36

— 7 Ventas, soporte comercial, tener mejores

e | Z ¢ Sexo: Hombre precios en china para tener mejores marcas
‘_‘E m i
= e s -

& « Estado civil: Conviviente
~ R VAl \ R
v = + Distrito: Comas pasat'empos

« Provincia: Lima
+ Hace deporte, juega futbol

« Nivel educacion: Universitario
+ Se actualiza en el rubro de negocios

+ Composicion familiar: Pareja e hijo
+ Visita centro comercial, restaurantes y fast food

+ Cargo: Gerente comercial

Metas a corto y largo plazo Uso y acceso a la tecnologia

John Moran

36, Administrador @
¢ Tenerun mejor soporte comercial
Lima, Pera
L] 2 A

+ Aumentar ventas de accesorios y autopartes

« Tener mejores margenes de utilidad

Frustraciones 3
@ @ Observacion de conducta
« No tener un sistema que vayaa la par con el
crecimiento de la empresa Introvertido 1% e

@00

o

No tener opciones de generar reportes por ) g
cliente en la plataforma Sauri Comunicacién 907 Cu—

.

Falta de comunicacion y seguimiento con su

 c—
empresa de parte de Sauri Seguridad

.

Seguir creciendo a pesar de la pandemia

Figura 37. Ejemplo de perfil de usuario entrevistado
Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion

Diego es una persona extrovertida que vive en Lima. Su principal grupo de amigos son
amigos del trabajo y con ellos suelen hacer planes caseros oir asitios a comer. Usa redes
sociales para leer noticias, contar lo que hace , publicar fotos de sus viajes. Le gustaria
seguir manteniendo su trabajo de Montalvo.

Tecnologia Personalidad
@ Extroversion @——— @ ——
Desktop Mobile
I = Aventurero —
Nousa RRSS UsaRRSS
- Sociable —
Dl EGO M AM AN | Late adopter Early Adopter
Aficiones Le gusta...
Viveen ﬁ Ir a conciertos, noches de debate, aprender,
viajar.
Edad Cine Misica
Familia % % No le gusta...
Profesién N Laintolerancia, el reggaeton...

Sueldo

Figura 38. Ejemplo de perfil de usuario entrevistado
Fuente: Elaboracion propia

Perfiles por rubros:

Comercio por Mayor y menor

Comercio por mayor y menor

Compra y venta de productos en grandes o pequefas cantidades entre organizaciones
comerciales o para el consumidor final.

Datos personales Motivacion

+ Edao: 28
Ganar experiencia en el rubro y abrir su
propio negocio

+

Sexo: Mujer
Estado civil: Soltera

Distrito: Los Olivos Pasatiempos

.

+

Provincia: Lima

.

Que lugares visita' centros comerciales, parques,

+ Nivel edqucacion: Secundarna completa cines
Que compra: alimentos, productos para el hogar,
+ Composicion familiar. Vive con padres ropa

Que come: menus y fast foods

Cargo: Vendedora

7y

Macarena Metas a corto y largo plazo Uso y acceso a la tecnologia

28, Cajera
+ Estudiar una carrera profesional vinculada a

+ Crear su propia pagina o plataforma de ventas
L L] EH A

.

Abrir negocio propio de venta de ropa virtual

Frustraciones Observacion de conducta

+ Disminucion de clientes
Introvertido 18% -

« MUChas CONsultas y pocos compradores

+ La pagina esconde los mensajes y pierden Comunicacion 557 CE—

clientes

+ Mucha competencia en el rubro Contacto visual e —

Seguridad 3% em—

14 October 2020

Figura 39. Ejemplo de perfil de usuario entrevistado
Fuente: Elaboracion propia
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“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Manufactura

| Manufactura

Imprentas, ensambladoras, fabricas de partes, calzado, textiles, vestimenta, fabricas de

muebles.

Datos personales

+ Edad: 22

+ Sexo: mujer

« Estado civil: conviviente

« Distrito: Chorrillos

+ Provincia: Lima

+ Nivel educacion: secundaria completa
« Composicion familiar: pareja y 1 hijo

+ Cargo: Empleada textil

Metas a corto y largo plazo

+ Conseguir un pueste mejor remunerado
+ Poner a su hijo en un colegio particular

+ Construir su casa

Frustraciones

+ Reduccion de personal
+ Trabajar mas horas de las que le pagan

+ Poco tiempo para su familia

Motivaciones

Sacar a su familia adelante y mejorar
economicamente.

Pasatiempos

.

Que lugares visita: Centros comerciales,
parques, cines

+ Que compra: productos de primera necesidad

Que come: Restaurantes y fast foods

Que viste: Tiendas locales

+*

Uso y acceso a tecnologia

@

™ A

Observacion de conducta

Introvertido 90% n—
Comunicacién 407 e
Contacto visual 40% =
Sequridad 34% e

14 October 2020

Figura 40. Ejemplo de perfil de usuario entrevistado

Fuente: Elaboracion propia
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Salones de belleza

Salones de belleza

Esteticas, peluquerias, spa, salones, cosmiatria, etc.

Datos personales Motivaciones
.’ + Edad: 30 Tener una franquicia conocida a nivel
~ ! . nacional
8 + Sexo: Femenino

+ Estado civil: Casada

+ Distrito: Pacasmayo Pasatiempos

+ Provincia: La Libertad Que lugares visita: centros comerciales

+ Nivel educacion: Tecnico restaurantes, cines, parques, discotecas
Que compra: ropa, accesorios, muebles,
« Composicion familiar: Esposo y 2 hijos alimentos

. Que viste: saga, ripley, oeschle
+ Cargo: Duefia g piey.

Metas a corto y largo plazo Uso y acceso a la tecnologia

+ Hacer crecer su negocio

ar|6|a + Administrar y tener contrel de su negocio @
30,Estilista + Poder ver Ia rentabilidad
A

3 -
La Libertad, Peri L B
Frustraciones .
Observacion de conducta
+ Baja de afluencia de clientes
Introvertido 40% e
+ Aumento de costos de los insumos
+ Asaltos o robos Comunicacion 817 CE—
+ Alta rotacion de empleados X N
Contacto visual 817 e—
+ Poco tiempo para viajes o paseas
Seguridad 58% em—

14 Qctober 2020

Figura 41. Ejemplo de perfil de usuario entrevistado
Fuente: Elaboracion propia
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Transporte

Transporte
Empresas de turismo, movilidad particular, empresa de taxis, transporte publico.

Datos personales Motivaciones

+ Edad: 40 Tener estabilidad economica para su futuro y
asequrar la seguridad de su familia
Sexo: Masculino

*

Estado civil: Casado

.

Pasatiempos
Distrito:

.

Provincia: Chiclayo Que lugares visita: centros comerciales,
restaurantes, supermercados, promart
Que compra: alimentos, licores, hogar
Composicion familiar: Esposa y 3 hijos Que viste: Saga, Ripley, Oeschle

*

Nivel educacion: Universitario

.

.

+ Cargo: Administrador

Metas a corto y largo plazo Uso y acceso a tecnologia
40, Administrador
i + Pagar educacion de sus hijos
Chiclayo
+ Ahorrar para estudios complementarios @
« ADrir negocio propio ]
Frustraciones

Observacion de conducta

+ Reduccion de sueldo

+ Preocupacion de perder empleo Introvertido 30% e

+ Muchas horas de trabajo Comunicacién -

+ Poco tiempo para pasario con su familia
Contacto visual 54% em—
Sequridad 537 Cm—

14 Qctober 2020

Figura 42. Ejemplo de perfil de usuario entrevistado
Fuente: Elaboracion propia
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Carmela
37, Administradora

Perti

@@
©0

Oftros rubros

Datos personales

« Edad: 37 afios

+ Sexo: Femenino

« Estado Civil: Casada

« Cargo: Administradora

+ Distrito.

+ Provincia

« Nivel educacién: Superior

+ Composicion familiar: Vive con esposo e hijos.

Metas a corto y largo plazo

+ Mejorar procesos y cumplir las necesidades del
mercado

« Diversificar el negocio y lograr un
pocisionamiento

« Incrementar cartera de clientes.

Frustraciones

<

La coyuntura actual ha bajadonuestras ventas.

.

No cuenta con tiempo para organizar su
empresa

« No poder utilizar la plataforma en 100%

Personal Ineficiente.

°

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Abarca: Transporte, Construccion, Manufactura y Servicios Profesionales.

Motivacion

Diversificarse como empresa brindando
calidad de servicio para poder generar
mas ingresos

Pasatiempos

Dedicarse a la empresa

Capacitarse cada dia mas

Pasar tiempo con su familia
Formarse siempre para mejorar como
empresa

Uso y acceso a la tecnologia

E 1
0 |

Observacion de conducta

Introvertido

.
Comunicacion 937 c—
L]

Seguridad

Figura 43. Ejemplo de perfil de usuario entrevistado
Fuente: Elaboracion propia

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pag. 107



Y

p

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Definir el perfil del cliente ideal:

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Con este perfil definido se pudo observar qué caracteristicas tiene el cliente ideal nuevo

0 potencial, ayudara al &rea comercial y al area de marketing a saber méas como

comunicarse con ellos empezar a mandar publicidad de su interés

Perfil definido

Perfil definido

aglhzar ese proceso.
Datos personales
« Edad: 32
« Sexo: Mujer
« Estado civil: Conviviente

« Distrito: SJL

.

Provincia: Lima

.

Nivel educacion: Secundaria completa

.

Composicion familiar: Pareja e hijos

.

Cargo: Duefia

_ Metas a corto y largo plazo
Sandra _,
32, Comerciante

Lima, Pera

« Crecimiento y diversificacion del negocio
« Estudios complementarios
« Poder ver Ia rentabilidad

+ Mejorar su casa

Frustraciones

.

Problemas economicos por la pandemia

@@

Disminucion de clientes

.

.

Muchas consultas y pocos compradores

.

Alta competencia en el rubro

.

Dificultad para registrar de forma organizada
ingresos y pagos

Sandra es duefia de un negocio de venta al por menor de audifonos y parlantes para el hogar. Actualmente
tiene una tienda en el zona norte de Lima y planea abrir otra en la zona sur. Como creceran el numero de
empleados y ella es la unica que ve el tema de pagos e ingresos esta buscando una forma sencilla de

Motivacion

Tener nuevos locales a nivel nacional

Pasatiempos

+ Que lugares visita: centros comerciales, parques,
cines, viajes

Que compra: alimentos, productos para el hogar,
ropa y accesorios

.

« Que come: restaurantes, fast foods
« Que viste: tiendas por departamento, saga, ripley,
oeschle

Uso y acceso a la tecnologia

(NEN =R =

Personality

Introvertido
Comunicacion

Contacto visual

Seguridad 60%

14 October 2020

Figura 44. Ejemplo de perfil de cliente ideal

Fuente: Elaboracion propia
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N

Propuestas para mejorar la satisfaccion del usuario:

Humanizacién de la marca:
Crear una personalidad a la marca, que logre generar sensaciones en los usuarios para que
entiendan que la empresa Tivane SAC, se preocupa por hacer una plataforma mas

amigable e intuitiva.

Figura 45. Humanizacion de la marca
Fuente: Elaboracion propia

Para ello se planteé cambiar el disefio de la plataforma Sauri y se realizé algunos
prototipos de ejemplo de algunas pantallas

Antes:

Mansles @ Morta (o Compleaies + ~ e - Tipe Carmbio De loy: 3603 Locacein | LOCAL LA - Mol DEM) ~

S
Ingresos s Gastos Detali de Ingresos

299510936 3068357 o it
Total Conatas por Cobear Total Cosntas por Pagar - —
3700680.7 163117.30

Ingresis vs Gastes

[ s EPTY e L2 Wager 2 e
3000000

Figura 46. Disefio inicial de Sauri
Fuente: Elaboracion propia
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N

Después:

E‘ SAURIPOS

@ ow Tipo de cambio de Hoy: 3.584 HOLADEMOv

Finanzas Contactos Productos Configuraciones
NCFONTES TINTECUONTES

© Dashboard ~
x@ | 0w x @ o
Doament General
Facturas
"

Clientes
3

Productos
Gl 0P

Figura 47. Disefio propuesto
Fuente: Elaboracion propia

Asesores que se conviertan en aliados:

Los vendedores dejan de serlo para convertirse en asesores, equipo que esta para aconsejar

sobre que producto es mejor para el usuario, mas que para generar una venta. Mientras
mas claro lo tenga tomara una decision mas acertada.

Tomar como ejemplo a otras empresas:

La Positiva
Seguras

£ QUIERES PROTEGE COMO USAR TU SEGURO TENCION ALCLIENTE  BLO © & Q ( miciarsesion v )
e S —

Mucho mas que especialistas

mos tus preocupac

Mario Lopez Claudia Rios

ULOS Y BIENES

Samuel Paez
FAMILIA

Cristian Soto
JUBILACION

SALUD

PROTEJAMOS TU ESFUERZO > PENSEMOS EN TI > CUIDEMOS A LOS TUYOS >

A 8 o

Lo s
Figura 48. Asesores que se convierten en aliados
Fuente: Elaboracion propia

VEAMOS TU TRANQUILIDAD >
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Agregar un chat dentro de la proforma:

:=‘SAURIPOS @ ow Tipo de cambio de Hoy: 3.584 HOLA‘DEMOv
@ >
Ventas Finanzas Contactos Productos Reportes Configuraciones

REPORTES INTELIGENTES

| © Dasitoat+
xm 20200824 xm Consutty T —
Beneral
o x o Foctwas
Clientes
» Productos
0
1 Cletes TOF
. e

Figura 49. Chat dentro de plataforma
Fuente: Elaboracion propia

Redisenar el modulo de ventas:

Q  Bincw Producto MAYORISTA 2]
TIPO DE DOCUMENTO: BOLETA 20
CLIENTE: coco0o00 cueNTE DELow @ ©)
MONEDA: s O
DETALLE DE VENTA:
Descnpcion Canticad Preco Ducto Totad
SUBTOTAL: 009
By 000
CEPER: 0.00
MP, TOTAL: 000 NG hay producios por mostrar
WP, RECIDO:
VUELTO: 000
CajaBanco:
CAJAEFECTIVO SOLES »
Forma de Page

EFECTIVO -
Notas Wormacon Adoonal

Figura 50. Modulo de ventas de plataforma
Fuente: Elaboracion propia
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Después:
< HOLADEMO W
p— |
Descripcion Cantidad Precio Dscto Total >
e
SUBTOTAL:  0.00 il
IGV: 0.00 N
ICBPER: 0 0.00
IMP. TOTAL: 0.00
o BLUSA NEGRA SIN
IMP.RECIBIDO: 0 BLUSA MARINERA X 12 MANGAS CAMA PARA PERRO
VUELTO: 0.00 MANGO MANGO PETSHOP
Caja/Banco:
CAJA X 12(-1)Precio: 672.60 Unidad(194) Precio: 44.25 Unidad(24) Precio: 76.35
CAJA EFECTIVO SOLES v
Forma de Pago: PRODUCTOS
EFECTIVO v

£

/ )
Notas Informacion Adicional N

_—

K NIKE ZAPATILLAS
_) Pago mixto con varios metodos de pago NIKE

par(-22) Precio: 131.88

T

Figura 51. Redisefio de mddulo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Agregar notificaciones para indicar que todo va bien en el proceso:

HOLADEMO W

X BLUSA NEGRA SIN
BLUSA MARINERA X 12 MANGAS CAMA PARA PERRO
MANGO MANGO PETSHOP

CAJA X 12(-1)Precio: 672.60 Unidad(194) Precio: 44.25 Unidad(24) Precio: 76.35

[[ |

NIKE ZAPATILUAS
NIKE

par(22)  Pfpcio: 131.88

Correcto!
Comprobante enviada

Figura 52. Notificaciones en plataforma
Fuente: Elaboracion propia
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Autonomia del usuario

Actualmente, el usuario debe comunicarse a través de los canales de atencion, pero, ¢Qué
tal si creamos un entorno 100% digital?

Onboarding inicial

° Skip

Hello Member! Skip @ Skip

T
Y
<>

Step 2

Sfep 1 Download this app from the App s*ep 3
Store or Google Play

Let me show you new capabilities Worldwide information on your

of this Search Application smartphone. Good Luck!

Figura 53. Onboarding inicial
Fuente: Elaboracion propia
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Propuesta proceso de atencion:

Experiencia de usuario

Hoy en dia brindar un servicio que logre satisfacer y superar las expectativas del cliente
es una tarea muy importante que deben cumplir las empresas para tener un cliente feliz,
en este flujo se muestra las etapas que debe tener la empresa Tivane SAC para mejor la

experiencia del usuario en las diferentes etapas del servicio.

Experiencia Usuario

Escucha de Sauri Busca Informacién Contacta con Sauri Presentan demo Evalua la propuesta Compra Sauri Luego de tener Sauri

Toma la decision de adquirir Cubrio mis necesidades en su
sauri para poder mejorar sus mom

Busca por redes sociales y en Luego de tener un numero o
google la informacién dejar sus datos en nuestros

0 pero

esito que se

Description wafef formularios ya sea de pagina procesos dentro de sauri pueda adaptar mas a mi rubro
Su exper web o redes sociales el area esperando que cumpla todas
comercial se encarga de sus expectactivas
w or
_—— _—=€
- . ke
=, Love g = e Love
o — ~~_ -
o o B — W b Hospitabie
Customer emotions & ——— = -— pu—. sy
Neutra e
Sa
Me interesa saber Necesito mas Tengo mas claro Me gusta lo Necesito Espero esto nos Me ayudo mucho
Customer thoughts mas . informacion. pero quiero saber intuitivo que es. comunicar a mi ayude a mejorar con lo que queria
como funciona. equipo de trabajo. en la empresa. pero quiero seguir
mejorando.
1. Nuestros clientes sean 1. Pagina web con la 1. Speach claro 1. Mostar funcionalidades 1. Dejar todo claro para que 1. Brindar todo el apoyo para 1. Darle seguimiento y
quien comuniguen a informacion necesaria 5 acorde al rubro. puedan comunicario. Iniciar. fidelizarlo.
nuestros clientes 2. Conocer nuestra propuesta
Opportunities & potenciales 2. Redes sociales con de valor. 2. Rescatar nuestros valores 2 Acompaiiar durante el 2 Darle las facilidades para 2 Revisar sus dolencias y
ideas to improve informacion relevante de L de la plataforma: - proceso de decision mantener una comunicacion expectativas con Sauri.
2. Deleita a nuestros clientes nuestros productos. 3. Explicar todos los beneficios Humanizado-Rapido-Facil de activa
de la plataforma usar
3. Videos /Foros 3. Capacitacion clara
08 December 2020

Figura54.Experiencia de Usuario.

Fuente: Elaboracion propia
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Propuesta de proceso de soporte

Objetivos del cliete

llustracion

Canales

Experiencia

Regulaciones

Probemas

Contacto

* Solucion de problemas o
nuevo requerimiento

* Respuesta inmediata

™M

Contacto

~  Trato humanizado
~ Rapidez &
v Paciencia @

~ Seguir protocolo de atencion

X El cliente no es claro con los
motivos de la solicitud

% Mala comunicacion @@

Atencion
* Inmedita
* Concreta

Atencion

+ Trato humanizado
v Rapidez
w Paciencia

~ Registro del ticket y llenado
de todos los campos

~  Sequir protocolo de atencion

X

El cliente no es claro con los
motivos de |a solicitud

X Mala comunicacion

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Atencion nivel 2

* Inmedita

* Concreta

BACK - END

Atencion nivel 2

Friendly

~ Trato humanizado
~ Rapidez
~ Paciencia

~ Registro del ticket y llenado de todos
los campos

~  Seguir pretocolo de atencion
% El cliente no es claro con los motivos
de la solicitud

¥ Mala comunicacion

Figura 55. Propuesta de proceso de soporte
Fuente: Elaboracion propia

Satisfaccion

* Solucion del problema

Satisfaccion

Trato humanizado
Rapidez
Paciencia

Registro del ticket y llenado
de todos los campos

Sequir protocolo de atencidn

Que no le llegue al cliente el
ticket
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Costos de implementacion

Gastos de inversion

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

ITEMS Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Utiles de escritorio $/.55.00 $/.45.00 $/.45.00 $/.45.00 S/.45.00 $/.45.00
Ingeniero de Sistemas $/.2,000.00 S/.2,000.00 S/.2,000.00 $/.2,000.00 S/.2,000.00 $/.2,000.00
Asistente de Desarrollo $/.1,080.00 S/.1,080.00 S/.1,080.00 $/.1,080.00 S/.1,080.00 $/.1,080.00
uss $/.20.00 $/.10.00 $/.10.00 $/.10.00 $/.10.00 $/.10.00
Pagina en Facebook $/.1,249.00 $/.1,249.00 $/.1,249.00 $/.1,249.00 $/.1,249.00 $/.1,249.00
Disefiador Web $/1,500.00 $/.1,600.00 $/.1,600.00 $/.1,600.00 $/.1,600.00 $/.1,600.00
Arquitecto $/.1,500.00 $/.1,500.00 $/.1,500.00 $/.1,500.00 $/.1,500.00 $/.1,500.00
Soporte Nivel 1 $/.12,000.00 $/1000.00 $/1000.00 $/1000.00 $/1000.00 $/1000.00
Soporte Nivel 2 $/.10,800.00 $/.900.00 $/.900.00 $/.900.00 $/.900.00 $/.900.00
Marketing $/.1,800.00 $/.1,800.00 $/.1,800.00 $/.1,800.00 $/.1,800.00 $/.1,800.00
Social Media Manager $/5,100.0 $1.425.00 $/1.425.00 $/.425.00 $1.425.00 $/.425.00
Presupuesto de la Investigacion $/.2,500.00 $/.208.33 $/.208.33 $/.208.33 $/.208.33 $/.208.33
Estrategias de Marketing $/.2,000.00 $/.2,000.00 $/.2,000.00 $/.2,000.00 $/.2,000.00 $/.2,000.00
Investigacion de mercado $/.1,500.00 $/.1,500.00 $/.1,500.00 $/.1,500.00 $/.1,500.00 $/.1,500.00
Marketing Digital $/.1,000.00 $/.1,000.00 $/.1,000.00 $/.1,000.00 $/.1,000.00 $/.1,000.00
Desarrollo de productos innovadores $/.4,800.00 $/.400.00 $/.400.00 $/.400.00 $/.400.00 $/.400.00
Implementos para oficina $/.8,000 S/.666.66 S/.666.66 S/.666.66 S/.666.66 S/.666.66
Capacitacion a la fuerza de ventas $/.5,000 S/.416.66 S/.416.66 S/.416.66 S/.416.66 S/.416.66
Sesion de fotos profesional $/.600.00 $/.600.00 $1.600.00 $/.600.00 $/.600.00 $/.600.00
Carnet para fotocheck $/.51.00 $/.51.00 $/.51.00 S/.51.00 S/.51.00 $/.51.00
Accesorios para fotocheck $/.16.00 $/.16.00 $/.16.00 $/.16.00 $/.16.00 $/.16.00
Refrigerio S/.32.00 S/.32.00 $/.32.00 $/.32.00 $/.32.00 $/.32.00
Servicio de Luz $/.30.00 $/.30.00 $1.30.00 $/.30.00 $/.30.00 $/.30.00
Servicio de Agua $/.40.00 S/.40.00 S/.40.00 S/.40.00 S/.40.00 S/.40.00
Servicio de Internet $/.59.00 $1.59.00 $1.59.00 $/.59.00 $1.59.00 $/.59.00
Plan de Celular $/.250.00 $/.250.00 $/.250.00 $/.250.00 $/.250.00 $/.250.00
Cuenta ZOOM pagada $/200.00 $/200.00 $/200.00 $/200.00 $/200.00 $/200.00
Herramientas de un chat en la plataforma S/.142.00 S/.142.00 S/.142.00 S/.142.00 S/.142.00 S/.142.00
Herramienta prototipos $/.50.00 S/.50.00 S/.50.00 $/.50.00 S/.50.00 S/.50.00
Publicaciones promocionadas $/.600.00 $/.300.00 $/.300.00 $/.300.00 $/.300.00 $/.300.00
EQUIPOS DE OFICINA $/.1,500.00 500 500 500 500 500
Computadora S/.1,400.00
Impresora Multifuncional $/.300.00
Tinta de impresora S/.50.00
Escritorio S/.250.00
Silla de escritorio S/.50.00
Depreciacion $/.250.00 $/.250.00 S1.250.00 $/.250.00
OTROS GASTOS S/.4,200.00 $/.1,000.00 $/.1,000.00 $/.1,000.00
TOTAL DE GASTOS $1.66,624.00 $/.19,070.65 $/.19,320.65 $1.20,320.65 |S/.15843.64 | S/.15:843.64
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TIR= 34.4% VAN= 8,005%

B/C= 1.25 TIR= 1.47

Figura 56. Anélisis financiero
Fuente: Elaboracion propia

e Enlafigura N°20 que se presenta a continuacion se observa la evaluacion financiera de los gastos
de inversion, para asi posteriormente poder evaluar los indicadores de VAN, TIR, B/C en los
cuales se obtuvieron los siguientes resultados:

e Elindicador VAN resulta 8045 lo cual significa que este monto sera la ganancia obtenida luego
de haber implementado el modelo y el proyecto es aceptable pues se obtienen resultados positivos

e Elindicador TIR resulta 34.41%, lo cual indica que la inversion genera o aporta una riqueza del
34.41% para el flujo de caja de la empresa.

e Elindicador B/C resulta 1,26, lo cual significa que por un S/. 1 sol de venta la ganancia sera de 26

céntimos
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Resultados:

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Tabla de Resultados Variable Independiente

Indicadores Pre
Test
Grado de satisfaccion 17,22%
Tiempo de espera 0%
Calidad de servicio 0%

Tabla 20. Variable independiente.

Fuente: Elaboracion Propia

Post Variaci
Test on
5,23% -69,58%
33,31% NA
33.,31% NA

En la tabla N° 20. Se observan los resultados obtenidos del Pre y Post Test

y con ello la diferencia de cada indicador que representa a la variable

independiente.

3 Validacién de Hipotesis: Cuestionario Cliente Externo

La siguiente hipotesis por ser un estudio longitudinal, sea la variable

aleatoria de tipo cualitativa ordinal.

Resumen de procesamiento de datos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N  Porcentaje
Percepcién 32 100,0% O 0,0% 32 100,0%
del cliente *
Estado

Tabla 21. Resumen de procesamientos
Fuente: Elaboracion Propia
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Perspectiva del cliente con el servicio

Perspectiva del Estado Total
cliente Sin Gestion de Procesos Con Gestion de Procesos
N % N % N %

Nunca 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
A veces 10 27,6% 0 0,0% 7 13,8%
Casi siempre 7 66,7% 25 11,4% 10 39,0%
Siempre 15 5,7% 15 88,6% 17 100,0%
Total 32 100,0% 40 100,0% 34 100,0%

Tabla 22. Perspectiva del cliente.

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la empresa Tivane SAC?

Estado Total
Sin modelo Con modelo
estratégico estratégico
1;Se siente satisfecho A veces Recuento 7 0 7
con el servicio ofrecido % dentro  14,6% 0,0% 7,3%
por la empresa Tivane de Estado
S.AC? Casi siempre Recuento 3 5 15
% dentro  78,9% 18,7% 48,8%
de Estado
Siempre Recuento 5 100 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Nunca Recuento 5 10 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Casi nunca Recuento 5 10 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Total Recuento 25 25 32
% dentro  100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Tabla 12. Atencidn de los colaboradores

Fuente: Elaboracion Propia
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Media lee_renma t-Student (_Brados de Significancia
media libertad
Pre test 45,30
-19,7 -9,92 10 0,000
Post test 65,00

La prueba T-Student indica que existen diferencias de - 9,92 altamente significativas
en las valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del modelo
estratégico.

Tabla cruzada 2. ;Se siente satisfecho con la atencion ofrecida por los
colaboradores?

Estado Total
Sin modelo Con modelo
estratégico estratégico
2 ¢Se siente satisfecho A veces Recuento 7 0 7
con la atencion % dentro  14,6% 0,0% 7,3%
ofrecida por los de Estado
colaboradores? Casi siempre Recuento 3 5 15
% dentro  78,9% 18,7% 48,8%
de Estado
Siempre Recuento 5 100 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Nunca Recuento 5 10 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Casi nunca Recuento 7 12 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Total Recuento 27 27 32
% dentro  100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Tabla 24. Atencion de los colaboradores

Fuente: Elaboracion Propia
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DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Media Diferencia t-Student (_Brados de Significancia
libertad
Pre test 45,43
-9,22 10 0,000
Post test 63,00

La prueba T-Student indica que existen diferencias de - 9,92 altamente significativas
en las valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del modelo

estratégico.

Tabla cruzada 3. ;Con qué frecuencia recomendaria el servicio?

Estado Total
Sin modelo Con modelo
estratégico estratégico
3 ¢Con qué A veces Recuento 7 0 7
frecuencia % dentro  14,6% 0,0% 7,3%
recomendaria el _de Estado
servicio? Casi siempre Recuento 5 5 15
% dentro  78,9% 18,7% 48,8%
de Estado
Siempre Recuento 5 100 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Nunca Recuento 3 10 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Casi nunca Recuento 5 10 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Total Recuento 25 25 32
% dentro  100,0% 100,0% 100,0%
de Estado
Tabla 25. Recomendar el servicio
Fuente: Elaboracion Propia
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DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Media lee_renCIa t-Student Qrados de Significancia
media libertad
Pre test 40,62
-19,39 -9,97 10 0,000
Post test 62,01

La prueba T-Student indica que existen diferencias de - 9,97 altamente significativas
en las valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del modelo

estratégico.

Tabla cruzada 4. ¢Se siente satisfecho con el precio que paga por usar el servicio?

Estado Total
Sin modelo Con  modelo
estratégico estratégico
4 ;Se siente satisfecho A veces Recuento 7 0 7
con el precio que paga % dentro  14,6% 0,0% 7,3%
por usar el servicio? de Estado
Casi siempre Recuento 3 5 15
% dentro  78,9% 18,7% 48,8%
de Estado
Siempre Recuento 5 100 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Nunca Recuento 7 13 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Casi nunca Recuento 9 11 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Total Recuento 31 31 32
% dentro  100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Tabla 26. Precio por el servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Media lee_renCIa t-Student Qrados de Significancia
media libertad
Pre test 40,00
-22,00 -8,82 9 0,000
Post test 62,00

La prueba T-Student indica que existen diferencias de - 8,82 altamente significativas
en las valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del modelo

estratégico.

Tabla cruzada 5. ¢Con qué frecuencia pide atencion del area de soporte?

Estado Total
Sin modelo Con modelo
estratégico estratégico
5 ¢Con qué frecuencia A veces Recuento 7 0 7
pide atencion del area % dentro  14,6% 0,0% 7,3%
de soporte? de Estado
Casi siempre Recuento 3 7 15
% dentro  78,9% 18,7% 48,8%
de Estado
Siempre Recuento 5 100 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Nunca Recuento 5 10 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Casi nunca Recuento 9 12 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Total Recuento 29 29 32
% dentro  100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Tabla 27. Frecuencia de atencion

Fuente: Elaboracion Propia
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Media lee_renCIa t-Student Qrados de Significancia
media libertad
Pre test 45,60
-17,4 -7,92 8 0,000
Post test 63,00

La prueba T-Student indica que existen diferencias de - 7,92 altamente significativas
en las valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del modelo
estratégico.

Tabla cruzada 6. ¢Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de atencion ofrecida?

Estado Total
Sin modelo Con modelo
estratégico estratégico
6 ¢Se siente satisfecho A veces Recuento 7 0 7
con la rapidez del % dentro  14,6% 0,0% 7,3%
servicio de atencion de Estado
ofrecida? Casi siempre Recuento 3 5 15
% dentro  78,9% 18,7% 48,8%
de Estado
Siempre Recuento 5 100 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Nunca Recuento 5 11 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Casi nunca Recuento 8 12 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Total Recuento 28 28 32
% dentro  100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Tabla 28. Rapidez de Atencion

Fuente: Elaboracion Propia
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Media lee_renma t-Student (_Brados de Significancia
media libertad
Pre test 43,32
-21,68 -7,924 8 0,000
Post test 65,00

La prueba T-Student indica que existen diferencias de - 7,924 altamente
significativas en las valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del

modelo estratégico.

Tabla cruzada 7. ¢Se siente satisfecho con los canales de atencion?

Estado Total
Sin modelo Con modelo
estratégico estratégico
7 ¢Se siente satisfecho A veces Recuento 7 0 7
con los canales de % dentro  14,6% 0,0% 7,3%
atencién? de Estado
Casi siempre Recuento 7 6 15
% dentro  78,9% 18,7% 48,8%
de Estado
Siempre Recuento 5 100 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Nunca Recuento 7 11 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Casi nunca Recuento 3 13 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Total Recuento 30 30 32
% dentro  100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Tabla 29. Canales de Atencidn

Fuente: Elaboracion Propia
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Media lee_renma t-Student (_Brados de Significancia
media libertad
Pre test 42,30
-20,7 -8,932 9 0,000
Post test 63,00

La prueba T-Student indica que existen diferencias de - 8,932 altamente
significativas en las valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del

modelo estratégico.

Tabla cruzada 8. ¢Su factura luego de hacer el pago del servicio le llega a tiempo?

Estado Total
Sin modelo Con modelo
estratégico estratégico
8 ¢Su factura luego de A veces Recuento 3 0 7
hacer el pago del % dentro  14,6% 0,0% 7,3%
servicio le llega a de Estado
tiempo? Casi siempre Recuento 7 5 15
% dentro  78,9% 18,7% 48,8%
de Estado
Siempre Recuento 5 100 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Nunca Recuento 7 12 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Casi nunca Recuento 5 10 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Total Recuento 27 27 32
% dentro  100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Tabla 30. Proceso de factura

Fuente: Elaboracion Propia
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Media Diferencia o 1ont Grados d

€ Significancia
media libertad g

Pre test 40

-20 -8,974 9 0,000
Post test 60,00

La prueba T-Student indica que existen diferencias de - 8,974 altamente
significativas en las valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del
modelo estratégico.

Tabla cruzada 9. ¢Se siente satisfecho con el uso de tecnologia en la empresa?

Estado Total
Sin modelo Con modelo
estratégico estratégico
9 (;Se siente satisfecho A veces Recuento 7 0 7
con el uso de tecnologia % dentro  14,6% 0,0% 7,3%
en la empresa? de Estado
Casi siempre Recuento 5 5 15
% dentro  78,9% 18,7% 48,8%
de Estado
Siempre Recuento 3 100 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Nunca Recuento 7 10 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Casi nunca Recuento 7 14 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Total Recuento 29 29 32
% dentro  100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Tabla 31. Tecnologia de la empresa

Fuente: Elaboracion Propia
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Media lee_renma t-Student (_Brados de Significancia
media libertad
Pre test 40
-21.3 -11,974 12 0,000
Post test 61.3

La prueba T-Student indica que existen diferencias de - 11,974 altamente
significativas en las valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del

modelo estratégico.

Tabla cruzada 10. ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de la plataforma Sauri?

Estado Total
Sin modelo Con modelo
estratégico estratégico
10 ¢(Con qué frecuencia A veces Recuento 7 0 7
utiliza el servicio de la % dentro  14,6% 0,0% 7.3%
plataforma Sauri? de Estado
Casi siempre Recuento 5 5 15
% dentro  78,9% 18,7% 48,8%
de Estado
Siempre Recuento 3 100 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Nunca Recuento 7 10 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Casi nunca Recuento 6 13 10
% dentro  6,5% 81,3% 43,9%
de Estado
Total Recuento 28 28 32
% dentro  100,0% 100,0% 100,0%
de Estado

Tabla 32. Uso del servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Media D|fe_renC|a t-Student (_Brados de Significancia
media libertad
Pre test 45,30
-16,7 -9,923 10 0,000
Post test 62,00

La prueba T-Student indica que existen diferencias de - 9,923 altamente
significativas en las valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del
modelo estratégico.

Como regla de decision:

Si p>0.05, se acepta la hipotesis HO, entonces los datos siguen una distribucion
normal.

Si p<0.05, se rechaza la hipétesis HO, entonces los datos no siguen una distribucion
normal.

Prueba T-Student para evaluar la influencia del modelo estratégico en la satisfaccion de
usuarios de la empresa TIVANE S.A.C. en la ciudad de Trujillo, 2020.

Media Diferencia t-Student Grados d

€ Significancia
media libertad g

Pre test 47,60
-18,4 -8,974 9 0,000
Post test 66,00

Tabla 33. . Prueba T-Student

Fuente: Elaboracion Propia

La prueba T-Student indica que existen diferencias altamente significativas en las
valoraciones de satisfaccion de los usuarios por influencia del modelo estratégico ya que
inicialmente se obtuvo un 15.4% de clientes insatisfechos luego mejorando a tener un 60

% clientes satisfechos.
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CAPITULO 4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitaciones:

Dentro de la elaboracion del proyecto se encontraron algunas limitaciones que fue el
tiempo para conciliar las entrevistas, tanto con los clientes y personal dentro de la empresa,
ya que tenian que cumplir con sus labores diarias y no se daban un tiempo para ser
entrevistados. Ademas, la pandemia evité que podamos contactar a los clientes de manera
presencial y podamos capturar algunas ideas claves que serian importantes dentro de esta
investigacion, pese a ello se logro desarrollar la tesis con buen éxito.

Por otro lado, las limitaciones que se encontraron gue al inicio por temas de la pandemia
no se encontraban colaborando el personal de la empresa en su 100% y no se pudo
conversar con todos ellas, pero luego de unos meses se reincorporaron y estuvieron muy
atentos en poder colaborar brindando informacion y encuestas.

En un inicio para poder reclutar toda la informacién y entrevista con el gerente fue
necesario explicarle el fin y el propdsito de esta tesis para llegar a un acuerdo de que
informacion necesitdbamos.

Sin embargo, estas limitaciones no fueron impedimento para realizar este proyecto de

investigacion.
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Discusion:

El resultado del siguiente proyecto obtenidos en la formulacion del modelo estratégico para
la satisfaccion de los usuarios permite afirmar la hipotesis de este proyecto el modelo
estratégico en la satisfaccion del usuario influird de manera positiva en la empresa
TIVANE S.A.C en la ciudad de Trujillo en el afio 2020.

El desarrollo de esta investigacion demuestra que existe una correlacion entre las variables
de modelo estratégico y satisfaccion de usuario afirmando la teoria de D’Alessio en la que
indica que tener una formulacion de modelo estratégico permite tener grandes resultados y
generar un valor agregado a la compafiia.

Como se indica en otras tesis similares que coinciden con Guevara (2018), permitiendo
validar que implementar un modelo estratégico le genera posicionamiento a la empresa y
reconocimiento de marca a través de estrategias efectivas.

El estudio por Marini (2019) con su tesis modelo estratégico de planificacion y su
influencia en el posicionamiento de un restaurante en el que se determind un alto
posicionamiento, asi mismo un costo beneficio de 1.35 lo cual indica que el proyecto es
viable. Asi mismo también que la empresa pueda trabajar con el modelo propuesto
implicaria satisfacer al cliente y aumentar la demanda de ellos.

Por lo tanto, se puede concluir que los resultados de este trabajo de investigacion en
relacién a otros proyectos similares tuvieron un impacto positivo en los clientes en la cual
confirma que se obtendran buenos resultados de esta investigacién como lo obtuvieron
otros autores de otras tesis.

Asimismo, también el resultado obtenido de la satisfaccion del usuario mejoré de un 15.4%

a un 60 % con las pruebas y encuestas realizadas mostrando los puntos de mejora.
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Implicancias

La empresa Tivane al trabajar con el modelo estratégico propuesto, implicaria el aumento
en la satistaccion de los usuarios de la plataforma empresarial Sauri, y se elevaria la
demanda de clientes.

La iniciativa de otras empresas de implementar el modelo propuesto, implicaria en ellas
aumentando el porcentaje anual de ventas y una mejor relacion con sus clientes, ademas

estar mejor enterados de como funcionan sus empresas de forma interna y externa.

Conclusiones

Para poder responder al objetivo general de determinar el impacto de un modelo estratégico
en la satisfaccion del usuario en la empresa Tivane S.A.C en la ciudad de Trujillo en el afio
2020 se realiz6 una prueba de hipotesis de un pre y post mostrando las mejoras que se hizo
en el desarrollo de las estrategias se logré medir el nivel de atencion ya que como propuesta
se tuvo que direccionar dos niveles de soporte para ayudar a resolver mas rapido los
incidentes.

El modelo estratégico y la satisfaccion del usuario para la empresa Tivane SAC, evidencia
que luego de mostrarle las propuestas de mejora tanto al equipo interno como externo existe
un 99% de efectividad cumpliendo las estrategias planteadas y adicional a ello
incrementaron las ventas en 1.5% anual y clientes satisfechos que recomiendan y sean
promotores de la plataforma Sauri.

El diagnostico a la empresa Tivane SAC, de manera interna y externa, con apoyo de las
matrices EFlI Y EFE, se determind que la plataforma Sauri estd en un mercado muy
competitivo debido a la coyuntura de la facturacion electronica tiene que aprovechar muy

bien las fortalezas y oportunidades y asi contra restar las amenazas y debilidades.
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Las estrategias determinadas en las matrices FODA, PEYEA, MCPE, donde se obtuvo 6
estrategias, y de las cudles se ejecutaron cada una de ellas, las cuéles son armar perfiles
para conocer al cliente, puntos de mejora dentro de la plataforma y ver como satisfacer y
brindar una buena experiencia a los usuarios para ser ejecutadas dentro de la empresa. Cabe
resaltar que todas las estrategias estan orientadas a la atencion del usuario de la empresa.

El impacto economico del modelo estratégico es positivo para la empresa pues tiene un
Van 8045 y un TIR 34.41%, mostrando asi un costo beneficio de 1,26, lo cual significa que
por un S/. 1 sol de venta la ganancia sera de 26 céntimos. Asi mismo como nuestra
investigacion busca medir el impacto y mejorar la satisfaccion del usuario que la mayoria

de clientes se encuentren satisfechos y logre recomendar el servicio.
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CAPITULO 5. Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Tivane SAC, comenzar con la implementacion de un modelo
estratégico para la satisfaccion del usuario, referente al presente trabajo de investigacion,
teniendo en cuenta los costos alcanzados. Ademas, seguir todos los pasos para implantar
dicho modelo, teniendo en cuenta los analisis internos y externos.

Es necesario involucrar a todas las personas que colaboran dentro de la empresa y
comprometerlas para que apoyen en los diferentes ambitos, sea que directamente o
indirectamente afecte a sus puestos de trabajo para tener el control y debe de ser
conocimiento total para todas las empresas.

Realizar constantes capacitaciones al equipo de trabajo y comprometerlo con esta
implantacion de modelo estratégico y supervisar que se puedan cumplir todos los objetivos
y metas planteadas.

Documentar todos los cambios que se puedan realizar en la empresa para tener un antes y

después de como se estd encaminando la empresa.
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CAPITULO 6.

ANEXOS
Anexo 1. Matriz de consistencia

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

en la satisfaccion
de usuarios de la
empresa  Tivane
SAC.

dentro del primer
trimestre del afio
2020 en la ciudad
de Trujillo.

servicio)*100

i Unidad
Problema Objetivos Hipétesis T'po S g Poblacién Variables Definicion Dimensiones Indicadores Férmula de Instrumento
nvestigacion .
medida
Actividades -
General efectivas (actividades
Plan VAN efectivas/total de | % Cuestionario
TR actividades) *100
INDEPENDIENTE
Modelo  Estratégico Rentabilidad (Ganancia I o
) Un modelo estratégico Inversion)*100
Determinar el constitiye un  plan (Procesos Matriz de
impacto de un P : L ia
L estratégico, Operaciones Eficiencia afectados/total de | % evaluacion del
modelo estratégico disefiado para mejorar procesos )*100 factor externo
en la satisfaccion MODELQ un proceso Las I 0
del usuario en la ESTRATEGICO Drganizaciunes' dtilizan Procesos errados (Proceso erra osftotal | o
empresa  Tivane modelos de procesos) *100
S.A.C en la ciudad e
de Trujillo en el estr_ateglcos para
afto 2020, ) mejorar las operaciones
La poblacién esta y alcanzar sus metas (metas Matriz de
Segun el propdsito: | constituida por los (Gish, 2017). Metas Eficiencia alcanzadas/total de | % evaluacion del
Aplicada Segin el 15 clientes que metas)*100 factor externo
disefio la usan el servicio
investigacion: Sauri de la
Especifico El modelo | Experimental empresa TIVANE
estratégico en Grado: Pre | S.A.C. dentro del
¢En qué medida la satisfaccion experimental primer  trimestre
el modelo Realizar  un | de| usuario (HERNANDEZ, del afio 2020 en la
estratégico diagnostico  del influira de | 2010)  “En el | ciudad de Trujillo.
impacta en la entorno interno y manera contexto de la (clientes
satisfaccion del | externo de la | positiva en la | investigacion el Persona Grado 4 | catisfechostotal  de | %
usuario de la | empresa  Tivane | empresa disefio de satisfaccion clientes)*100
empresa SAC. TIVANE investigacion
TIVANE SAC, «Analizar la | SAC en Ila | seleccionado es pre
en la ciudad | situacionactualdel | cjudad de | experimental,
Trujillo en el | usuario. Trujillo en el | denominada por
afio 2020? afio 2020. administrar un DEPENDIENTE
. Determinar tratamiento o Satisfaccion del
estrategias estimulo en la Usuario
competitivas modalidad de s6lo Kotler(2016) define a la (Nivel de satisfaccion
necesarias para el pos prueba o en la de satisfaccion del cliente 0 | Rendimiento Tiempo de espera Jtiempo de | % Encuesta  de
cumplimiento  de pre prueba- pos MODELO usuario como: “el nivel espera)*100 Satisfaccion &
los objetivos prueba.” (p.159) ESTRATEGICO del estado de animo de usuarios
estratégicos de la una persona que resulta
empresa  Tivane Muestra de comparar el
SAC. rendimiento  percibido
de un producto servicio
¢ Evaluar el La muestra con sus expectativas".
impacto equivale a los 15
econémico Si es usuarios que usan
viable para la el servicio Sauri B
(Nivel de
E:ggsleosl:stratég?ceg ?F?VP!;E emg;e(s:e’l Servicio Calidad de Servicio | satisfaccion/calidad de | %
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Anexo 2. Matriz de operalizacion de variables

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Unidad de
Variables Definicion Dimensiones | Indicadores Férmula medida Instrumento
Plan CcAt::lndades efectivas (actividades  efectivas/total o Cuestionario
TR de actividades) *100 0
ili 0
Rentabilidad (Ganancia / Inversién)*100 %
INDEPENDIENTE ; is
- : s (Procesos afectados/total de Matriz de evaluacion
Modelo - . Estratégico | Operaciones Eficiencia procesos }¥100 % del factor externo
Un modelo estratégico constituye un plan
MODELO estratégico, Procesos errados (Proceso errados/total de %
ESTR ATEG|CO diseflado para mejorar un proceso. Las procesos) *100
organizaciones utilizan modelos
estratégicos para mejorar las operaciones y
alcanzar sus metas (Gish, 2017).
L (metas alcanzadas/total de | , Matriz de evaluacion
Metas Eficiencia metas)*100 % del factor externo
Persona Grado de satisfaccion (C.I lentes satisfechosftotal de %
clientes)*100
DEPENDIENTE
Satisfaccion del Usuario . . i
MODELQ Kotler(2016) define a la satisfaccion del cliente | Rendimiento Tiempo de espera (Nivel ~ de  satisfaccion |
; Sl : Itiempo de espera)*100 Encuesta de
ESTRATEGICO | ousuario como: "el nivel del estado de animo de Satisfaccién a usuarios
una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto servicio
con sus expectativas".
(Nivel de
Servicio Calidad de Servicio satisfaccion/calidad de | %
servicio)*100
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Anexo 3. Guia de entrevista al gerente
Guia de entrevista

Estimado ingeniero Miller Garcia Villanueva Buenas tardes, la presente entrevista con
fines universitarios, que tiene como objetivo conocer y analizar el negocio en este afio
2018 y nos cuente las experiencias que viene teniendo la empresa con los servicios
brindados a sus diferentes clientes que tiene y nos pueda apoyar, por otro lado, darle las
gracias de ser participe de esta entrevista y haberse dado el tiempo de responder las
siguientes preguntas:

1. ;Qué es Sauri y cuanto tiempo tiene en el mercado?

2. ¢Qué servicios brinda la empresa Tivane SAC?

3. ¢Cudles son los objetivos de la empresa para este 2018?

4. ;Cudles son las fortalezas y las debilidades de la empresa Tivane SAC?

5. ¢Cual es el Core business de la empresa Tivane SAC?

6. ¢ Cuéntos clientes actualmente tiene la empresa Tivane SAC?

7. ¢Qué aspectos mejoraria con sus clientes?
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ENTREVISTA:

De primera instancia se logré el dia 19 de julio del afio 2018 conversar con el gerente
general de la empresa TIVANE SAC, el sefior Miler Alberto Garcia Villanueva de 33
afios de edad que se encontraba en su oficina realizando sus labores donde se formuld la
pregunta de ;Como se lleg6 a formar la empresa TIVANE SAC? En 2011 un grupo de 4
amigos entre ellos (Miler, Rafael, Luis Bayano) de profesion ingenieros de sistemas
egresados de la carrera, tuvieron la iniciativa de crear una empresa de tecnologias de la
informacidn con el nombre PROXUS SAC, pero pasado medio afio la falta de experiencia
en temas administrativos y contables la empresa se dio de bajo pasado, pero dentro de
aquel grupo la idea de constituir una empresa del Ingeniero Miler seguia presente y en el
2014 empieza hacer trabajos de manera individual , con contactos de su personay en el
2016 un 11 de enero decidido a formar una empresa en base a solucionar problemas dentro
de las empresas utilizando la tecnologia y se unio6 con el ingeniero Luis Calderon y es asi
que se formaliza la empresa e inicia sus actividades 01/06/2016 de corporativos. Como
gerente general Garcia Villanueva Miler Alberto con Direccion Legal: Mz. K Lote. 34
Urbanizacion: San Isidro 1 Etapa ler Pi (por el Colegio de Policia Mariano Santos)
Distrito / Ciudad: Trujillo en el afio 2017 cuenta con una gran cartera clientes fuertes
como SEDALIB, SUNARP, NISYRA SISTEM, SUNAT y entre otros y en el afio 2018
entrando con fuerza a con nuevas estrategias de ventas, pero nos menciona que su
principal problema que esta se enfrentd en el mes de diciembre fue no contar con
planeamiento estratégico para unos servicios que lanzaron y no fueron aceptados en el
mercado entre ellos maruje y es asi como en el mes de enero empiezan a ver el
planeamiento estratégico con la plataforma de facturacion electrénica para también
empezar a dirigirse empresas medianay pequefias que se le denomino la plataforma Sauri

gue en Hindu significa rapido que se lanzo el 01 de abril del 2018, en el que el gerente
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nos comenta se encuentra muy satisfecho por los resultados y la aceptacion de esta
plataforma ya que hasta la fecha ya cuentan con 80 clientes en diferentes departamentos
del Pert y en Trujillo con 37 y espera que sigan teniendo los mismos resultados de
aceptacion y nos dice que los resultados es de todo un equipo de sistemas, soporte y area
comercial siente que tiene las personas correctas en las posiciones correctas y que espera
que la familia Tivane siga creciendo y que para adelante fueron las palabras de despedida

del sefior Miler Garcia.
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Anexo 4.

Guia de entrevista a trabajadores de la plataforma Sauri
Cuestionario de Entrevista Variable Dependiente Modelo Estratégico
Equipo Interno

Objetivo general
Comprender el entorno del servicio Sauri ERP.
Objetivos especificos

« ldentificar necesidades y problemas del proceso actual

 ldentificar puntos de dolor.

o ldentificar qué tipo de informacidn necesitan para tomar decisiones.
Introduccion
Hola, soy Diandra Mori/Jhan Cieza, y el dia de hoy lo hemos invitado para conocer sobre
la empresa. Durante esta entrevista es importante que sea lo mas sincero posible. Por ello,
siéntase libre de compartir sus pensamientos y sentimientos al usar el servicio de Sauri.
No hay respuestas buenas o malas. Le informo que esta entrevista sera grabada con
propdsitos internos y los datos que brinde seran estrictamente confidenciales. ¢Tienes
alguna duda?

Cuestionario de entrevista:

1. ¢Qué rol desempefia actualmente en la empresa?

2. ¢Cuénto tiempo viene trabajando dentro de la empresa?

3. ¢Cudl es el estado actual de su area?

4. ;Qué problemas o deficiencias presenta en su area de trabajo?

5. ¢Como cree que se podria solucionar los problemas mencionados anteriormente?
6. ¢Cree que el servicio que brinda la empresa Sauri ayuda a los usuarios?

7. ¢Qué problemas o consultas tienen frecuentemente los usuarios?
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Anexo 5. Entrevista a clientes

Cuestionario de Entrevista VVariable Dependiente Modelo Estratégico
Usuarios de la Plataforma Sauri
Objetivo general

Comprender la satisfaccion del usuario nuevo en Sauri ERP.
Objetivos especificos
 ldentificar necesidades y problemas que presentan los usuarios.
« ldentificar oportunidades de mejora desde la perspectiva del nuevo usuario.

 ldentificar puntos de dolor.

Introduccion

Hola, soy Diandra Mori/Jhan Cieza, y el dia de hoy lo hemos invitado para conocer sobre
la empresa. Durante esta entrevista es importante que sea lo mas sincero posible. Por ello,
siéntase libre de compartir sus pensamientos y sentimientos al usar el servicio de Sauri.
No hay respuestas buenas o malas. Le informo que esta entrevista sera grabada con
propdsitos internos y los datos que brinde seran estrictamente confidenciales. ¢Tienes

alguna duda?

Cuestionario de entrevista:

1. ¢Cuél es el nombre de la empresa?

2. ¢Qué rubro es su empresa?

3. ¢Cuantos afios tienen en el mercado?

4. ;Cuanto tiempo lleva como usuario de la plataforma?

5. ¢Recibid alguna capacitacion? ;Cémo se llevé acabo?

6. ¢Tiene acceso al manual de la plataforma?

7. ¢Cual fue el resultado de implementar Sauri en la empresa?

8.  ¢Qué es lo que mas te gusta de nuestra compafiia? ;Y lo que menos le gusta? ¢Por qué?
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Anexo 6. Encuesta a clientes

“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”

Plataforma Empresarial

URI ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

USUARIOS DE LA PLATAFORMA SAURI

Estimado cliente:

Solicitamos su colaboracion para el desarrollo del siguiente cuestionario, con el proposito

de poder determinar el nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicios

ofrecidos hacia Ud.

La encuesta persigue Unicamente mejorar la satisfaccion de los usuarios que usan la

plataforma Sauri.

Instrucciones:

En las preguntas se solicita una valoracion donde (1) es el valor minimo/negativo y (5)

es el valor maximo/positivo, de acuerdo con la escala que se muestra debajo.

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
Satisfaccion General 1 2 3 4

1 ¢Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la
empresa Tivane SAC?
¢Con que frecuencia utiliza el servicio de la plataforma
2 Sauri?

¢Con que frecuencia recomendaria el servicio?

vitia bauudta Jiiall wal 1Ud, IVIUIL T IVIUYyaA idllul a Ivial i £ il
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Gestion de Soporte 1 2 3 4

¢Con que frecuencia pide atencién del area de
soporte?

5 ¢ Se siente satisfecho con la atencion ofrecido por los
colaboradores?

6 ¢Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de
atencion ofrecida?

v ¢Se siente satisfecho con el precio que paga por usar]
el servicio?

Gestion de Servicio 1 2 3 4

8 ; Se siente satisfecho con los canales de atencion?

) ¢ Su factura luego de hacer el pago del servicio le llega
a tiempo?

10 ¢Se siente satisfecho con el uso de tecnologia en la
empresa?

12. Indique 3 mddulos importantes para la gestiobn de su negocio y que usa

frecuentemente

13. Indique 3 aspectos que la empresa debe mejorar rapidamente.

Cieza Bautista Jhan Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi Pég. 149



“MODELO ESTRATEGICO EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO PARA LA EMPRESA TIVANE SAC”
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Anexo 7. Matrices para evaluacion de expertos — Validacion de instrumentos

_ o “Modelo estratégico en la satisfaccion del usuario para la empresa
Titulo de la investigacion: Tivane SAC, en la ciudad de Trujillo, afio 2020”

Linea de Investigacion: Planeamiento Estratégico
Cesia Elizabeth Bofion Silva

Apellidos y nombres del experto:

El instrumento de medicion

. ) Modelo Estratégico
pertenece a la variable:

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, lo exhortamos a la
correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Registro  de
N° |Criterios a evaluar cumplimiento | OBSERVACIONES
Sl NO

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio /
adecuado?

9 ¢, El instrumento de recoleccion de datos tiene /
relacién con el titulo de investigacion?

3 ¢ En el instrumento de recoleccion de datos se \/
mencionan las variables de investigacion?

4 ¢, El'instrumento de recoleccion de datos facilitara \/
el logro de los objetivos de investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se /
relaciona con las variables de estudio?

5 ¢, La redaccion de las preguntas tienen un sentido /
coherente y no estan sesgadas?

; ¢, Cada una de las preguntas de investigacion se /
relaciona con cada uno de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara R/
el andlisis y procesamiento de datos?

9 ¢El instrumento de medicidon sera accesible a la /
poblacién sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicion es claro, preciso y

10 |sencillo de responder para, de esta manera, Q/
obtener los datos requeridos?

Firma del experto
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Titulo de la|“Modelo estratégico en la satisfaccion del usuario para la empresa Tivane SAC,
Investigacion: |en la ciudad de Trujillo, afio 2020”

Linea de
Investigacion:
Apellidos vy
nombres del| Cesia Elizabeth Bofion Silva
experto:

El
instrumento
de medicion | Modelo Estratégico
pertenece a la
variable:

Planeamiento Estratégico

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una
de las preguntas, marcando con una "X" en las columnas de Si o NO. Asimismo, lo
exhortamos a la correccidon de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Registro  de
N° |Criterios a evaluar cumplimiento | OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢El instrumento de medicidon presenta el
disefio adecuado?
5 ¢ El instrumento de recoleccién de datos
tiene relacion con el titulo de investigacion?
3 ¢ En el instrumento de recoleccién de datos

se mencionan las variables de investigacion?
¢ El instrumento de recolecciéon de datos
4 |facilitard el logro de los objetivos de
investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos se

S relaciona con las variables de estudio?

6 |¢ La redaccion de las preguntas tienen un
sentido coherente y no estan sesgadas?

7 ¢ Cada una de las preguntas de investigacion

se relaciona con cada uno de los indicadores?
¢El disefio del instrumento de medicién
8 |facilitard el andlisis y procesamiento de
datos?

¢El instrumento de medicion serd accesible a
la poblacion sujeto de estudio?
¢El'instrumento de medicion es claro, preciso
10 |y sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?

Firma del experto
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‘ MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

_ o “Modelo estratégico en la satisfaccion del usuario para la
Titulo de la investigacion: empresa Tivane SAC, en la ciudad de Trujillo, afio 2020

Linea de Investigacion: Planeamiento Estratégico

Apellidos y nombres del experto: | Cesia Elizabeth Bofidn Silva

El instrumento de medicién

. ] Satisfaccion al usuario
pertenece a la variable:

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, lo exhortamos a la
correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Registro de
N° | Criterios a evaluar cumplimiento | OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio
adecuado?
9 ¢, El instrumento de recoleccion de datos tiene
relacion con el titulo de investigacion?
3 ¢ En el instrumento de recoleccién de datos se

mencionan las variables de investigacion?

¢ El instrumento de recoleccion de datos
4  |facilitard el logro de los objetivos de
investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos se

> relaciona con las variables de estudio?

5 ¢, La redaccién de las preguntas tienen un sentido
coherente y no estan sesgadas?

; ¢, Cada una de las preguntas de investigacion se
relaciona con cada uno de los indicadores?

8 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara
el analisis y procesamiento de datos?

9 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la

poblacion sujeto de estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y
10 |[sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?

RN N NN

/]

Firma del experto

| MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
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_ o “Modelo estratégico en la satisfaccion del usuario para la
Titulo de la investigacion: empresa Tivane SAC, en la ciudad de Trujillo, afio 2020”

Linea de Investigacion: Planeamiento Estratégico

Apellidos 'y nombres del
experto:

El instrumento de medicion
pertenece a la variable:

Cesia Elizabeth Bofion Silva

Satisfaccion al Usuario

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una
de las preguntas, marcando con una "x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, lo exhortamos
a la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Registro de
N° | Criterios a evaluar cumplimiento | OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el
disefio adecuado?
5 |¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene
relacion con el titulo de investigacion?
3 ¢ En el instrumento de recoleccion de datos se

mencionan las variables de investigacion?

¢ El instrumento de recoleccion de datos
4  |facilitard el logro de los objetivos de
investigacion?

(El instrumento de recoleccion de datos se

S relaciona con las variables de estudio?

6 |¢ La redaccion de las preguntas tienen un
sentido coherente y no estan sesgadas?

7 ¢ Cada una de las preguntas de investigacion
se relaciona con cada uno de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicion
facilitara el andlisis y procesamiento de datos?

9 (El instrumento de medicidn sera accesible a

la poblacion sujeto de estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso
10 |y sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?

AN S S NANANAN

Firma del experto

Anexo 8. Respuestas de encuesta a clientes Online Pre test
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA
PLATAFORMA SAURI

15 respuestas

Publicar analisi=

| Se slente satisfecho con el serviclo ofrecido por la empresa Tivane SAC?

13 respisesias

P Munca
i Casi punca
B A voing

) Casl skempm
i Sempee

/| 4

{Con gue frecuencia utiliza el servicio de la plataforma Sawrl?

15 respisasias

¥ Munca
il Casl panca

B A woiad
@ Casl skempm
W Bempre

N4

hilpackdoos googie comiformass Ve rHE 10ptheaglly K igp PO DR NS0y el plica 1]
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#Con que frecuencia recomendaria el servicio?

14 respusstas

@ Munca

@ Casinunca
W A veces

@ Casi siempra
@ Sempra

#Con que frecuencia pide atencion del area de soporte?

13 respusstas

@ Munca
@ Casi nunca

W Aveces
@ Casi siempra
@ Sempra

5 (33.3%)

i 5e siente satisfecho con la atencion ofrecido por los colaboradores?

15 respuestas

@ Munca

@ Casinunca
D Aveces

® Czziziempra
@ Siemprz

i5e siente satisfecho con la rapidez del servicio de atencion ofrecida?

14 respusstas

@ Munca

@ Casinunca
D Aveces

® Czziziempra
@ Siemprz
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i 5e siente satisfecho con el precio que paga por usar &l servicio?

13 respusstas

@ Munca

@ Casinunca
O Aveces

@ Casi siempra
@ Siempre

;5e siente satisfecho con los canales de atencion?

13respusstas

@ Munca

@ Casinunca
® Aveces

® Casi siempra
® Sempee

;8u factura luego de hacer el pago del servicio le llega a tiempa?

13 respuestas

® Nunca

@ Casinunca
0 Aveces

@ Casi siempre
@ Siempre

;5e siente satisfecho con el uso de tecnologia en la empresa?

14 respuestas

® Nunca

@ Casinunca
0 Aveces

@ Casi siempre
@ Siempre
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Anexo 9. Ficha RUC de la empresa

Reporte de Ficha RUC Lima, 1311012020
TIVANE SAC.
20601329981

Informacian General del Contribuyente

Codigo y descrpcidn de Tipo de Convibuyente 30 SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
Fecha de Inscripoitn 28062016
Fecha de Inido de Actividades 01072016
Estado dal Cootrbuyens ACTIVO
Dependencia SUNAT 0063 . | RLA LIBERTAD-MEPECO
Condicidn ded Domidio Fecal HASIDO
Emisor electrénco desde Lkt
BOLETA (dusde CAAIS2018) FAC TURA (desde CEA201E)
Comprobanies electnénoos - ihlﬂiﬂm asd h
Nomixre Comercal =
Tipo de Representacion - ‘
v o e
Actvidad Economica Secundana 1 e
Actividad Econémica Secundana 2 a's
Sistema Emisicn Comprobartes de Pago MANUAL
Sisterma de Contablbdad MANUAL
Coaigo de Profesicn /| Ofcio -
Actividad de Comescio Extenior SN ACTIVIDAD
Niumero Fax -
Teléfono Fijo 1 44612010
Teléfora Fijo 2 .
Teléfono Movi 1 44 - 983356820
Telefono Movi 2 &4 . 907527895
Correo Electronico 1 adminstracong saun app
Correo Electrénico 2 miler garsafievane. pe

Domicilio Fiscal

Deparamento LA LIBERTAD

Provinca TRUALLO

Disto TRUALLO

Tipoy Nomeee Zona URB. SAN ISIDRO 1 ETAPA 1ER PISO
Tipa y Nomeve Via

wo
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Anexo 10. Carta de autorizacion de uso del nombre comercial y la informacion de

la empresa

Yo Mier Abeno Garcia VWlanueva, idenmiNcado con DNI 44914083, en mi calidad de representance
legal ce L eogresafnsiucon Tivane SAC, con RU.C N 208013205E7, ubicada on b cudad de
RETT

OTORGO LA AUTORIZACION,

A s sefiores Ceza Bautsta Jhan Cancs dendicado con DN N® 72468826 y Mo Noyae Dansra
Marilin Esvoid identificaco con DN N'T4E8€3022, egresade de la (x)Carera profesional o |(
JFrograma de Posigrado de Ingeneria Empresanad para que uiice & siguonte nformacon de
enmgresa

Datos de @ empresa,

con la fnalicad de que puada desamoliar su () Trabao de Investigaciin, (x)Tess o () Trabajo de
suldenca poofesional para optar al grada de () Bachdier, () Maesro. () Doctor o () Thudo Profesional.

Adunio @ eSia carma, ¢St 3 sigusente documentacion:
()MRI.K:

{ ) *Vigenda ce Poder (Pam nfonmes de suficen ca profesional)
() Coo (ROF, MOF. Rescludidn, efc. para ¢f Casd de empresas pobicas valido tanto para Tesis,
Tabajo de nvestigacidn 0 Trabaio de Suficlencia Profesional).
T Nota En el cano snte Soroiic me uss COmo egaiarsacin O contmacad del ramte cduarde s Coyurdss e amepencs -
Cove 13 me dabe te omir b Vigenca de Poder” eguerce pars las rfomes de Seicencos Polscors.

Indicar si ¢l Regresentante que autorza & informacon de la emgresa, scldia mamener & nombee o
cCudguier ISINEvD O |3 SOYresa en MSenva, Marcando con una “X7 la cpdidn seleccionada.

() Mantener en Resernva ¢ nomire © cuaiquier dsandvo de 3 emgresa; o

() Mencionar el nombwe de 3 empresa.

N > - 7/.‘1
B T TC—

sant et

El EgresacioSechiiser deck uw los o ermiados wn acktn carle y en o Trabiage ce rrestceeccn. en b Tesa
um&mhwﬂuu“ﬁmd& SO Serk aicic @l et o
procdrrse rtn Seacpion » loca Laiact arts posth s
mm-ummmmmﬂ

Firma del Egresado

2.0
——

CORFRIC VAL DZ.04 1 4
e ] - ] e
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Anexo 11. Factores importantes de la plataforma Sauri

- B ~q‘
b Ea

f

Ventas | COmpras NN RSO ventaro

ML LR .'".‘:‘v' # e G

Productos ESIRNEE aniidad Facturation eiec
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Anexo 12. Fotos de entrevistas

Entrevista N° 1-Gerente general De constructora

PROYECTO DE INVESTIGACION 2020

Bienvenidos

A esta entrevista de la

plataforma Sauri

Entrevista N° 2 —_Contadora de un Minimarket

Solicitamos su colaboracion para el desarrollo del siguiente cuestionario, con el proposito
de poder determinar el nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicios ofrecidos
hacia Ud.

La encuesta persigue Unicamente mejorar la satisfaccion de los usuarios que usan la

plataforma Sauri.

Instrucciones:
En las preguntas se solicita una valoracién donde (1) es el valor minimo/negativo y (5) es

el valor méximo/positivo, de acuerdo con la escala que se muestra debajo.

1 2 3 4 5 ‘
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
Satisfaccion General 2 WO e 2 (5 ) ] 5

1

1.Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la
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Entrevista N°3-Cajera de un grifo

»
- P
'MODELD ESTRATEGICO N LA
4 UNIVERSIDAD SATISFACCION DEL USUARIO

PRIVADA DEL NORTE PARA LA EMPRESA TIVANE SAC"

Formato de encuesta realizada a los usuarios

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES
USUARIOS DE LA PLATAFORMA SAURI

Estimado cliente:

DS SU CC ion para el del siguiente cuestionario, con el propdsito

isfaccio a la calidad de servicios ofrecidos

de poder inar el nivel de con

hacia Ud.

La persigue Uni te mejorar la

i6n de los usuarios que usan la

plataforma Sauri.

Entrevista N°4- Contadora

Gestion de Servicio 1 2 3 4 5

I Se siente satisfecho con los canales de atencién?

¥, Su factura luego de hacer el pago del servicio le llega a
iempo?

10 | ;Se siente satisfecho con el uso de tecnologia en la
empresa? S

12. Indique 3 médulos importantes para la gestién de su negocio y que usa frecuentemente

13. Indique 3 aspectos que la empresa debe mejorar rapidamente.

- {

Ceza shan Carlos,

Entrevista N°5-Vendedora
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Dulame esta Snuevis s IpulEnie Yue sed 10 as SV PUSIDRE. FUL B0, SISTESE Iole ue
compartir sus pensamientos y sentimientos al usar el servicio de Sauri. No hay respuestas buenas
o malas. Le informo que esta entrevista sera grabada con propésitos internos y los datos que brinde

seran estrictamente confidenciales. ;Tienes alguna duda?

Cuestionario de entrevista:

. ¢Cudl es el nombre de la empresa?

. ¢ Qué rubro es su empresa?

. ¢ Cuantos afios tienen en el mercado?

. ¢ Cuanto tiempo lleva como usuario de la plataforma?

. ¢ Recibié alguna capacitacién? ;Cémo se llevé acabo?

. ¢ Tiene acceso al manual de la plataforma?

. ¢Cual fue el resultado de i Sauri en la emp ?

. ¢ Qué es lo que mas te gusta de nosotros? ;Y lo que menos? ¢ Por qué?

Cieza Bautista han Carlos, Mori Moya Diandra Marilin Estreisi
SILVIA VILLANUEVA

Entrevista N°6-Contadora

Plataforma Empresarial

INICIAR SESION

Identificador de E

& Olvide mi contra:

SAU

Plataforma Empresarial

Con SAURI tu negocio crece

Sistema de Gestion Empresarial + Fécturamc’m Electrénica ilimitada.| r Crear Cuenta
< raCRYDES

iEs Gratis!

Entrevista N°7-Cajera
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plataforma Sauri.

Instrucciones:
En las preguntas se solicita una valoracién donde (1) es el valor minimo/negativo y (5) es

el valor maximo/positivo, de acuerdo con la escala que se muestra debajo.

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
Satisfaccion General 1 2 3 4 5

1 ¢Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la
empresa Tivane SAC?

¢Con que frecuencia utiliza el servicio de la plataforma
Sauri?

Entrevista N°8-Reunion de Equipo

sesuon ge Jervicio 1 2z 3 a 5

8

i, Se siente satisfecho con los canales de atencién?
9 o

. Su factura luego de hacer el pago del servicio le llega a

iempo’
10 | ;Se siente satisfecho con el uso de logia en la

empresa?

12. Indique 3 médulos importantes para la gestion de su negocio y que usa frecuentemente

13. Indique 3 aspectos que la empresa debe mejorar rapidamente.

than Carlos, Mori Marilin Estreisi

Entrevista N°9-Presentacion de plataforma Sauri a los clientes
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Ingresos Gastos Detalle de Ingresos
Mes actual v
2597283612 21952.50 el 2
BONOS
Total Cuentas por Cobrar Total Cuentas por Pagar

3,699,418.82 161,622.91

Ingresos vs Gastos
=] ingresos [ Gastos Margen 2,964,883.6
3000000 .
2500000 Detalle de Gastos
2000000 COMPRAS DE MERCADERIA
1500000 ALMUERZO PARA PERSONAL DE ALMACEN
1000000 ALMUERZOS
524.7. .06
396,833.27
500000 ALMUERZOS PASEOS
- 212,475.04 187 4292/ ALMU
21428 e 221004 TR~ i 3705 5
Anexo 13. Pantallazos de inicio de la plataforma Sauri
Plataforma Empresarial
INICIAR SESION
Identificador de Empresa(RUC) =
' sysadmin@sysadmin.com -
@

Plataforma E presa . & B @ Olvide mi contrasefia

Con SAURI tusnégocio creee
(6]

Sistema de Gestion Empresarial + Factura€ion"EIectronica ilimitad

para mypes A
y

Crear Cuenta Demo (=)
iEs Gratis!

Anexo 14. Pantalla principal de la plataforma Sauri
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Videos P> Manuales & 4 0 ~ Tipo Cambio De Hoy:

$ ® & e » ® .
VENTAS  COMPRAS  INVENTARIDS  FNANIAS  C PRODUCTOS  MARKETNG  FIDELZACION  REPORTES  CONFIGURACICN

@ Dashboard ~
Ingresos (Gastos Detalle de Ingresos
Mes actual v
2 992 985 5 8 2"1 952 50 PRODUCTOS 2,992,956.00 (100%)
' ' g v .
BONOS 0.00 (0%)
Total Cuentas por Cobrar Total Cuentas por Pagar
3,699,608.28 161,522.91
Ingresos vs Gastos
"1 \ngresos [ Gastos Margen 29 c
3000000 -

Anexo 15. Pantalla de modulo de ventas

Videos »  Manuzlkes & A O~ TipoCambioDeHoy: 3603 Locacidn: ( LOCALLMA

- $ o & @ B » ® v B 0
CRM VENTAS COMPRAS ~ INVENTARIOS ~ FINANZAS ~ CONTACTOS ~ PRODUCTOS ~ MARKETING  FIDELIZACION ~ REPORTES ~ CONFIGURACION

+ gregar Necesitas Ayudz @
Fecha Inicio: Fecha Fin: Nro.Documento: Cliente:

08/12/2020 x = 08/12/2020 x = Nro.Documento Cliente Buscar

Enn:ultar l\mmar

FAFOT1-000023 ACTRACTOR SERVICE SAC. 08/12/2020 ' 18/12/2020 00 Pagado Faltan7 =
dia(s)
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Tipo Documents: (g Nro Documento: ((Cambar) Necesitas Ayuda @
Seleccione Tipo Docum - v Autogenerado
Condiciones de Pago: Fecha Emisidn: Fecha Vencimiento: Moneds: T.Cambio:
CONTADO vioo0gM2200 X B om0 X B SOLES [S/) v
e, lente: () Clente: (20N
Identificacion Buscar Cliente
Direccid: Cludad:
Direccin L
Lineas del Documento:

Ingrese codico o nombre, presiong <€} - QO VE v ]

SUBTOTAL: 000

[6V: 000

ICBPER 0 000
TOTAL 000
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Anexo 16. Terminal punto de venta

< # Locacién ( LOCAL LIMA ) & Usuaro DEMO 2N

Punto de Venta

ATEMCION AL CLENTE

Q.  Buscar Producto MAYORISTA v 8
TIPO DE DOCUMENTO: BOLETA 900
CLIENTE: 00000000 CLIENTE DELDIA (@) &
MONEDA: PEN )
DETALLE DE VENTA:
Descripcion Cantidad Precio Dscto Total
SUBTOTAL: 0.00
IGV: 0.00
ICBPER: 0 0.00
IMP. TOTAL: 0.00 No hay productos por mostrar
IMP. RECIBIDO: )
VUELTO: 0.00
Caja/Banco:
CAJAEFECTIVO SOLES v
Forma de Pago:
EFECTIVO b4
Notas Informacion Adicional
.z .
Proceso de atencion al cliente:
JWerificar si hay mesa
disponible? ic“”;te "E:EE
—— ordenat?
s ubicaral clienteen
Ent t ido k- -
lamesa disponible nitregar cara Tamat pedido
2
oS A MO
= Nata de
pedida

Informar al "
Despedir al

cliente el tiempo ient
de espera Clehe
MO -~

Informar al
cliente tiempo

de preparacian,

—

Solicitar

atencidn Retirarse

CLENTE
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Anexo 17. Encuesta post test de la satisfaccion de la plataforma Sauri.

1. {Con qué frecuencia recomendaria el servicio?

15 respuestas

® Nunca

@ Casinunca
O Aveces

@ Casi siempre
@ Siempre

g

2. ;Se siente satisfecho con la atencién ofrecida por los colaboradores?

15 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
© Aveces

@ Casi siempre
@ Siempre

3. ;Se siente satisfecho con el precio que paga por usar el servicio?

15 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
© Aveces

@ Casi Siempre
@ Siempre
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4. ;Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la empresa Tivane S.A.C?

15 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
@ Aveces

@ Casi Siempre
@ Siempre

5. ;Con qué frecuencia pide atencion del area de soporte?

15 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
@ Aveces

@ Casi siempre
@ Siempre

6. i Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de atencion ofrecida?

15 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
@ Aveces

@ Casi siempre
@ Siempre
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7. ¢ Se siente satisfecho con los canales de atencion?

14 respuestas

® Nunca

@ Casinunca
@ Aveces

@ Casi siempre
@ Siempre

8. ;Su factura luego de hacer el pago del servicio le llega a tiempo?

15 respuestas

@® Nunca

® Casinunca
@ Aveces

@ Casi siempre
@ Siempre

9. (Se siente satisfecho con el uso de tecnologia en la empresa?

15 respuestas

® Nunca

@ Casinunca
@ Aveces

@ Casi siempre
@ Siempre
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10. ;Con qué frecuencia utiliza el servicio de la plataforma Sauri?

15 respuestas

® Nunca

® Casinunca
© Aveces

@ Casi siempre
@ sSiempre
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Anexo 18: Prueba de hipotesis

1 .¢,Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la empresa Tivane S A.C?

2.¢,Con qué frecuencia utiliza el servicio de la plataforma Sauri?
3.¢,Con qué frecuencia recomendaria el servicio?
4 4 Con qué frecuencia pide atencion del area de soporte?

:5.(,Se siente satisfecho con la atencion ofrecida por los colaboradores?
'6.¢,Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de atencion ofrecida?
7.¢,Se siente satisfecho con el precio que paga por usar el servicio?

8.¢,Se siente satisfecho con los canales de atencion?
9.¢,Su factura luego de hacer el pago del servicio le llega a tiempo?
10.¢, Se siente satisfecho con el uso de tecnologia en la empresa?

Respuéstas Pre Test

wlelwlelw|wlo|wlwlwl

wlslwlslw|wlov|wlwlwl

wlslwle|lwlwlo|lwlwlwlw

mlwlnlnla vl ]olo|s |8
[0 (0 £ = PN 1 £ (7 15 1 £
[ [N I PPN 1 I 1 N PN

“bawukwmhb;}"m
slalsllolelaleral i
Amhwuuh“u‘u;ﬂ
NMANMNMANSAn

slolslwlm|sfw|mls |-

alefwlslm]swnls|m]s

wlewle|m|wlw|w|s -]

wlslwlslwlwlo|w|w|wla

wlelwlslw|wlolwlwlwls)

L L L A5 | \6 |PI \9 |P 10/P 11
s| B B B B B s| B 5| 4 4 4 4 3 2
5 5 5 B 5 5 5 6| 6 6| 6 6 6 3 E
B B s B B B 5| 4 4 4 4 4 4 3 3
4 4 4 4 4 4 4 4 5| 5| 5| 5 5 3 E
s| s s B B B 5| s| 4 4 4 4 3 3 E
5| 5 s B 5| 5| 4 4 4 4 4 3 3 3 E
s| B 5 B 5| B 5| 4 4 a4 4 ] 3 3 4
5| 5 s 5 5 B 5| 4 4 4 4 4 4 3 E
5 s B B 5| B 5| a4 4 4 4 4 4 3 3
5| 5 5 5 5| B 5| S| 4 4 4 4 a4 3] 3
Valor

1

2]

3]

4

5]
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