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RESUMEN

El presente trabajo, se desarrolla desde el enfoque de lo que son los
paradmetros de economia dentro del &mbito empresarial tomando en cuenta que
una empresa independientemente del indole al que pertenezca siempre
presentara necesidades de consumo y servicio hacia la sociedad en su

conjunto

El objetivo del presente trabajo es copar la mayor parte del mercado a la
empresa ITECSA en funcion a sus limitaciones y competitividad, con el fin de
mejorar sus ingresos econémicos, asi lograr un crecimiento sostenido y también
mejorar la situacion econdémica de sus dependientes tanto directos como

indirectos.

Como propuesta se realiza el disefio de una estrategia productiva, mediante la
capacitacion especializada al personal de la empresa capaz de permitirle
ocupar uno de los primeros sitiales del mercado.

La finalidad en lograr esta capacitacion es para que se alcance un maximo de
rendimiento y productividad en sus puestos laborales, aspecto que muestra la

ineludible relacién entre la capacitacion y la productividad de una organizacion.

Es por ello que después de la etapa investigativa del presente trabajo se realiza
el disefio de la estrategia econémica, misma que se basa en la realizaciéon y
planificacion de talleres mismos que se describen con especificad en la

caracterizacion de cada taller y al evaluacion del mismo.

Y finalmente se realizacion las conclusiones y recomendaciones haciendo un

contraste entre la etapa investigativa del trabajo y el disefio de la propuesta.
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INTRODUCCION

En los dltimos afios por el crecimiento de la poblacion, las necesidades de
consumo de bienes y servicios de la sociedad fueron aumentando paulatinamente
y de manera progresiva, es asi que para satisfacer estas necesidades, surgieron
las organizaciones empresariales conocidas comunmente como micro, pequefas
y medianas empresas, que estan inmersas en varios rubros de trabajo en funcion

a las necesidades y requerimientos del mercado.

Ante el desarrollo tecnolégico de las comunicaciones y telecomunicaciones a nivel
global, es que actualmente en el mercado de bienes y servicios se requiere de
empresas de telecomunicacién dedicadas a cubrir diversos ambitos de este
sector de la economia, que van desde la prestacion del servicio de telefonia hasta

la instalacion de conexiones de internet mediante fibra 6ptica ADSL.

La tecnologia de fibra optica ADSL se refiere a una linea de comunicacion digital
de banda ancha con gran capacidad para la transmision de datos a través de la
red de telefonia basica o internet por cable, que es el caso de “ITECSA”
(Ingenieria de Telecomunicaciones, Electricidad, Comercio, Servicio y
Asesoramiento), empresa que se constituye en el estudio de caso de la presente

investigacion.

La empresa ITECSA se encuentra localizada en la ciudad de La Paz y tiene como
radio de accion y desarrollo de sus actividades el area urbana del municipio de La
Paz y el area aledafia hasta la localidad de Patacamaya para el servicio de
instalacion de internet y la ciudad de Santa Cruz en el servicio de mantenimiento
de la red de fibra Optica de la empresa AXS BOLIVIA S.A.

El objetivo comun que la empresa busca, es copar la mayor parte del mercado en
funcién a sus limitaciones y competitividad, con el fin de mejorar sus ingresos
econdémicos, asi lograr un crecimiento sostenido y también mejorar la situacion
econdémica de sus dependientes tanto directos como indirectos. Para ello se
precisa disefiar una estrategia econémica, capaz de permitirle ocupar uno de los

primeros sitiales del mercado.



Por tanto en el presente trabajo se identificara el concepto de empresa desde la
perspectiva econdmica, como una unidad econdmica-social integrada por tres
factores productivos: humanos, materiales y técnicos, estableciendo también
gue por micro empresa “se entiende una unidad econdémica de produccion a
pequefia escala con un capital social minimo, con baja inversion, pocas ventas y
un nimero de empleados no mayor a quince en la que el duefio se involucra en

todos los procesos de la empresa™.

Partiendo de todos los puntos mencionados anteriormente, desde la concepcion
econdémica empresarial, se ve la necesidad de plantear a nivel microeconémico
estrategias econdémicas orientadas a mejorar el ingreso econémico, para las micro
empresas, en funcién a la capacitacién especializada del personal como estrategia
empresarial, que permita o facilite el trabajo de los tres componentes de una

manera sistematica, equitativa.

! Meruvia José, Cano Gimena. “Guia de productos para el desarrollo microcrédito”. Pag. 15



ANTECEDENTES

Es importante realizar un analisis general del sector Telecomunicaciones en
Bolivia, a partir de su contribucion al PIB (Producto Interno Bruto), la misma que
muestra de manera continua un crecimiento a partir del afio 2003 hasta el 2014,
por lo tanto se puede observar el crecimiento real del sector y su aporte real al PIB

a partir del PIB a precios constantes.

El desarrollo de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién se ha expandido
con el uso el uso de dispositivos como los celulares, computadores con acceso a
internet, la comunicacion inalambrica, redes sociales, etc. Este desarrollo
vertiginoso hace que existan innovaciones en todo eslabon de la cadena de valor

del sector de las telecomunicaciones.

En la ciudad de La Paz, el crecimiento de los usuarios ha sido elevado, el nUmero
de clientes se ha incrementado en las empresas de teléfonos moviles, en este
contexto se debe mencionar que, las empresas que estan en el rubro brindando
servicio de internet mediante los dispositivos méviles desde el afio 2005 son:
ENTEL, TIGO y VIVA. La prestacion de servicios de instalacion de internet en la
ciudad de La Paz, esta a cargo de las empresas de AXS BOLIVIA S.A, ENTEL Yy
la cooperativa de teléfonos COTEL LA PAZ.

Hemos podido observar en las estadisticas del I.N.E que la cantidad de usuarios
de cabinas fijas para llamadas internacionales esta en constante crecimiento, por
la necesidad de la comunicacion hacia el exterior, por otro lado también es
importante ver la cantidad de usuarios de la telefonia fija de COTEL, que cuanta

con una red fisica.

La gente que tienen un mévil con acceso a internet en los horarios nocturnos
también accede a la red, por lo que son consumidores potenciales del servicio de
internet, vemos que en las ciudades de La Paz y Santa Cruz, el niumero de

abonados es cada afio mayor.



CAPITULO |

1. MARCO METODOLOGICO Y DE PROCEDIMIENTOS
1.1 JUSTIFICACION

La importancia del presente trabajo es determinar la mejor estrategia econémica
para mejorar el nivel de los ingresos de la empresa ITECSA, lograr Ila
competitividad en el mercado, la cual lleva a crear nuevas alternativas
econdémicas financieras, inclusive logisticas para estar entre las primeras

empresas en nuestro rubro.

La necesidad que tiene la empresa es desarrollar la calidad de la mano de obra
de los instaladores y técnicos especializados en el servicio La relevancia del
presente estudio también se justifica en el hecho de analizar desde el punto de
vista microecondmico el mercado con relacion a la empresa de servicios técnicos

en instalacion de internet.

1.1.1 JUSTIFICAION SOCIAL
La justificacion social del presente trabajo de tesis se direcciona a fortalecer la
imagen de la empresa beneficiando en primera instancia al crecimiento de la
empresa, que con el tiempo se construira como un referente, para motivar a las
microempresas, pequefias y medianas a que puedan obtener informacién que les

sirva para tomar decisiones de inversion.

Considerando que la expansion de las inversiones trae consigo muchos
beneficios, se puede lograr tomando como inicio de operaciones al mercado
boliviano, con el objetivo inicial de lograr una competitividad interna, para luego
hacer expansiones, por lo tanto el impacto social es grande pues la capacitacion
de los recursos humanos genera mejor nivel de empleo e ingresos para los

trabajadores.



1.1.2 JUSTIFICAION TEORICA

En toda organizacion, sea de cualquier tipo, propdsito o tamafo, existe un bien
intangible que le da vida al funcionamiento de los procesos internos que en ella se
dan. Este bien proviene de su personal, su recurso humano, el cual sin importar la
complejidad ni la validez del programa de seleccion que se aplique, siempre

necesitara procesos de capacitacion.

Es decir para ser mas eficientes dentro la unidad econémica y alcanzar un maximo
de rendimiento, es ineludible determinar la relacibn que existe entre la
capacitacion de sus recursos humanos, la eficacia del capital y la productividad de

la organizacion.

En este sentido el presente estudio, pretende constituirse en un referente tedrico
gue enlace la capacitacion y la productividad como elemento de competitividad
que mejore el ingreso de las microempresas dedicadas al rubro de las

telecomunicaciones.

A partir de esta premisa, es que el estudio se justifica teéricamente, en la intencion
de poner de manifiesto la importancia de la capacitacion del personal en todos los
sectores pero fundamentalmente en el sector de las telecomunicaciones, como
Gnico argumento capaz de brindar competitividad a las microempresas respecto su

imposibilidad de invertir en tecnologia de punta.

1.1.3 JUSTIFICACION PRACTICA

La presente investigacion pretende en la parte practica identificar estrategias
Econdmicas que nos permitan colocar a la empresa en un primer sitial con
referencia a la competencia, también para alcanzar los objetivos que se plantea,
es decir, el fortalecimiento de la empresa y por consecuencia mayor participacion

en el mercado y el incremento de las utilidades para la empresa.



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ultimamente las telecomunicaciones entre ellos el servicio de internet se ha
transformado en una necesidad importante, donde cualquier cambio en el precio
del servicio sea grande o pequeio no afectara mucho a la demanda por lo que, se
podr& sustituir algun bien por otro pero dejar de utilizar el servicio para los nativos

y migrantes digitales no es una opcion.

En este sentido el crecimiento de las micro, pequefia y mediana empresa en
general, y en particular de la micro empresa ITECSA, dedicad al sector de la
tecnologias de informacion y comunicacion esta condicionada por muchos
factores, entre los que se encuentra, el stock de capital de inversiones, la
disponibilidad de recursos humanos, una planificacion estratégica de crecimiento
en el mercado y otros.

Consideramos que uno de los factores determinantes para el crecimiento de estas
empresas, son los recursos humanos, y en el caso particular de la empresa
ITECSA, por la naturaleza del giro, el factor de produccion mano de obra y su
capacitacion es fundamental para el logro de los objetivos de crecimiento y

posicionamiento de la organizacion.

Por lo tanto se ha identificado que una de las variables de mayor incidencia es la
calidad de sus recursos humanos que requiere una permanente capacitacion
mediante la implementacion de una estrategia economica de crecimiento, que
permita optimizar el uso de los factores de produccién para incrementar los

ingresos de manera sostenida.

1.2.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Producto del andlisis de los datos histéricos obtenidos de los estados financieros,
principalmente del estado de resultados, se pudo identificar que los niveles de

venta del servicio expresado en ingresos no satisfacen las expectativas



propuestas por la empresa, traduciéndose en bajos niveles de utilidad que no van

en relacion al crecimiento del sector de telecomunicaciones.

Ademéas se ha identificado que los bajos niveles de ingreso provienen
principalmente por las ventas del servicio a precios muy por debajo de los
esperados y que tiene como politica la empresa contratista, factor externo no
controlable y en el tiempo consumido para realizar cada operacion de instalaciéon
de la red de servicios de internet que constituye un factor interno controlable y

susceptible de mejora.

Por lo tanto existe un retraso en las conexiones de los servicios de internet, y que
esta genera a su vez, un efecto de insatisfaccion al cliente final que consideramos
es el resultado de la baja competitividad del recurso humano con el que cuenta la
empresa ITECSA.

Ademas se ha identificado que los ingresos de la empresa pueden aumentar
realizando un trabajo mas eficiente de los técnicos, ya que la empresa contratista
entrega instalaciones diarias que debemos realizarlas en el menor tiempo posible,
lo que involucra optimizar nuestras operaciones duplicando la cantidad de ventas

por periodo de entrega.

En el entorno competitivo de la empresa ITECSA, existen otras variables a
considerar, como es la oferta de servicios de internet de otras compafiias entre las
gue se encuentra TIGO, ENTEL, COTEL, AXS BOLIVIA vy otros, muchas veces
con mayor capacidad instalada, pero también la ampliacion de red de fibra éptica
ya que si no hay espacio en los pares no habra un nuevo punto de usuario, el

capital de inversion, la tecnologia, la disponibilidad de materiales y equipos, etc.

En tal sentido un analisis situacional, permite determinar que uno de los factores
qgue influye en la inadecuada apreciacion del servicio realizado es la baja
productividad del factor trabajo, se centra en la falta de actualizacion y
capacitacion del personal, lo que produce retraso en el servicio y la baja

competitividad de la empresa en el rubro.



1.2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Actualmente las telecomunicaciones estan en constante avance y permanente
cambio tecnologico, lo que hace que las empresas dedicadas a este sector de la
economia, capaciten y actualicen a sus recursos humanos en tecnologia siendo
esta una estrategia viable de crecimiento econdmico que incremente el nivel de

ingresos y genere mayores utilidades.

Por todos lo mencionado anteriormente se hace la pregunta cientifica a defender
la cual guiara el presente trabajo mediante la formulacion de la interrogante de

investigacion de la siguiente manera:

¢La implementacién de una estrategia econdmica, con énfasis en la capacitacion
del factor trabajo permitira mejorar los ingresos econdémicos de la empresa

ITECSA dedicada al rubro de las telecomunicaciones?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Estudio de Caso: Empresa ITECSA

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una estrategia econémica basada en la capacitacién especializada de
sus Recursos Humanos, como factor de incremento de la productividad para
mejorar los ingresos econdémicos de la microempresa ITECSA dedicada al rubro

de las telecomunicaciones

1.3.2 OBJETIVO ESPECIFICO

Para el cumplimiento del objetivo general de estudio, se plantean los siguientes

objetivos especificos:

» Realizar un diagnostico FODA de la microempresa
» Analizar los Estados Financieros de la empresa



» Establecer la relacion capacitacion y productividad

» Definir los pardmetros para una estrategia de capacitacion como elemento
incidente en la productividad de una microempresa.

» Proyectar resultados obtenidos en relacion a los ingresos y utilidades para

validar o no la hipotesis

1.4 HIPOTESIS DE INVESTIGACION

El realizar un modelo de desarrollo econémico estratégico, con un analisis de la
informacion proporcionada por la microempresa ITECSA nos conducira a realizar
algunas proposiciones, para lo cual nos hemos planteado la siguiente hipotesis a

demostrar:

Las Estrategias Econdmicas basadas en la capacitacion especializada de
recursos humanos, seria uno de Ilos factores que inciden
preponderantemente en los ingresos econdémicos de la microempresa

ITECSA dedicada al sector de las telecomunicaciones.

1.5 DISENO METODOLOGICO

El disefio metodoldgico de una investigacion se constituye en la forma particular
de como cada investigador organiza y orienta su propuesta de investigacion. “Lo
metodoldgico debe estar soportado por la postura epistemoldgica, conceptual; es
decir, cada disefio metodologico debe de responder con coherencia interna a la

concepcion de la investigacion™2.

Desde esta perspectiva el disefid6 metodolégico no es otra cosa que la forma de
coémo estructurar la investigacion, es saber cOmo se investigara el problema las
técnicas e instrumentos que se utilizaran para poder determinar los aspectos

relevantes de la investigacion.

La presente investigacion utilizard entonces una serie de instrumentos que son
expuestos en el presente capitulo de manera tal que exista la posibilidad de

estudiar adecuadamente los procesos econdémicos y de estrategia definidos a fin

% TAYLOR, BOGDAN “Introduccion a los Métodos de Investigacion” Edit. Book Print, Espafia 2009, pag. 31



de lograr el incremento de los ingresos de la empresa en funcion a la capacitacion

especializada de su personal.

1.5.1 ENFOQUE DE INVESTIGACION

Dentro de los enfoques del presente estudio se toma en cuenta tanto el enfoque
cuantitativo por el estudio de los ingresos que vienen a ser datos numeéricos y por
otra parte se toma en cuenta el enfoque cualitativo ya que la descripcion y

planificacion de la estrategia econdmica viene a ser mas aspectos cualitativos.

Por lo tanto a continuacion se describen teéricamente ambos enfoques para dar

entendimiento a lo mencionado anteriormente:

» Enfoque cuantitativo
“Usa la recoleccién de datos para probar una hipotesis con base en la
medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias.”3

» Enfoque cualitativo
“Tiene como objetivo la descripcion de las cualidades de un fenémeno.

Busca un concepto que pueda abarcar una parte de la realidad.”4

1.5.2 METODO DE INVESTIGACION

» Meétodo Inductivo.-
La realizacion del estudio permite asumir el método inductivo como guia en el

proceso investigativo.

“El método inductivo que se refiere al razonamiento mental que conduce de lo
particular a lo general, y permite extender los conocimientos que se tienen sobre
una clase determinada de fenOmenos a otro cualquiera que pertenezca a esa

misma clase’s.

® Alvira Martin, F. (2002). Perspectiva cualitativa/perspectiva cuantitativa en la metodologia sociolégica. Mc Graw Hill. México, DF

Pag. 30

* [dem

% RODRIGUEZ Francisco, BARRIOS Irina y FUENTES Maria, “Introduccién a la metodologia de las investigaciones” Edit. Politica, La
Habana cuba 1994, Pag. 27

10



En la presente investigacion se asume este método debido a que a partir del
estudio particular de la microeconomia como sustento teorico del trabajo, se
analizan los procesos mas especificos que tienen que ver con la capacitacion, la
oferta y la demanda de la empresa que se evaluara como elementos influyentes
en la mejora de ingresos de la empresa que tiene su grado de participacion en la

economia como un todo en su aspecto general.

1.5.3 TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion tomo como tipo de estudio de acuerdo al grado de

profundidad investigativa el tipo descriptivo.

El estudio descriptivo es entendido como aquella investigacion que “busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenbmeno que se someta a un
analisis, es decir, miden evaltan o recolectan datos sobre diferentes conceptos

(variables), aspectos, o dimensiones del fendbmeno a investigar’e.

El tipo de estudio aplicado a la presente investigacién permite desarrollar la
descripcion exacta de los procesos econdmicos que se desarrollan en la
microempresa de servicios “ITECSA”, como estudio de caso, para asi poder
determinar y evaluar no solo el proceso necesario para incrementar sus ingresos,
sino también determinar el grado de influencia que tiene la capacitacion

especializada de su personal.

® HERNANDEZ Sampieri, FERNANDEZ Collado, BAPTISTA Lucio, Metodologia de la investigacion, Editorial McGraw-Hil, México,
1998, Segunda edicién, Pag. 60
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1.5.4 DETERMINACION DEL UNIVERSO O POBLACION DE ESTUDIO LA
MUESTRA Y LA UNIDAD DE ANALISIS

1.5.4.1 Universo

“Se denomina universo al conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones, mismas que pueden ser de contenido, lugar y

tiempo”7

La elaboracion del presente estudio considerard como universo de estudio a todos
los procesos administrativos desarrollados dentro de la microempresa que es

objeto de la investigacion.

Adicionalmente y en virtud a conocer las particularidades y criterios referidos a la
influencia de la capacitacion dentro del sector micro empresarial y su desarrollo,
también se considerara como parte del universo a los miembros de la Federacion
de Microempresas legalmente constituidas en la region, asi como los trabajadores
de la empresa ITECSA en sus diferentes areas.

1.5.4.2 Muestra

“Se entiende como muestra al subconjunto del universo, del cual se recolectan los
datos y debe ser representativo del mismo”8. Es decir, la muestra es una parte del
universo que debe presentar los mismos fendmenos, o moverse en el mismo

contexto que ocurren en el universo.

Por las particularidades de esta investigacion y considerando que se tomaran
todos los procesos administrativos, econdmicos y de capacitacibn que se
desarrollan en la empresa objeto de estudio, como parte de la investigacion, la
muestra de la investigacion se convierte en un censo, entendiendo por censo a
una forma de muestreo en una investigacion cientifica, este tipo de muestreo
permite analizar a todos y cada uno de los miembros de la poblacion seleccionada

para el estudio.

" HERNANDEZ Sampieri, Metodologia de la Investigacion, Editorial McGraw-Hil, México, 2007, Pag. 204
& HERNANDEZ Sampieri, Metodologia de la Investigacion, Editorial McGraw-Hil, México, 2007, Pag. 204
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El censo es utilizado como forma de muestreo investigativo cuando el universo de
estudio disponible es pequefio y por tanto una muestra del mismo seria alin mas
reducido y poco significativo en términos de una correcta medicion cientifica. Este
tipo de muestreo también sera utilizado en el Universo correspondiente a los

trabajadores que forman parte de ITECSA.
1.5.4.3 Unidad de Analisis

Entendiendo que “la unidad de analisis es quien o que va a ser medido, la unidad
de analisis corresponde a la entidad mayor o representativa de lo que va a ser
objeto especifico de estudio en una medicién y se refiere al qué o quién es objeto

de interés en una investigacion”9.

En la presente investigacion la unidad de analisis esta determinada por el estudio
de los procesos de capacitacion especifica del personal, en funcion del incremento

de los ingresos de la microempresa.

1.5.5 DISENO DE LA INVESTIGACION

El presente estudio se desarrollard bajo un disefio investigativo que contemple la
investigaciébn no transeccional y no experimental que contempla las siguientes

caracteristicas:

“El estudio transeccional es aquel que se refiere a la recoleccion de datos en un
solo momento de tiempo, en un momento Unico. Su propésito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado, es como

tomar una fotografia de algo que sucede”10.

Por otro lado el estudio sera también no experimental que es aquel que se realiza
sin manipular deliberadamente las variables de estudio, es decir, se trata de

investigaciones donde no se hace manipula intencionalmente una variable. La

® RODRIGUEZ Francisco, BARRIOS Irina y FUENTES Maria, “Introduccién a la metodologia de las investigaciones” Edit. Politica, La
Habana cuba 1994, Pag. 37

10 RODRIGUEZ Francisco, BARRIOS Irina y FUENTES Maria, “Introduccion a la metodologia de las investigaciones” Edit. Politica,

La Habana cuba 1994, Pag. 186
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investigacion no experimental es aquella que permite observar fendbmenos tal y

como se dan en su contexto natural, para después analizarlos”11.

En el entendido que el presente estudio, determinara si se estan cumpliendo o no
los parametros necesarios para conseguir el incremento de ingresos de la
empresa, es que el estudio se basara en la recopilacion de datos de oferta,
demanda y costos de generacion de servicio para poder determinar la influencia
de la capacitacion especializada en el proceso en un solo momento, sin someter
estos datos a modificacion alguna, como parametro de garantia de la exactitud del

analisis.
1.5.6 TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas de recoleccion de datos, “son un conjunto de reglas y procedimientos
que permiten al investigador establecer la relacién con el objeto o sujeto de la
investigacion, para ello se debe seleccionar un instrumento de medicion fiable,
aplicar ese instrumento a la investigacion y a lo que se quiere medir y preparar las

mediciones obtenidas”12.En la presente investigacion estan definidas por:

Recopilacion bibliografica o documental, que “se entiende como la recopilacién de
datos mediante el analisis documental, recopilando la informacion contenida en

documentos relacionados con el problema estudiado”13.

Esta técnica esta orientada a la definicion del marco tedrico de la presente
investigaciéon y ha permitido establecer también la relacion existente entre los
procesos desarrollados al interior de la empresa ITECSA y su relacion con la

capacitacion como factor de incremento de la productividad.

Observacion. Que consiste en el registro sisteméatico, valido y confiable de
comportamiento o conducta manifiesta. Puede utilizarse como herramienta de
medicion en muy diversas circunstancias esta es una de las técnicas que arroja

resultados mas fiables para el investigador, nos ayudard a establecer las areas

1 HERNANDEZ Sampieri, FERNANDEZ Collado, BAPTISTA Lucio, Metodologia de la investigacion, Editorial McGraw-Hil, México,
1998,Primera edicion Pag. 184

12 HERNANDEZ Sampieri, Metodologia de la Investigacion, Editorial McGraw-Hil, México, 2007, Pag. 234

3 CARRASCO DIAZ Sergio “Metodologia de la Investigacion Cientifica”, Editorial San Marcos, Lima- Pert 2005, Pag. 275 y 276.
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criticas de los procesos administrativos, de servicio y evaluacion correspondientes

a las actividades de la Empresa ITECSA.

Encuesta de tipo Likert. La encuesta es un instrumento que permite recolectar
datos a partir de la restructuracion de un formulario impreso que se aplica a la
muestra de estudio y que se determina con anterioridad. El cuestionario de escala
Likert es una escala para medir actitudes, es una investigacion de tipo cualitativo,
dado que las actitudes de las personas no pueden ser medidas solo
numéricamente, pero si es posible hacerlo aplicando un cuestionario con

alternativas de respuesta.

En este instrumento se incluye la pregunta ¢Por qué?, para profundizar las
respuestas en funcion de los objetivos que se quiere alcanzar con la presente

investigacion.

Esta técnica fue utilizada a partir del cuestionario dirigido a los empleados de la
empresa ITECSA, los mismos que cumplen diversas funciones al interior de la
misma. El objetivo de este cuestionario es conocer la relacién que asumen los
empleados entre productividad y capacitacion, también ha permitido conocer las
necesidades que estos tienen respecto de su desarrollo laboral dentro de la

institucion.

Entrevista. Es un instrumento que nos permite conocer las percepciones, ideas y
sugerencias a partir de plantear preguntas que tienen el objetivo de recolectar la
informacion necesaria, en el presente caso, la informacion recolectada es
referente a la influencia que tiene la capacitacion especializada en la mejora del

ingresos de la microempresa.

Esta dirigida tanto a los miembros de la federacion de microempresarios asi como
a los directivos de la empresa, esto a fin de conocer las particularidades del
estudio realizado a nivel particular de ITECSA como objeto de estudio especifico y

de la microempresa en general.
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1.5.7 FUENTES DE INFORMACION
1.5.7.1 FUENTES PRIMARIAS
Nuestra fuente primaria y principal de informacion son el registro de operaciones y
la encuesta que se aplicé a la empresa ITECSA, a los directivos de la empresa
como también al personal, con el fin obtener informacidén clave que te permita

inferir en busca del objetivo general y la demostracion de nuestra hipétesis.

1.5.7.2 FUENTES SECUNDARIAS
Se la realizara mediante la revision de la documentacion bibliografica que existe
en nuestro ambito y brinden informacién para desarrollar la investigacion, entre los
gue se encuentran Instituciones Publicas como el Banco Central de Bolivia (BCB),
El Instituto Nacional de Estadisticas (INE), Unidad de Analisis de Politicas

Sociales y Econdémicas (UDAPE).

1.6 DETERMINACION DE VARIABLES
En funcion de nuestra hipétesis de trabajo que textualmente indica que “Las
Estrategias Econdmicas basadas en la capacitacion especializada de recursos
humanos, seria uno de los factores que inciden preponderantemente en los
ingresos econdémicos de la microempresa ITECSA dedicada al sector de las
telecomunicaciones, hemos determinado nuestras variables de la siguiente

manera:

1.6.1 VARIABLE DEPENDIENTE

Ingreso.

1.6.2 VARIABLES INDEPENDIENTES

» Recursos Humanos.
» Stock de capital.
» Estrategias Economicas.
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1.6.3 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE TIPO DIMENSION | TECNICA
INGRESO Dependiente | Economica Cuantitativa
RECURSOS HUMANOS Independiente | Econdmica Cuantitativa
STOCK DE CAPITAL Independiente | Econdmica Cuantitativa
ESTRATEGIAS ECONOMICAS | Independiente | EconGmica Cuantitativa

1.7 ASPECTOS DELIMITATIVOS

1.7.1 DELIMITACION ESPACIAL

El estudio se realizara en el area urbana del municipio de La Paz, debido a que el
radio de accion y trabajo de la empresa seleccionada como parte del estudio de
caso es justamente esta area geografica.

1.7.2 DELIMITACION TEMPORAL

El estudio se realizara considerando datos desde el afio 2004 donde la empresa
inicia actividades, de manera muy limitada y es el afio 2010 que se dedica a la
actividad de las instalaciones de manera agresiva donde los técnicos dedicados a
la construccion de redes de fibra dptica, son los mismos que realizan trabajos de

instalacion en las viviendas y oficinas particulares.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1 TEORIAS
2.1.1 ECONOMIA DEL DESARROLLO

Se puede considerar a la Economia del Desarrollo como sub disciplina cientifica
que aparece después de la Segunda Guerra Mundial. No obstante, la
preocupacion por el desarrollo, en sus distintas versiones (riqueza, prosperidad
material, progreso, crecimiento, etc.), y el intento por comprender como se
produce para poder alcanzarlo, no es patrimonio de los economistas de la

segunda mitad del siglo XX.

Esta preocupacion data del siglo XVII, es decir que, las razones del surgimiento de
la economia del desarrollo, y los distintos planteamientos teéricos dados a partir
de esta aparicion, como una subdisciplina de la teoria o ciencia econémica son
diversas, entre ellas se destaca la aparicion de la teoria keynesiana, que es una
causa de tipo tedrico asociada a la evolucion de la economia durante los afios

treinta y cuarenta del siglo XX .

En tal sentido se puede mencionar que existen algunas relaciones principales
entre la teoria keynesiana y la economia del desarrollo, el keynesianismo
reintrodujo en el andlisis econdémico una perspectiva dinamica y macroeconémica
frente al analisis estatico y microeconomico caracteristico del pensamiento

neoclasico.

La aparicion del keynesianismo favorecid el surgimiento de las teorias del
desarrollo por cuanto supuso el rompimiento de la visibn mono econémica del
neoclasicismo respecto a la existencia de una unica situacion de pleno empleo. La
vision keynesiana considera ésta como una situacion excepcional y concibe otro
escenario como el mas frecuente, el desequilibrio y desempleo de los recursos de

la economia.

14 BUSTELO Pablo, “Economia del desarrollo: Un Analisis histérico”, Ed. Complutense, Madrid, 1992, pag. 30y 31
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La aparicion de la teoria keynesiana favorecio el desarrollo de la contabilidad y la
recoleccion de datos estadisticos, fortaleciendo el caracter empirico de la
economia, es asi que, la economia del desarrollo aparece con las contribuciones
de los denominados “pioneros del desarrollo”’15 entre los cuales se destacan
autores como Smelser, Singer, Adelman, Prebisch, Rostow, Nurkse, Myint, Arthur

Lewis y Myrdall, entre otros.

Estos pioneros construyeron un conjunto de conceptos sobre el desarrollo
conocidos normalmente en la literatura econdmica como la “Teoria de la
modernizacién” cuya caracteristica fundamental consiste es la concepcién del

desarrollo econdmico como equivalente al crecimiento econémico.

2.1.2 EL PENSAMIENTO KEYNESIANO Y LA ECONOMIA DEL
DESARROLLO

El texto la teoria general de la ocupacion, el interés y el dinero marca un hito en la

historia del pensamiento econdémico, al desencadenar una nueva teoria sobre el

pleno empleo, en la cual Keynes argumenta que el nivel de empleo en la

economia moderna estaba determinado por tres factores: la propension marginal

al consumo, la eficiencia marginal del capital y la tasa de interés.

El argumento clave en el pensamiento keynesiano es que ante una economia
debilitada por la baja demanda con depresion, donde hay un problema
desencadenante, el gobierno puede incrementar la demanda agregada
incrementando sus gastos (aunque se incurra en déficit publico), sin que el sector
publico incremente la tasa de interés lo suficiente como para minar la eficacia de

esta politica.

Keynes creia que los paises que hubiesen alcanzado un cierto nivel de ingreso
tendrian que dejar de preocuparse tanto por el crecimiento econdmico, y todo
aumento de la productividad desde ese momento debiera transformarse en
aumento del ocio, aumento de los servicios sociales o dar lugar a ocupaciones

mas artisticas y civilizadas, mediante una mejor distribucion de la renta.

15 MEIER, Gerald y SEERS, D., “Pioneros del desarrollo” Oxford University, New York - EEUU, 1984.
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2.1.3 KEYNES Y LA TEORIA DE LAS INVERSIONES.
Keynes rompe con el paradigma clasico donde la oferta crea su propia demanda,
por lo que pone énfasis en lo que considera la clave del funcionamiento del

sistema econdmico, la demanda agregada.

La oferta agregada no presenta problemas: los empresarios conocen sus curvas
de costes, hacen sus expectativas sobre la demanda del mercado y establecen su
plan de produccién, sin embargo puede suceder que la demanda real no coincida
con la estimada por los empresarios, surgiendo asi un desajuste que afectara a los

precios y habran de modificarse los planes de produccion.

En la concepcidn keynesiana es la demanda la que determina su propia oferta, por
lo tanto la demanda efectiva puede descomponerse en consumo e inversion y sera
esta ultima la que juegue un papel clave en el funcionamiento del sistema. No
obstante, aunque el consumo tiene un caracter residual, también puede tener su

influencia en el desplazamiento de la curva de demanda agregada.

Ante una reduccion en los salarios monetarios, se producira una disminucion de la
demanda monetaria, asi los salarios monetarios representan la cantidad de billetes
gue se tienen y no el valor que en si representaria en forma real. Por lo tanto,
“‘baja de los precios; si ambas reducciones, salarios monetarios y precios, son
proporcionales, el salario real no se altera, por lo que el empleo se mantiene
constante; pero si por el contrario, la disminuciébn de los precios no es
proporcional, se producira una redistribucién de la renta, se reducira el consumo

real y aumentara el desempleo™®.

Para salvar este problema, Keynes introduce en su teoria el supuesto de la rigidez
de los salarios monetarios, con lo cual desplaza todo el peso de la variacion de la
demanda agregada al otro componente, la inversion. La parte de renta que no se
consume sera ahorrada, dependiendo dicho ahorro més del nivel de renta que del
tipo de interés. Este ahorro puede convertirse o no en inversion, en funcién de la

eficiencia marginal del capital y del tipo de interés.

16 HIDALGO, Antonio, “El Pensamiento Econémico Sobre el Desarrollo” Edit. DEUSTO, Espafia, 2008.

20



Es decir, “el nivel de la inversion esta determinado por el tipo de interés y la
eficiencia marginal del capital. Sin embargo, al ir aumentando la acumulacion de
capital se van agotando las nuevas oportunidades de inversion, y como el tipo de
interés no podria seguir bajando, acabarian por detenerse la acumulacion de

capital y el progreso™’.

Para Keynes el crecimiento econdmico se enfrentaba a ciertas barreras, donde
existe una tendencia del sistema a un equilibrio con bajo consumo, bajo ahorro,
baja inversion, alto desempleo, abundantes recursos 0ciosos y progreso lento, que
podria salvarse aumentando la demanda agregada via inversion, que conducir a la

economia al pleno empleo.

No obstante, el incentivo via la inversidén pronto iria perdiendo eficacia debido a la
decreciente eficiencia marginal del capital, que tenderia a cero a medida que nos

acercamos a la situacion de pleno empleo.

2.1.4 EL DESARROLLO DESDE LA TEORIA KEYNESIANA

Las principales contribuciones de la teoria keynesiana a la economia del
desarrollo son fundamentalmente tres. Por un lado, la elaboracion de una teoria de
la inversion autonoma que incluye la consideracion a largo plazo, el
reconocimiento de la posibilidad de divergencias entre el PNB potencial y real, el
descubrimiento de nuevos factores, el progreso técnico y la tasa de crecimiento de

la poblacion.

Por otro lado, se plantea también que, el cierre de la frontera, es decir, el fin de la
colonizacion de nuevos territorios, supone, por un lado, la paralizacion de la tasa
de descubrimiento de recursos, y el debilitamiento del espiritu de aventura en el
campo econdmico. Al desaparecer las posibilidades de establecer empresas en
las nuevas comunidades de la frontera, el joven empresario se va haciendo mas

prudente en su actitud ante el riesgo.

1 HIDALGO, Antonio, “El Pensamiento Econémico Sobre el Desarrollo” Edit. DEUSTO, Espafia, 2008.
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Para Keynes, “el progreso técnico incide en la inversion de dos maneras. La
primera, ahorrando capital con la incorporacion de innovaciones, lo que reduce la
respuesta de la inversion al progreso técnico. La segunda, generando una tasa de
obsolescencia elevada en el campo de los bienes de capital, con lo cual el
empresario solo invertirA cuando estime unos porcentajes de rendimientos

elevados.”?®

De esa misma manera, el crecimiento demogréfico desde la teoria keynesiana,
afecta a la inversion de dos maneras distintas. En primer lugar, “...una poblacion
creciente hace aumentar la demanda de bienes y servicios, por tanto, una
disminucién del ritmo de crecimiento demografico supondria una disminucién del
ritmo de crecimiento del consumo, que por medio del principio de aceleracion se

convierte en un decrecimiento de la inversion...”®.

En segundo lugar, ”...el crecimiento demografico supone un aumento de la mano
de obra, que ha de traducirse en un incremento de la acumulacién de capital para
que la productividad de este factor pueda permanecer constante. De esta manera

el aumento de la poblacién fuerza el incremento de la inversién auténoma’?.

Ante esta tendencia a la disminucién de la inversion privada, el gobierno cuenta
con tres medidas de politica econémica: “el incremento de la inversion publica, la
reduccion de los impuestos o la redistribucién de los ingresos entre ahorradores y
consumidores. Una adecuada combinacion de las mismas podria llevar a una

economia por la senda del crecimiento sostenido.”*

Es asi que se puede afirmar que Keynes no tiene una teoria especifica para
determinar el desarrollo, pero su aportacion a la economia en general es tan
importante que influyo decisivamente en posteriores enfoques de la Economia del
Desarrollo, de manera tal que el aporte de Keynes se centra fundamentalmente en

su teoria de la inversion.

18 HANSEN, A., Politica fiscal y ciclo econémico, Fondo de Cultura Econdémica, México, 1963

19 HIDALGO, Antonio, “El Pensamiento Econdmico Sobre el Desarrollo” Edit. DEUSTO, Espafia, 2008.
idem
idem.
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Consiguientemente la teoria de la inversion ésta en el centro de su analisis, la
inversion total es siempre igual al ahorro total que es una condicién de equilibrio
independientemente del nivel de empleo que pueda haber, esta igualdad es una

consecuencia de las variaciones del nivel de la renta.

Si la inversibn aumenta, aumentara la renta hasta que el ahorro procedente del
aumento de la renta sea igual al aumento de la inversion, y si la inversion
disminuye, la renta disminuira hasta que el ahorro procedente de la renta inferior

sea igual a la inversion reducida.

2.1.5 LA MICROECONOMIA
La microeconomia esté constituida por la serie de hipotesis tedricas que explican
el funcionamiento de los mercados individuales que esta conformada por cuatro

partes principales:

La teoria del mercado.
La teoria de la demanda y el consumidor.
La teoria de la oferta, la empresa y la produccion.

A

La teoria acerca de las estructuras de los mercados.

La microeconomia se dedica al estudio de la empresa, entendida como la
iniciativa, las leyes que rigen o explican su conducta deben ser concebidas desde
dos sentidos: desde dentro lo que toca a la eficiencia, y desde fuera que
corresponde a su eficacia o competitividad en su entorno mas conocido como el

mercado”?.

La Microeconomia toma como base a la Utilidad para su desarrollo, entendiendo
por utilidad como la capacidad de un bien de satisfacer una necesidad especifica,
en tal sentido, se puede afirmar que el analisis microeconomico parte del individuo
como unidad de estudio, donde se le concibe como homo economicus?®, que le

confiere conciencia, saber, racionalidad, moral y capacidad de libre albedrio.

22 RIONDA Ramirez, Jorge, “Microeconomia”, Biblioteca Virtual de Derecho, Economia y Cs. Sociales, Disponible en:
http://www.eumed.net/libros-gratis/2006a/jirr-mic/Oa.htm#, Visitado el 2 de Mayo de 2015

%3 Persona racional, capaz de decidir y actuar, con conocimiento que persigue lograr beneficios personales siguiendo principios de
menor esfuerzo y mayor logro.
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Por otra parte, el andlisis microecondémico en funcién de la empresa concibe al ser
humano como homo faber®* que es el hombre que transforma su entorno, "el
hombre que hace o fabrica". “Se trata de representar en un modelo la conducta del
productor, la manera en que se eligen entre varias alternativas aquella que se
considera optima en el sentido que logra el maximo nivel de produccién con el

minimo de costos”?°.

Es a partir de estos dos postulados fundamentales que la microeconomia aborda
las teorias de la oferta y la demanda, y con ello se tiene el caso de la comprension
del mercado, al cual se lo concibe en condiciones ideales de competencia
perfecta, y las reales o de competencia imperfecta, en la busqueda de la maxima

ganancia.

Asi, la microeconomia se vale del desarrollo de modelos que expliquen la
conducta a nivel individual del consumidor como del productor para de ahi partir a
una expresion mas agregada de lo que es la teoria de la demanda y de la oferta y

con ello el principio de la teoria de mercados.

2.1.6  TEORIA ECONOMICA DE LA EMPRESA
Se entiende por teoria econdmica de la empresa la descripcion, la interpretacion,
la aclaracion y el prondstico de los elementos que definen la estructura econémica

de la institucion empresarial, las relaciones entre ellos y sus comportamientos.

Lo que se busca es el disefio de como debe construirse el calculo econémico en
las instituciones y en los procesos en los que se realizan las combinaciones de
factores. Ello implica siempre la disposicion de recursos econdmicos, financieros y

humanos con el fin de lograr prestaciones en forma de productos y servicios.

De acuerdo con el concepto de empresa anteriormente desarrollado se trata de
interpretar a la institucion empresarial como un sistema en el que se realiza la
combinacion de factores para lo que se dispone de insumos, o factores

productivos, para lograr unos determinados productos y/o servicios.

24
25

Homo faber "el hombre que hace o fabrica".
RIONDA Ramirez, Jorge, “Microeconomia”, Biblioteca Virtual de Derecho, Economia y Cs. Sociales, Disponible en:
http://www.eumed.net/libros-gratis/2006a/jirr-mic/Oa.htm#, Visitado el 2 de Mayo de 2015
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La teoria econdmica de la empresa busca, por tanto, una respuesta a la eficiente
asignacion de los recursos escasos, para satisfacer multiples necesidades, es
decir, eficiencia econdmica, técnica, financiera, organizativa asi como humana,
por lo tanto, la teoria econdmica de la empresa asume la fijacion de las
bases para el analisis empresarial desde la perspectiva econémica e interpreta a
la empresa como un conjunto de sistemas abiertos, interdependientes y altamente

complejos.

Estos sistemas contienen elementos econOmicos que ejercen repercusion
econdémica en los costes de la actividad empresarial, entendiendo por costes todo
aguello que significa disposicion de recursos, y sobre las utilidades que se logran

como consecuencia de esa actividad empresarial.

2.1.7 ECONOMIA EMPRESARIAL
La economia de la empresa es la rama de la ciencia econémica que “tiene por
objeto el estudio de los hechos de naturaleza econdmica que acontecen en la
empresa y que trata de explicar de una forma cientifica sus actividades, sus

funciones y los criterios de decision de la misma.”?

El contenido de la economia de la empresa puede entenderse desde un enfoque
de caracter positivo que se dedigue a la descripcion de la realidad en que se
mueve la empresa y a su forma de funcionamiento y desde un enfoque normativo
en el que la economia de la empresa tenga como contenido las decisiones que se

deben adoptar para alcanzar los objetivos de la empresa.

En la economia de la empresa, las actividades econémicas que realizan los
individuos, familias, o unidades econdémicas son realizadas sobre la base de sus
planes autbnomos, dado que existe la propiedad privada. “La coordinacion de
estas actividades diversas se realiza, en buena medida, gracias al funcionamiento

del sistema de precios que existe en los mercados”.?’

% il Estallo, Maria de los Angeles, “Coémo crear y hacer funcionar una empresa: Conceptos e instrumentos”, Edit. SNM, Espafia,
2000.
21 RESICO, Marcelo, “La organizacién econdémica”, Edit. Kas, EE.UU., 2012
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El sistema de precios provee una parte importante de la informacion a los
consumidores sobre qué bienes 0 servicios conviene comprar, mientras que
provee a los productores la informacion sobre qué bienes producir y con qué
tecnologia. Si un bien se torna mas escaso, su precio tendera a aumentar y, por lo
tanto, los consumidores reduciran la cantidad demandada del mismo, mientras

que los productores seran incentivados para producirlo en mayores cantidades.

La economia empresarial requiere de un marco institucional para su correcto
funcionamiento, que corrija posibles fallas de los mercados, sostenga un entorno
estable de crecimiento y permita difundir, de un modo conforme con sus principios,

los resultados positivos de este sistema a la sociedad28.

2.2 CONCEPTOS
Este capitulo estda enfocado a la fundamentacion tedrica de todos aquellos
conceptos relacionados con la elaboracion de la estrategia econdmica, sus base
tedricas, supuestos tedricos de micro y macroeconomia, mercado , las fuerzas de

este tendiendo a un equilibrio, desarrollo y crecimiento econémico.

2.2.1 MICROEMPRESA
El término microempresa se refiere genéricamente a las unidades productivas de
baja capitalizacién, que operan bajo riesgo propio en el mercado y que surgen, por
lo general de la necesidad de sobrevivencia de sus propietarios donde se incluye
al autoempleo. Las microempresas forman parte importante de la estructura
econdémica de los paises, con actividades econdmicas en las areas de produccién

manufacturera, agricola o de servicios.

“Por microempresa se entiende una unidad econdmica de produccion a pequefia
escala con un capital social minimo, con baja inversion, pocas ventas y un namero
de empleados no mayor a quince en la que el duefio se involucra en todos los

procesos de la empresa’®

28 RESICO, Marcelo, “La organizacién econémica”, Edit. Kas, EE.UU., 2012
%® Meruvia José, Cano Gimena. “Guia de productos para el desarrollo microcrédito”. Pag. 15
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Estas iniciativas llamadas microempresas han sido generadas por
emprendedores, quienes en su mayoria se han visto sin empleo, o con el fin de
complementar los ingresos econémicos percibidos, por lo tanto la micro y pequefia
empresa se define ya no en términos de marginalidad sino como una alternativa
productiva que permite la generacion de procesos de desarrollo local que

garantice efectivamente la equidad en el desarrollo econémico.

Microempresas son unidades productivas de menor escala en un sector industrial
determinado. Se caracterizan por tener tecnologias que van de convencionales o
artesanales a las mas avanzadas o modernas. Su rentabilidad es la del sector
industrial al que pertenecen y sus niveles de productividad en la mayoria de las

veces son inferiores a las de su sector.

La creacion de una microempresa puede ser el primer paso a la hora de realizar
un proyecto y llevarlo adelante. Al forzar su actividad a través de una empresa, el
emprendedor cuenta con la posibilidad de acceder al crédito, contar con aportes
jubilatorios y disponer de una obra social. Este tipo de empresas tiene una gran
importancia en la vida econdmica de un pais, por generar oportunidades de

empleo.

Las microempresas pueden ser una salida laboral para un desempleado, por
ejemplo la confeccion de artesanias, gastronomia, a pequefia escala y otros, la
planificacion de una microempresa significa pensar y descubrir qué hacer en el
futuro, comenzar y mejorar su capacidad de generacion de ingresos, implica entre
otras cosas, prevision de costos; aportaciones, resultados, ventas, beneficios y

flujos de dinero .

2.2.2 MICROEMPRESA EN BOLIVIA
En Bolivia no ha sido accidental la coincidencia en el tiempo del crecimiento del
sector informal (sector micro empresarial) con el éxito de las microfinanzas. El
origen de la historia de las microfinanzas en nuestro pais hay que situarlo en la
década de los 80, en la que el pais vivia uno de los peores momentos econémicos

de su historia reciente.
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La tasa de inflacion anual alcanzo récords historicos, la deuda exterior publica o
con garantia publica suponia un 540 por 100 de las exportaciones anuales, el
diferencial entre el tipo de cambio oficial y el no oficial superé el 1.300 por 100, y el
PIB del pais sufrié tasas de crecimiento negativas de un 10 por 100 en el periodo
1980-85.

Las medidas de ajuste puestas en vigor para frenar esta desastrosa situacion
consistieron entre otras en un drastico ajuste fiscal impuesto mediante una
despedida masiva de empleados publicos. El Estado abandonaba entonces su
papel de protagonista en la actividad econdmica y de primer empleador nacional,

generando una enorme masa de desocupados.

Simultaneamente, y como consecuencia de la crisis, se produjo un fuerte
incremento en el sector informal, destino natural del alto paro registrado que surgio
y creci6 espectacularmente en aquella época de fuerte crisis y contracciéon
econOmica y que estuvo liderado por la microempresa comercial, tradicionalmente

al cargo de la mujer de cada unidad familiar.

Si se analiza la estructura empresarial en términos de tamafio de empresa,
rapidamente se puede ver la importancia que tiene el segmento de empresas de
pequefia escala. Por otra parte, si la estrategia de desarrollo considera la iniciativa
privada, el conjunto de temas y areas priorizados para elaborar la matriz de
competitividad, hacen o deberian hacer parte de un conjunto de politicas de
caracter integral con una orientacion principal hacia el fortalecimiento de las

empresas, con énfasis en las de pequefa escala, como estrategia nacional.

Aqui se puede advertir el origen de las microfinanzas y la microempresa de
manera conjunta constituyendo su principal agente el microempresario, con
necesidad de un mayor apoyo y como medio para aliviar situaciones de crisis e
incluso de generar rigueza y empleo, la evidencia demuestra la importante
contribucion del sector informal a la economia nacional; que genera empleo,

productividad de forma constante, y sin contar con apoyo publico.
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Si bien en la actualidad se atraviesa por algunas dificultades, principalmente
debido a un entorno econémico negativo para el desarrollo de cualquier actividad
econdémica, indudablemente las micro finanzas han sido y siguen siendo un éxito
en Bolivia, a tal punto que se ha convertido en un ejemplo a nivel mundial para

gobiernos e instituciones de muchos paises.

El énfasis estd dado, entonces, por aspectos como el acceso a servicios
empresariales, la asociatividad micro empresarial y otros relacionados con el
desarrollo empresarial y la creacion de un entorno favorable al mismo, por lo tanto
el objetivo de lograr que el pais incremente sus niveles de competitividad y las
metas asociadas a este objetivo, parten del supuesto de la existencia de una base

empresarial de pequefia, mediana y gran escala suficiente.

2.2.3 LAEMPRESA Y LA UTILIDAD
La utilidad es la aptitud de un bien o servicio para satisfacer una necesidad
humana, la utilidad es una propiedad que tienen los objetos, no es una propiedad
de los objetos, sino una cualidad que depende del particular uso que el hombre
haga de ellos. El concepto de utilidad es basico en teoria del consumo, una de las

tres partes fundamentales de microeconomia (consumo, produccion y precios).

La utilidad es una magnitud variable que aumenta al aumentar la cantidad
consumida del bien hasta alcanzar un maximo, a partir del cual la curva de utilidad
se vuelve decreciente. La utilidad que se espera es la “utilidad esperada”, es la

utilidad media esperada de una situacion riesgosa. Si hay n resultados x 1, x 2, x

Por lo tanto “...la utilidad marginal es la utilidad adicional que recibe un individuo al
consumir una unidad mas de un bien particular.”® La utilidad marginal es el
incremento de utilidad debido a un incremento infinitesimal de la cantidad
consumida del bien, o el incremento de utilidad ocasionado por el consumo de una

unidad adicional del bien, como se suele decir en la practica.

%0 \alter Nicholson. “Teoria Microeconémica” 112 edicion Cengage Learning.
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Economistas como Walras, Jevons, Marshall, Edgeworth, entre otros,
consideraron la utilidad como una magnitud susceptible de ser medida (utilidad
cardinal). Otros economistas, como Pareto y posteriormente Hicks y Alien,
estimaron que la utilidad de un bien depende de la cantidad consumida del mismo

y que puede compararse, pero no medirse (utilidad ordinal).

En economia, es la cualidad o capacidad que tienen los Bienes de satisfacer las
necesidades humanas, sean estas de cualquier naturaleza, de caracter individual
o colectiva, en otras palabras, es la satisfaccion que se deriva del Consumo de
alguna cantidad de un Bien. “El concepto de Utilidad en economia es totalmente

subjetivo, no siendo posible medirlo objetivamente”.®

No obstante, la teoria econdmica supone que cada persona es capaz de
establecer un orden en sus preferencias de consumo de las distintas
combinaciones de bienes, desde las mas deseadas hasta aquellas que no desea
en absoluto, asignandole a cada combinacion un determinado nivel de Utilidad o

satisfaccion.

Sobre la base de estas preferencias individuales se deriva la teoria de la
demanda, para lo cual basta que el consumidor pueda distinguir cual combinacién
de bienes le brinda mayor utilidad, en el sentido de que las prefiere a todas las
otras.

GRAFICO N° 1
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31 Walter Nicholson. “Teoria Microeconémica” 112 edicion Cengage Learning.
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2.2.4 INGRESOS DE LA EMPRESA
Los ingresos de la empresa provienen de la venta de su producto en el mercado a
cambio de un precio. Si, para simplificar, suponemos que la empresa fabrica un
solo producto y vende todo lo que produce en un periodo de tiempo, el ingreso
total del periodo es el resultado de multiplicar el precio (P) por la cantidad

producida y vendida (q):
I(@) =Pxq

El ingreso medio es el cociente entre el ingreso total y la cantidad vendida durante

un periodo de tiempo y equivale al ingreso por unidad de producto vendida:

El ingreso marginal es el incremento en el ingreso total cuando la cantidad vendida
aumenta en una unidad, es decir, el ingreso correspondiente a la venta de una

unidad adicional del bien:

_ @

IM
g Aq

Las empresas que producen para mercados en libre competencia no pueden influir
sobre el precio, porque el consumidor apenas vea que sube el precio del producto

gue adquiere se va a otro competidor.

2.2.5 COMPETITIVIDAD.

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o pais de obtener
rentabilidad en el mercado en relacibn a sus competidores. La competitividad
depende de la relacion entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los
insumos necesarios para obtenerlo (productividad), y la productividad de los otros
oferentes del mercado. El concepto de competitividad se puede aplicar tanto a una

empresa como a un pais.
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Por ejemplo, “una empresa sera muy competitiva si es capaz de obtener una
rentabilidad elevada debido a que utiliza técnicas de produccion mas eficientes
que las de sus competidores, que le permiten obtener ya sea mas cantidad y/o
calidad de productos o servicios, o tener costos de produccidn menores por unidad

de producto.”

2.2.6 CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO.
La Capacitacion significa la preparacion de la persona en el cargo, es una
actividad sistematica, planificada y permanente cuyo propdsito es preparar,
desarrollar e integrar los recursos humanos al proceso productivo, mediante la
entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el
mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y futuros cargos y
adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno.

La capacitacién va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que
éste se desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas, produzca
resultados de calidad, proporcione excelentes servicios a sus clientes, prevenga y

solucione anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion.

El desarrollo se refiere a la educacion que recibe una persona para el crecimiento
profesional a fin de estimular la efectividad en el cargo, tiene objetivos a largo
plazo y generalmente busca desarrollar actitudes relacionadas con una

determinada filosofia que la empresa quiere desarrollar.

“La capacitacion es para los puestos actuales y la formacion o desarrollo es para
los puestos futuros, la capacitacion y el desarrollo con frecuencia se confunden,
puesto que la diferencia es semantica y estd mas en funcién de los niveles a
alcanzar y en la intensidad de los procesos donde ambas son actividades son de

caracter educativo.”?

%2 \alter Nicholson “Teoria Microeconémica’ Pag.104
3 Disponible en http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/capydesarrollo.htm
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2.2.7 CRECIMIENTO ECONOMICO.
Es el aumento de la renta o valor de bienes y servicios finales producidos por una
economia (generalmente de un pais o una regién) en un determinado periodo de
tiempo (generalmente en un afio), es una categoria estrictamente econémica y

cuantitativa.

A grandes rasgos, el crecimiento econdmico se refiere al incremento de ciertos
indicadores, como la produccién de bienes y servicios, el mayor consumo de
energia, el ahorro, la inversion, una balanza comercial favorable, el aumento de
consumo de calorias per cépita, etc. La mejora de estos indicadores deberia llevar

tedricamente a un alza en los estandares de vida de la poblacion.

2.2.8 DESARROLLO ECONOMICO.
Se puede definir como la capacidad de paises o regiones para crear riqueza a fin
de promover y mantener la prosperidad o bienestar econdmico y social de sus
habitantes. Podria pensarse al desarrollo econémico como el resultado de los
saltos cualitativos dentro de un sistema economico facilitado por tasas de
crecimiento que se han mantenido altas en el tiempo y que han permitido

mantener procesos de acumulacion del capital.

Evidentemente que los saltos cualitativos no se dan exclusivamente si se dan
acumulaciones cuantitativas de una Unica variable, pues los saltos pueden ser
incluso de caracter externo y no solo depender de las condiciones internas de un
pais. Se conoce el estudio del desarrollo econémico como la economia del

desarrollo.
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CAPITULO Il

3. MARCO NORMATIVO LEGAL

3.1 NORMATIVA DESDE LA CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO.
El Articulo 318 de la nueva Constitucion Politica del Estado, inaugura el apartado
dedicado a las politicas econdmicas, donde hace referencia a los mecanismos y
prioridades para la funcion del Estado de determinar una politica productiva

industrial y comercial.

El Articulo 318 se encuentra en el Capitulo Segundo (Politicas Econdémicas) que
corresponde al Titulo | (Organizacion Econémica del Estado) de la Cuarta Parte de
la Constitucién Politica del Estado (Estructura y Organizacion Econdémica del
Estado).

El articulo estda compuesto por cinco paragrafos: el primero establece la funcion
del Estado de determinar una politica productiva industrial y comercial para
garantizar la oferta de bienes y servicios y cubrir las necesidades basicas; el
segundo sefiala el reconocimiento y priorizacién estatal a las micro, pequefas y
medianas empresas; el tercero hace referencia a la funcion del Estado de
fortalecer la infraestructura para el sector productivo; el cuarto establece la
priorizacion de la promocion del desarrollo productivo rural; el quinto hace mencién

a la promocién y apoyo estatal a la exportacion de bienes con valor agregado.

Consiguientemente el Articulo 318 hace referencia al aparato productivo del pais.
El paragrafo primero del Articulo 318 enuncia que el Estado determinara una
politica productiva industrial y comercial, con el objetivo de garantizar las
necesidades basicas internas de bienes y servicios y para fortalecer la capacidad

exportadora.

3.2 NORMATIVA DESDE EL CODIGO DE COMERCIO.
3.2.1 Tipos de Empresas
La legislacion boliviana contempla la existencia de diferentes tipos de empresas, a

continuacion se describe:
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Sociedades Comerciales

Transformacion de Empresas Comerciales
Fusion de Empresas Comerciales
Sociedad de Economia Mixta

Sociedad Constituida en el Extranjero

A N N NN

Contratos de Riesgo Compartido (Joint Ventures)

3.2.2 Sociedades Comerciales: Las sociedades comerciales estan
constituidas por:
3.2.2.1 Empresa Unipersonal.
Es aquella en la que una sola persona es la propietaria y se hace cargo de las
responsabilidades sociales generadas por ésta. El tamafio de la Empresa esta

dado por los aportes que realice.

3.2.2.2 Sociedad de Responsabilidad Limitada (SRL.)
Empresa conformada por dos 0 mas personas denominadas “socios”, en la que
los socios son responsables de las obligaciones sociales de la empresa segun el
monto de sus aportes de capital a la empresa. El fondo comun esta dividido en
cuotas de capital en dinero efectivo, no asi en acciones o titulos valor. Este tipo de

sociedad no debe tener mas de veinticinco socios.

3.2.2.3 Sociedad Colectiva (SC)
Empresa cuya constitucion es igual a la de una SRL pero con la diferencia de que
sus socios se hacen responsables de las obligaciones sociales de la empresa en

forma subsidiaria, solidaria e ilimitada segun el monto de su aporte.

3.2.2.4 Sociedad en Comandita Simple (SCS)
Empresa conformada por uno o mas socios que solo responden con el capital que
se obligan a aportar, y por uno 0 mas socios gue responden por las obligaciones

sociales en forma solidaria e ilimitada, hagan o no hagan aportes al capital social.
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3.2.2.5 Sociedad Andnima (SA)
Empresa conformada por dos o mas personas, denominadas “socios”. El capital
de esta empresa esta representado por acciones y las responsabilidades de sus

socios queda limitada a la cantidad de acciones con que cuente cada uno de ellos.

3.2.2.6 Sociedad en Comandita por Acciones (SCA)
Empresa conformada por dos 0 mas personas denominadas “socios”. Sus socios
se hacen responsables de las obligaciones sociales de la empresa de forma
subsidiaria, solidaria e ilimitada segun la cantidad de acciones con que cuente
cada uno de ellos. Solo los aportes de los socios comanditarios se representan por

acciones.

3.2.2.7 Asociaciéon Accidental o de Cuentas en Participacion.
Se caracteriza por el contrato de asociacion accidental o de cuentas en
participacion, en la que dos o mas personas toman interés en una 0 MAas
operaciones determinadas o transitorias, a cumplirse mediante aportaciones
comunes, llevandose a cabo las operaciones por uno, dos, tres 0 hasta todos los

asociados, segun se convenga en el contrato.

3.2.3 Decreto Ley N° 14379
DEL 25 DE FEBRERO DE 1977

TITULO PRELIMINAR
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- (Alcance de la Ley). ElI Cbédigo de Comercio regula las relaciones

juridicas derivadas de la actividad comercial.

En los casos no regulados expresamente, se aplicaran por analogia las normas de

este Cddigo y, en su defecto, las del Codigo Civil.

Articulo 2.- (Jurisdiccion y Competencia). Las causas mercantiles son de la
jurisdiccion y competencia de los jueces ordinarios, conforme a las previsiones de

la Ley de Organizacion Judicial.
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Como se podra observar, las actividades de ITECSA estan enmarcadas dentro del
Cddigo de Comercio, que autoriza, su funcionamiento como empresa unipersonal
con Numero de Identificaciéon tributaria NIT 3348300 debidamente registrada en

Fundempresa con el numero 132029.

3.2.4 LEY N°164 LEY DE 8 DE AGOSTO DE 2011
LEY GENERAL DE TELECOMUNICACIONES, TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACION

TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1 (OBJETO).- La presente Ley tiene por objeto establecer el régimen
general de telecomunicaciones y tecnologias de informacion y comunicacion, del
servicio postal y el sistema de regulacion, en procura del vivir bien garantizando el
derecho humano individual y colectivo a la comunicacion, con respeto a la
pluralidad econdémica, social, juridica, politica y cultural de la totalidad de las
bolivianas y los bolivianos, las naciones y pueblos indigena originario campesinos,
y las comunidades interculturales y afrobolivianas del Estado Plurinacional de

Bolivia.
ARTICULO 4 (AMBITO DE APLICACION).-
La presente Ley se aplica a:

I. Personas naturales o juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras,
cooperativas y comunitarias que realicen actividades y presten servicios de
telecomunicaciones y tecnologias de informacién y comunicacién, originadas, en
transito o terminadas en el territorio, asi como del servicio postal en el Estado
Plurinacional de Bolivia.

II. Entidades territoriales autonomas departamentales, municipales e indigena

originario campesinas.
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TITULO 1Nl
TELECOMUNICACIONES
CAPITULO QUINTO

AUTORIZACIONES Y CONTRATOS PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES Y TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION

Articulo 25. (OPERACION DE REDES Y PRESTACION DE SERVICIOS).

I. EI Estado a través de la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes otorgard autorizaciones para la operacion de
redes y provision de servicios mediante licencias y contratos en los términos de la
presente Ley.

II. La provision de los servicios de telecomunicaciones y tecnologias de
informacién y comunicacion, se realizara a través de entidades publicas, mixtas,

cooperativas, comunitarias y empresas privadas.
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CAPITULO IV

4. MARCO PRACTICO PRIMERA PARTE
4.1 PIB SECTOR COMUNICACIONES

TABLA N° 1
APORTE DEL SECTOR COMUNICACIONES AL P.I.B.
A precios constantes (2003 - 2014)
(En millones de Bolivianos de 1990)

Aiio PIB gprecios Transporte_y Comunicacion
basicos Comunicacion

2003 21.838,90 2.662,40 632,9
2004 22.629,40 2.769,90 650,2
2005 23.534,10 2.850,90 671,7
2006 24.634,10 2.962,60 696,3
2007 25.713,80 3.066,30 723,8
2008 27.273,70 3.189,50 743,2
2009 28.348,70 3.367,50 768,2
2010 29.385,40 3.636,50 794,4
2011 30.671,60 3.859,50 812,9
2012 32.036,60 3.963,90 838,1
2013 35.721,60 4.178,70 891,3
2014 38.914,50 4.597,80 927,1
Fuente: Anuario Estadistico |.N.E. 2012

Datos Aprox. 2013 — 2014

Como se podra apreciar en la tabla N° 1, existe inicialmente un crecimiento del

producto Interno bruto Nacional, la misma que se refleja en la Grafica N° 2 de la

mima manera podemos observar que existe un crecimiento sostenido del PIB

sectorial que corresponde a Transportes y comunicaciones que en el afilo 2003

registraba 2.662.4 MM de Bolivianos el mismo que registra para el afio 2014 la

suma de 4.597.8 MM de Bolivianos registrandose un crecimiento del 72% en 12

gestiones, que nos parece muy interesante.

39



GRAFICO N° 2

APORTE DEL SECTOR COMUNICACIONES AL P.I.B.
A precios constantes (2003 - 2014)
(En millones de Bolivianos de 1990)
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica 2012

4.2 RELACION DE IMPORTANCIA EN EL P.I.B. DE LOS SECTORES DE
LA ECONOMIA
El andlisis de las relaciones que existe entre los sectores de la economia es muy
importante determinar, porque nos permite visualizar la incidencia que existe entre
todos los sectores hacia el Producto Interno Bruto y su crecimiento, haciéndonos
ver qué sectores de la economia adquieren un dinamismo que permite obtener

crecimientos sostenido u obedecen a determinados ciclos su comportamiento.

De esta manera la tabla N° 2 nos muestra esta relacion donde la industria para la
gestion 2003 adquiere una relativa importancia debido a su crecimiento y la
contribucion que realiza para el crecimiento del Producto Interno Bruto de la
mencionada gestion, el sector de las comunicaciones tiene una participacion de
0.6%, cifra completamente superada para la gestiéon 2014 que asciende a 1.2%
del PIB.
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TABLA N° 2
RELACION DE IMPORTANCIA EN EL P.I.B. DE LOS SECTORES DE LA

ECONOMIA EN 2003 Y EN 2014

En Porcentaje % 2003 2014
P.1.B. 21,8 32,8
Agricultura 3,5 45
Mineria 2,2 4.6
Industria 3,9 6,7
Electricidad 0,4 0,9
Construccién 0,6 1,5
Comercio 1,9 3,1
Transporte y Almacén 2,6 4,3
Comunicaciones 0,6 1,2
Bancay Seguros 2,9 4,5
Servicios Sociales 1 1,6
Restaurants 0,7 1,2
Servicios de Administracién Publica 2,2 3.4

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica 2012

De la misma manera podemos inferir, siguiendo el grafico N° 3 que el sector de la

industria tiene un crecimiento interesante con relacién a los otros sectores de la

economia.

RELACION DE IMPORTANCIA EN EL P.1.B. DE LOS SECTORES DE LA

GRAFICO N° 3

ECONOMIA EN 2003 Y EN 2014

RELACION DE IMPORTANCIA EN EL P.1.B. DE LOS SECTORES DE LA ECONOMIA EN 2003 Y EN

2014

A
m 2003 m2014

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica 2012
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4.3 INDICE DE CANTIDAD DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

El indice de cantidad de servicios de telecomunicaciones nos muestra la cantidad
de llamadas que se realizan de manera anual en telefonia, segun la ubicacion
geografica, asi la Telefonia Nacional implica la cobertura a nivel de los nueve
departamentos, por el otro lado la Telefonia Internacional implica las llamadas de

larga distancia hacia el exterior, es decir a algun pais del mundo.

TABLA N°3

INDICE DE CANTIDAD DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
SEGUN TIPO DE SERVICIO 2003 - 2013

(En miles de llamadas)

Telefonia
ANO NACIONAL |INTERNACIONAL
2003 100,37 57,96
2004 83,08 84,36
2005 92,25 84,23
2006 112,11 89,97
2007 100,00 100,00
2008 104,28 101,82
2009 110,99 94,91
2010 113,45 100,53
2011 119,68 98,26
2012 135,77 102,79
2013~ 151,86 107.32
2014+ 167,95 111,85

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica 2012

Como se podra apreciar en la tabla N° 3, existe un crecimiento permanente de los
servicios de telefonia, por lo que a nivel nacional el afio 2003 se registro 100 mil
llamadas, el afio 2014 la telefonia nacional registro 167mil llamadas, por el otro
lado, en la telefonia internacional ocurre un fendmeno similar, de 57 mil llamadas
del 2003 se incrementa a 111 mil llamadas para el 2014, teniendo un crecimiento
de las llamadas nacionales de 67% y las llamadas internacionales de 94%, que

permite avizorar una proyeccion de un escenario optimista.
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GRAFICO N° 4

INDICE DE CANTIDAD DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES SEGUN
TIPO DE SERVICIO 2003 - 2013
(En miles de llamadas)
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica 2014

El grafico N° 4 corrobora lo que se habia mencionado en el parrafo anterior,

concluyendo que la tendencia al crecimiento es permanente.

4.4 DISTRIBUCION DE LINEAS TELEFONICAS FIJAS EN SERVICIO EN
BOLIVIA
La distribucion de lineas telefénicas fijas en servicio, es un indicador clave para
ver la cantidad de numeros de lineas que estan operando actualmente en los
diferentes departamentos de Bolivia, para el estudio que estamos realizando,
hemos visto necesario analizar los departamentos con mayor cantidad de linea
fija en servicio, lo que nos permitird clasificar los departamentos de mayor

demanda por este servicio.

Como se podra apreciar en la tabla N°4 el departamento de Santa Cruz tiene un
mayor crecimiento en la distribucion de lineas telefonicas fijas en servicio, en el
caso del departamento de La Paz, el comportamiento es constante es decir que

no existe un incremento sustancial importante.
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TABLA N°4
DISTRIBUCION DE LINEAS TELEFONICAS FIJAS EN SERVICIO EN BOLIVIA

2003 - 2014
(En Miles de Numeros de lineas)
Departamento
ANO La Paz | Santa Cruz
2003 202,2 139,3
2004 210,1 145,3
2005 208,3 150,1
2006 2144 151,7
2007 218,3 155,2
2008 219,2 150,9
2009 220,2 157,7
2010 222,3 188,1
2011 222,4 198,1
2012 221,1 206,6
2013* 222,4 2151
2014* 223,7 223,6

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica 2012

Los datos son concluyentes, el grafico N° 5 muestra el comportamiento de la
distribucién de telefonia fija en servicio donde el departamento con mayor
crecimiento es Santa Cruz de la Sierra.

GRAFICO N°5
DISTRIBUCION DE LINEAS TELEFONICAS FIJAS EN SERVICIO EN BOLIVIA
2003 - 2014
(En Miles de Numeros de lineas
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica 2012
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45 DISTRIBUCION DE LINEAS TELEFONICAS MOVILES EN SERVICIO

EN BOLIVIA
También se puede ver que la distribucion de lineas de telefonia movil tiene un
comportamiento exponencial en su crecimiento, puesto que tanto el departamento
de La Paz como Santa Cruz registran importantes incrementos de las
mencionadas lineas, siendo el departamento de Santa Cruz el de mayor numero

de lineas de telefonia movil en todo el periodo de analisis.

TABLA N°5

DISTRIBUCION DE LINEAS TELEFONICAS MOVILES EN SERVICIO EN BOLIVIA
2003 - 2014
(En miles de lineas)

Departamento La Paz Santa Cruz
2003 4411 449,1
2004 573,5 636,3
2005 747,4 842,3
2006 862,7 888,7
2007 1.005,10 1.041,40
2008 1.546,90 1.574,70
2009 1.905,40 1.956,70
2010 2.102,90 2.127,80
2011 2.455,10 2.452,80
2012 2.734,80 2.788,50
2013 2.915,70 3.121,30
2014 3.248,70 3.578,30

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica 2012

Asi siguiendo podemos decir que, el afio 2003 el departamento de La Paz, tenia
activada 441 mil lineas moviles, el mismo afo el departamento de Santa Cruz,
tenia activada 449 mil lineas moviles lo que significa que tenia un 1.8% mas lineas

que La Paz.

Para el afio 2007 las lineas de telefonia movil activadas fueron de un millén cinco
mil leneas, mientras que Santa Cruz en el mismo periodo tenia activado un millon
cuarenta y un mil lineas con una ventaja del 3.61% muy superior al periodo inicial

de analisis.
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DISTRIBUCION DE LINEAS TELEFONICAS MOVILES EN SERVICIO EN BOLIVIA

GRAFICO N°6
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Las conclusiones a las que se llegan son: que el departamento de mayor demanda

por lineas de telefonia mévil es Santa Cruz, que para el afio 2014 tres millones

quinientos setenta y ocho mil lineas, mientras que el departamento de La Paz,

cuanta con tres millones doscientos cuarenta y ocho mil lineas activadas.
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CAPITULO V

5. MARCO PRACTICO SEGUNDA PARTE

5.1 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA DE SERVICIOS “ITECSA”

Para la realizacion de un andlisis de la situacion actual respecto la empresa de

estudio ITECSA, se aplicé una encuesta tanto a los directivos de la empresa como

también al personal operativo, con el fin de analizar las variables involucradas y

otros aspectos entre ellos la situacion actual respecto a la capacitacion, tematicas

de interés para la capacitacion, y otros.

Es por ello que a continuacion se presentan los resultados obtenidos y el andlisis

respectivo de acuerdo a cada pregunta realizada dentro la encuesta.

5.2 DIAGNOSTICO MEDIANTE LA ENCUENTA REALIZADA EN LA

EMPRESA

NOMBRE DE LA EMPRESA

Ingenieria de Telecomunicaciones, Electricidad,
Comercio, Servicio y Asesoramiento.

SIGLA

ITECSA

TIPO DE EMPRESA

UNIPERSONAL

SECTOR ECONOMICO

TELECOMUNICACIONES

NIT N@

3348300

FUNDEMPRESA N2

132029

1°. Actualmente la empresa cuenta con dos gerentes y tres supervisores. De

los supervisores solo dos cuentan con una antigiiedad de un afio, el ultimo

supervisor con tres afios de antigiiedad (ver anexo 1, Parte 1, pregunta 1).

De ellos, dos son profesionales ingenieros, el otro empleado antiguo es

técnico, no cuenta con titulo académico, los tres tienen experiencia en este

tipo de trabajo, por la permanencia en otras empresas y la ganada en

ITECSA, no implementamos capacitacién especifica para ellos.
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2°. Tomemos en cuenta que la empresa siempre se ha dedicado al rubro de las

3°.

40,

5°.

6°.

telecomunicaciones, todos los encuestados respondieron aseverando esto,
el rubro es de telecomunicaciones por la profesion de su gerente general:
Ingeniero Electronico, la empresa se fue insertando en el mercado de las
telecomunicaciones en una primera etapa como comercializador de
productos necesarios en el &rea, tanto para la ciudad de La Paz y después
al interior del pais.

En el transcurrir del tiempo la empresa ha tenido obstaculos para
consolidarse en el mercado, estos han tenido diverso origen, ver anexo 1,
Parte 1, pregunta 3.

La competencia en primer lugar, porque son varias las empresas dedicadas
a ese rubro, la competencia es buena en si, excepto cuando es desleal,
cuando los precios que se ofrece son tan bajos que no existe retorno, pero
lo ofrecen sin ninguna garantia de por medio en los trabajos realizados o en
el mal material instalado.

Los costos también tienen su impacto, estan en segundo lugar cuando los
egresos son mayores a los ingresos, en toda entidad empresarial siempre la
tendencia serd disminuir costos, ya sea de los salarios, disminuir la mano
de obra, disminuir gastos en servicios basicos, etc.

Dichos porcentajes muestran la necesidad de establecer estrategias que
permitan a la empresa consolidarse en el mercado especificamente
diferenciandose de la competencia.

Continuando con este analisis también se ha cuestionado sobre cuales son
los productos o servicios que con mayor frecuencia provee la empresa. Las
ventas representan un pequefio porcentaje del ingreso ya que el mayor lo
compone la actividad de servicios, tanto a nivel nacional realizando
conexion de cable de fibra Optica, redes interdepartamentales. En lo que se
refiere al area local la actividad principal es la de instalaciones de internet.
Ver Anexo 1, pregunta 4.

En cuanto al factor que constituye un obstaculo en el crecimiento de la

empresa, (Anexo 1, Parte 1, pregunta 5) es el aumento de capital para la
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reinversion. Al no poder contar con un incremento continuo y notable del
capital, se ve coartado el logro de algunos objetivos, ya que la inversion en
nuevos equipos y nueva tecnologia requiere de capital fresco.

7°. En términos de competitividad, (Anexo 1, Parte 1, pregunta 6) que es lo que
caracteriza a la empresa de otras dedicadas al mismo rubro, respecto a:

v' La calidad del servicio, es decir la correcta manipulacion de los
cables, de las cajas de empalme de la ferreteria, etc., también la
calidad de atencion al usuario, la garantia de los trabajos, de su
duracion, de su uso posterior.

v La tecnologia ,vemos que es lo que caracteriza a nuestra empresa
de otras, misma es diferente entre empresas, unas cuentan con una
tecnologia de ultima, pero en otras la tecnologia es un costo aparte,
gue no se puede obtener sin recursos econdmicos.

v' Los costos no vemos que es un punto de competitividad porque no
tenemos un numeroso grupo de técnicos como las empresas de
ENTEL, COTEL, STS BOLIVIA, AXS BOLIVIA, etc.

8°. El personal que cuenta con mayor responsabilidad atiende una
cuestionante importante. ¢Cual es desde su experiencia el elemento
fundamental para el desarrollo efectivo de la empresa? (Anexo 1, Parte 1,
pregunta 7) Pensamos que es la tecnologia como elemento fundamental
para el desarrollo efectivo de la empresa como también el capital. Tanto el
capital en efectivo como el capital humano, el cual tiene un valor muy bueno
y excelente tanto para el personal como para los propietarios de la
empresa.

9°. El valor que tiene el capital humano en la empresa es excelente por su
preocupacion en aprender, y también muy bueno por la muestra de
voluntad.

10°.Las respuestas que nos da el personal es que consideran que son muy
valiosos para la empresa como personas ya con bastante experiencia como
también que podemos rendir alin mas como un personal con excelencia en

potencia.
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11°.

12°.

13°.

14,

15°.

v' El 33% de los encuestados considera como muy bueno al personal.
v' El 67% de los encuestados considera como excelente al personal.

S| bien ambos porcentajes reflejan como bueno al capital humano de la
empresa, la excelencia no es del 100%, razon por lo que se debe trabajar
constantemente en la capacitacion del personal para que con la
optimizacion laboral de sus empleados se mejore la atencion y por ende la
calidad de la empresa.
Por ello consideramos que el capital humano es muy valioso para la
empresa no solo los que son muy habiles en el tecnicismo sino los que
estan deseosos de aprender y no importa el riesgo que se corre en ensefiar
porque muchas empresas ven como un capital humano en fuga, quien
aprende bien y luego se retira del trabajo.
De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacién de la encuesta a
los directivos de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si la empresa
brinda algun de capacitacion en cualquiera de las areas.
Del total de 3 directivos que vienen a ser el 100% de la poblacion
encuestada que tiene mayor responsabilidad que el resto de los empleados,
indicaron que no se da ningun tipo de capacitacion pero que es muy
necesario hacerlo.
Se hizo un analisis de qué tipo de capacitacion se necesita dar al personal,
concluimos que es el area de tecnologia primordialmente, pues la parte de
relaciones Humanas es mucho mas sencillo de explicar.
La capacitacion en tecnologia lleva al conocimiento de nuevos equipos, Su
manejo, su reparaciéon y los problemas que puede resolver.
Es necesario aprender a utilizar:

> Eltester

» El tonifero

» Conocimiento de herramientas

> El fusionador, etc.
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16°. Aun no se da capacitacion con la calidad que se busca por los costos que
tenia llevar a cabo, pero la necesidad de mejorar los ingresos nos lleva a
hacer una inversién extraordinaria en capacitaciones que nos lleven a
realizar proyectos de expansion en el area y en el tiempo proyectos que se
hacen sobre la parte técnica primero y después proyectar los costos, a
veces se queda el proyecto pero los costos si no se pueden sustentar solo
se queda en proyecto.

17°. Actualmente la empresa no desarrolla proyectos a nivel nacional, no
precisamente en el area de instalaciones de internet en forma directa, pero

en forma indirecta si al tender nuevas redes de fibra 6ptica

5.3 RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE
LA EMPRESA ITECSA

Como parte del diagndstico para el disefio de la estrategia se ha decidido realizar

una encuesta al personal de la empresa, es decir, a los trabajadores de la

empresa ITECSA para ver su lado cualitativo de su relacién con la empresa y

entre ellos mismos, de esta manera hacer la verificaciéon del clima laboral.

Una vez aplicada la encuesta al total de la muestra de nuestra poblacion meta se
ha realizado la respectiva tabulacion obteniendo como resultados los siguientes

estadisticos.
Que significa la empresa ITECSA para el personal?

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:
v' El 100% afirmo que es una fuente de trabajo.

Este resultado muestra que el personal no se siente identificado con la empresa y

la considera Unicamente como una fuente de trabajo y no parte de su diario vivir.
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Se considera que es una respuesta natural, todo trabajo para el empleado es solo
una fuente de ingresos, sobre todo cuando no existe empatia con los mandos
directivos, por lo tanto para el empleado no es preocupacion la situacion financiera
de la empresa, sus inversiones, sus ingresos, sus costes, su mercado, sus

proyecciones, es decir no tiene integridad hacia la empresa.

Pero no es nada diferente para el empleador, solo se considera que es un medio
de generar utilidades en el proceso productivo el empleado es solo un medio, por
el cual se pueden obtener mas ganancias incluida la capacitacibn como una

inversion méas que un gasto. Ver Anexo 1, Parte 2, Preguntas 1, 2, 3.

El personal mismo también ve que en la empresa hay valores como la honestidad,
transparencia, y sobre todo responsabilidad, la empresa es muy responsable en el
pago de sus salarios, cancelar a tiempo, en su integridad y manifiesta preocuparse
de sus familias, caracteristicas que al momento de la verdad valoran. La empresa

muestra sus valores sociales y el empleado lo percibe.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

» El 62% afirmo que un valor que se maneja en la empresa es la
responsabilidad.

» El 25% afirmo que un valor que se maneja en la empresa es la
transparencia.

> El 13 % afirmo que un valor que se maneja en la empresa es la

eficiencia.

Con relacion del deber ser de la empresa, de los valores como la honestidad,
puntualidad, responsabilidad, eficacia que pertenece a la cultura organizacional no
presenta ninguna frecuencia es decir como valores importantes de la empresa, no
aparecen en las encuetas, este aspecto ratifica que la relacion del empleado con

la empresa es Unicamente como fuente laboral.
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La relacion que hay entre los trabajadores es muy importante, vemos que se
desarrolla el trabajo en equipo, aunque no se integran todos a los equipos de
trabajo, entonces también es importante impartir conocimientos de solidaridad y
empatia para mejorar las relaciones interpersonales. Todos dependen del otro, los
empleados de bajo rango como los superiores, cada uno es muy importante para

el otro. Ver Anexo 1, Parte 2, Preg.4.

Actualmente la empresa no cuenta con un proceso de gestion del recurso
humano, que debe iniciar en la induccién para el personal de reciente
incorporacion y la permanente capacitacion y actualizacion, que se considera muy

necesario razon por la cual se disefia la estrategia econémica.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA, con relacion a la predisposicion en dar ideas

innovadoras hacia sus superiores.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tiene el siguiente

resultado:

> El 100% afirma si tener la posibilidad, de brindar ideas innovadoras a sus
superiores.

Este aspecto es de suma importancia, ya que al tener esta posibilidad los

empleados pueden aportar en el desarrollo y crecimiento de la empresa con ideas

actualizadas e innovadoras.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si se puede tomar

decisiones sin consultar al supervisor de la empresa.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tiene el siguiente

resultado:
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> EI 100% afirma No, poder tomar decisiones sin la autorizacion de un

superior.

Las respuestas muestran que para la toma de decisiones necesariamente se debe
realizar la consulta a un supervisor, aspecto que indica que toda actividad tiene
control en su ejecucién, esto afirma que la administracion de la empresa tiene
organizacion vertical, y como resultado se tiene demoras en la ejecucion de
instalaciones, debido a que necesariamente se precisa una autorizacion, esto lleva
a que en la presente propuesta se plantee determinar responsabilidades segun

jerarquia y cargo que tenga en personal de la empresa.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al personal
de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si recibid en alguna ocasién un

incentivo por un buen trabajo.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacién encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

> El 62,5% afirma Sl fue recompensado con algun incentivo, por el buen
desempeifio laboral.
> El 37,5% afirma No, haber sido recompensado con algun incentivo, por el
buen desempeifio laboral.
El mayor porcentaje mostrado afirma que fue recompensado por su desempefio 0
conocimientos actualizados, por lo que el incentivo en estos empleados debe
motivar al otro porcentaje que no ha sido aun recompensado para un

desenvolvimiento mas optimo en la empresa. Ver Anexol, Parte 2, Preg.10.

Estamos seguros de que no serd la Unica empresa pero si una que agradece y
reconoce el trabajo que realizan los empleados, este reconocimiento es monetario
al brindarles incentivos econdmicos como bonos de produccion, etc. Anexo 1,

Pregunta 11.
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De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al personal
de la Empresa ITECSA. Con respecto al reconocimiento que se le da a la labor
que desempena.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

> EI 100% afirma que Si, es reconocido y bien compensado por el trabajo
gue desempefia en la empresa.
Las respuestas brindadas en la presente pregunta, merecen un andalisis profundo
necesario ya que la valoracion del trabajo muestra la conformidad del personal de
la empresa.
De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a la escala de 1 al 5, y el

reconocimiento ponderado.

> ElI 25% menciona que tienen una ponderaciébn de 3, respecto al
reconocimiento que se le da.

> El 25% menciona que tienen una ponderaciéon de 4, respecto al
reconocimiento que se le da.

> ElI 50% menciona que tienen una ponderacibn de 5, respecto al

reconocimiento que se le da.

Con los resultados encontrados, se puede apreciar que la mitad de la poblacion
encuestada, asegura que el trabajo que desarrolla, es bien reconocido, sin
embargo con la presente propuesta se pretende alcanzar un porcentaje mayor de

personal que determine que su trabajo esta bien valorado.

Se considera necesario incentivar a los empleados con un buen desempefo pero
también las sanciones son necesarias para aquellos que incumplen normas

internas de la empresa que si deben ser sancionadas.
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Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes
resultados:

> El 62,5% afirma Si, tener conocimiento acerca de las sanciones por el
incumplimiento de sus funciones.
> EIl 37,5% afirma No, tener conocimiento acerca de las sanciones por el

incumplimiento de sus funciones.

El conocimiento de las sanciones debe ser conocido al 100% por parte del
personal, una vez mas se demuestra la organizacion en vertical, y como respuesta
de solucion la presente propuesta plantea una administracion horizontal, esto con
el fin de que se puede socializar las normativas de la empresa, por ejemplo que un
inmediato superior de cada personal pueda hacerse cargo automaticamente de

socializar las instrucciones a su subordinado.

Los empleados en su mayoria saben que la capacitacion les conviene, incrementa
su eficiencia en el trabajo, especialmente un proceso de capacitacion especifica,
estos procesos de capacitacidon les aumentan incluso su curriculo para la

obtencion de mejores trabajos.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al personal
de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si el desarrollo de una capacitacion

puede incrementar la eficiencia de su trabajo.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

» El 75% afirma que seria de mucho beneficio la presencia de algun tipo de
capacitacion para incrementar la eficiencia en su trabajo.
> El 25% afirma que seria de poco beneficio la presencia de algun tipo de

capacitacién para incrementar la eficiencia en su trabajo.
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El mayor porcentaje expresa su interés por una capacitacion para incrementar su
eficiencia en la empresa, un menor porcentaje no muestra interés por participar en

la misma.

5.4 MERCADO DEL SERVICIO DE INTERNET.

El internet es un servicio que se ha apoderado de todos, por la facilidad que
representa el recabar informacion de cualquier tema que se necesite, de cualquier

parte del mundo, y de cualquier época.
55 MERCADO EN BOLIVIA.-

La velocidad en el intercambio y trafico de datos via internet, cuya tecnologia
engloba y se la conoce como banda ancha (red con una elevada capacidad y
velocidad para transportar informacién), en Bolivia no solo es el mas caro sino
muy lento y hasta inaccesible comparado con otros paises de la regidn

latinoamericana.

Un estudio reciente del Didlogo Regional sobre Sociedad de la Informacién
(DIRSI) a través del Centro de Estudios Peruanos 2015, entre muchos aspectos
que hacen a dicha temética, refiere que en "precio mensual del plan de banda
ancha fija mas barato”, Bolivia es el segundo pais mas caro de América Latina con
$us 45,6, solo superado por Argentina con $us 59.0. En contrapartida Costa Rica
($us 9,8), Brasil (12,4) y Uruguay ($us 13,6) tienen los precios mas bajos ademas

de ofrecer un servicio de alta velocidad y calidad en trafico de datos.

"Paises como Uruguay, Costa Rica y Brasil, los servicios tienen niveles de precio y
calidad comparables a los paises mas desarrollados. Pero en Bolivia y gran parte
de Centroamérica, la falta de infraestructura y el limitado tamafio del mercado

redunda en altos precios y baja calidad de servicio", cita el estudio.

En un pais donde la alfabetizacion digital estéa supeditada al esfuerzo propio y no

asi de las politicas publicas del Estado; cuando menos ello supone tener un
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acceso aceptable en condiciones minimas de conectividad, la situacion es adn

adversa.

Segun José Sanabria, experto en telecomunicaciones, refiere que el 2011, el costo
promedio del ancho de banda en América Latina y El Caribe era igual a $us 72.8
el Mbit/seg (megabites por segundo); en cambio el precio promedio en los 34
paises del OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos)
fue solo de $us 5,9 el Mbit/seg. Y ese afio Bolivia tenia el precio mas alto de toda
la region: $us 300 el Mbit/seg. "Si bien los precios han tendido a la baja, lo triste es

que también ha ido bajando la calidad del servicio", sefialo.

Actualmente, en cuanto a la "calidad prometida en el servicio de banda ancha fija",
Bolivia ocupa los ultimos lugares. Lo mismo sucede con el precio unitario de Mbps
en velocidad de descarga; mientras en Uruguay tiene un costo de $us 2,9 y Chile
con $us 5,0; en Bolivia la cifra lo ubica con el costo mas alto con $us 199,6, cuya

brecha es superior en un 98,5%.

El estudio de DIRSE sintetiza que en la gran mayoria de paises, el precio del plan
mas barato ha disminuido entre 2013 y 2014. En promedio se registra una
reduccion de 16% para la regidon en el dltimo afio, que se eleva a casi 30% en el
periodo 2010-2014. Ademas destaca que en paises vecinos con mejor precio los
planes mas baratos estan asociados a programas de gobierno para promover el
acceso a la banda ancha en hogares de bajos recursos, lo que no sucede aun en

Bolivia.

Se conoce por experiencia que el mercado de la banda ancha fija no se ha
desarrollado aun en Bolivia, hecho corroborado por el ultimo reporte de la ATT,
donde el 96% de los accesos a Internet en Bolivia provienen del servicio movil, el
mismo reporte ademas mencioné que algunas cooperativas no han podido
desarrollar masivamente el negocio de datos IP (Protocolo de internet) sobre sus

redes de acceso de ultima milla por distintas razones.
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“Las redes de fibra oOptica al hogar o el HFC (Hibrido de Fibra-Coaxial), estan en
una etapa inicial de desarrollo en Bolivia y no se han masificado todavia. En pocas
palabras la infraestructura necesaria para la Banda Ancha de Internet estaria en
una primera etapa de desarrollo".3,

En cambio la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes (ATT), sefiala que el costo unitario por Mbit/s bajé de $us 104,7 a $us
87,2, que significa un 9%, lo cual continua siendo un nivel alto descrito por el
estudio de DIRSI.

Mostajo, con datos actuales puntualiza que Bolivia a nivel de la regidén esta lejos
de los paises de Europa y Asia en cuanto a la dimension del ancho de banda que
comercializan y también en relacion a los precios. "Segun la OCDE en Corea un
acceso de 100 Mbps cuesta 131 Bs/mes, en Suecia 100 Mbps en 500 Bs/mes
y en Estados Unidos 150 Mbps en 1.540 Bs/mes, la tarifa en Corea es

increible.”®

Los expertos atribuyen como una de las grandes dificultades pais, la
mediterraneidad en la que con encontramos actualmente, que nos obliga a pagar
por el trafico de transito desde el punto de amarre del cable submarino en costa
hasta nuestra frontera un costo elevado, en este sentido los operadores de
telecomunicaciones en Bolivia tienen que negociar volumenes de trafico con los
operadores de paises vecinos para que nuestro trafico entre y salga a través de

tendidos de fibra terrestres o enlaces de micro ondas.

Ademas se puede observar que, la principal limitacion estriba en la falta de
voluntad politica, de parte del Estado y el gobierno, para darle a Internet el lugar
gue se merece en importancia y potencial, como motor de cambios sociales,
econdémicos y hasta politicos, lo que obliga a disefar politicas publicas en cuanto

al uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

% BOLIVIA TIENE EL INTERNET MAS CARO Y LENTO, El dia, domingo 15 de marzo de 2015
35 ¢
Idem
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Con relacion a las limitaciones de tener un ancho de banda optimo en Bolivia se
sugieren tres desafios interrelacionados los cuales se pueden sefalar como la
falta de inversion, falta de competencia y bajo nivel de demanda (que se asocia en
gran medida a bajos ingresos). Por lo tanto el disefio de politicas publicas son
clave, ya que pueden fomentar la inversién y la competencia, en algunos casos
también complementar con inversion publica, y fomentar demanda mediante

planes de alfabetizacion digital.

Bolivia enfrenta retos especificos, entre ellos es, que al ser un pais sin salida al
mar tiene un costo de conectividad internacional demasiado alto, aunque se ha
logrado reducirlo en los ultimos afios, pero sigue siendo demasiado elevado, por
se considera muy importante el esfuerzo que se realiza con el Punto de
Interconexion de Trafico (PIT) Bolivia que permite localizar el intercambio de

tréfico. Por lo demés, los desafios son idénticos al resto de la region.

Otro de los elementos fundamentales en este problema es el tamafio de mercado,
el tener un mercado reducido y a pequeia escala definitivamente afecta, porque
se trata de un mercado todavia muy pequefio, lo que eleva los costos unitarios de
prestacion de servicio, por lo que es necesario también el fomento a la
competencia en el segmento fijo; en tanto el segmento mavil la competencia ha

logrado reducir mucho de los costos.

La calidad es otro elemento a considerar, puesto que es funcion de la
infraestructura disponible, por lo que la falta de inversion en infraestructura no
permite ofrecer mayor calidad de servicio. Nuevamente el Punto de Interconexion
de Tréfico (PIT) es una iniciativa importante para mejorar la calidad, ya que
permite que los paquetes de datos no salgan de Bolivia y por lo tanto mejora la

velocidad que experimenta el usuario.

La region en comparacion con el resto del mundo se encuentra en desventaja, los
costos son entre 3 y 5 veces mas altos y la calidad menor, pero nuevamente
depende del pais, el Unico pais en Latinoamérica que se compra con un pais

desarrollado en servicios de internet y banda ancha es Uruguay.
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Por todo lo mencionado anteriormente la politica a seguir es continua avanzando
en modernizar la legislacion para fomentar la inversion y la competencia,
desarrollar planes de conectividad que completen la iniciativa privada, y capacitar

a las familias y personas en el uso de tecnologia.

Se piensa que la expansion de servicios de internet de banda ancha mejora la
calidad de navegacion y reduce los costos por lo que es necesario realizar
politicas en cuanto a ciencia y tecnologia como parte de una politica mas holistica
de desarrollo de nuestro pais, por lo que es necesario definir lineamientos en

cuanto a ciencia y tecnologia.

El Estado debe tomar medidas para crear infraestructura de transporte de datos;
pero también deberia crear incentivos para que la empresa privada (de todos los
tamafnos) e incluso las iniciativas ciudadanas, se unan a esta labor. "En nuestro
pais parece que le prestamos poca importancia a los derechos del consumidor,
por lo que visibilizamos la necesidad de trabajar y establecer normas serias y en

defensa del usuario.
5.5.1 ESTAMOS EN LA ERA DIGITAL

Actualmente Bolivia enfrenta retos muy importantes entre los cuales es mantener
la senda del crecimiento y desarrollo econdémico, el Producto Interno Bruto de
nuestro pais ha tenido tasas importantes de crecimiento, otro de los elementos a
considerar el dinamismo del mercado interno, mediante el incremento de la

demanda agregada como motor de la sostenibilidad econémica

Sin embargo es insuficiente, existe ese pequefo detalle llamado “Internet” que es
nuestra materia pendiente. Internet no es solo un servicio de consumo para las
personas, es una herramienta global que puede beneficiar al pais de diversas
formas e inclusive apoyar al crecimiento que tenemos de maneras que no

imaginamos.
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Se considera que la inversion en las Tecnologias de Informacién y Comunicacion
deben ser mayores, lo que permitird mejorar la accesibilidad, la bajada del precio,
la subida de la velocidad y la garantia de un servicio estable y seguro como el
resto de los paises de la region, por lo que es necesario entender que nos
encontramos en la era digital y que Internet, es ya una obligacion en nuestra

agenda de crecimiento.

En resumen, Internet es la materia pendiente que tiene el pais y que la gente, ya
estd comenzando a reclamar, porque necesita de esta herramienta al igual que

cualquier otro pais del mundo.
5.6 ANALISIS DE LA DEMANDA DEL SERVICIO.

El mercado en la ciudad de La Paz es aun reducido, el ambito de trabajo de la
empresa ITECSA es a nivel nacional pero actualmente sus operaciones esta
centralizadas en el municipio de la ciudad de La Paz, lo cual no desacredita el

mercado nacional.

Por lo tanto nuestros planes de expansion iran destinados a ampliar nuestro radio
de acciones hacia otros departamentos, lo que permitira desde la Optica de la
planificacion incrementar nuestra demanda por los servicios que prestamos, subir

nuestros ingresos y nuestros margenes de utilidad entre otros.

Segun los datos estadisticos del Instituto Nacional de Estadistica INE, el
crecimiento de los usuarios de instalacion de puntos fijos de servicio de internet,
considerando los ultimos cinco afios anteriores crece en 12.61 % anual lo cual nos
da a entender que la demanda por este servicio incrementa, y se considera una
oportunidad de oro para la empresa ITECSA, aspecto que se puede corroborar

mediante el analisis del siguiente cuadro.
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TABLA N°6
DEMANDA DEL SERVICIO DE INTERNET EN LA PAZ
Usuarios en Puntos fijos de servicio de internet en la ciudad de La Paz
(En millones de usuarios)
Del 2009 2014 y al 2016 proyectado

ANO DEMANDA DE SERVICIOS TASA DE CRECIMIENTO

2009 1.905.499

2010 2.102.975 10,36%

2011 2.445.102 16,27%

2012 2.734.882 11,85%

2013 3.063.068 12,00%

2014 3.491.591 13,99%
Promedio de Crecimiento Anual 12,89%

2015 3.941.822 12,89%

2016 4.450.109 12,89%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica. (Anuario 2012) Preliminar 2013 y 2014.

5.6.1 ENCUESTA A CONSUMIDORES DEL SERVICIO DE INTERNET.

Se realizdé una encuesta a consumidores del servicio de internet, algunos solo lo
tienen en aparatos moviles, otros en equipos fijos que si requieren operadores
fijos, demandan el servicio por varias razones, trabajo, conocimiento, educacion,
salud, belleza, vida social. Pero en su decisibn de demandar el operador les

influye el precio, la velocidad y la calidad de la sefial.

Estos resultados son importantes para la empresa ITECSA, segun la encuesta el
mercado de trabajo de ITECSA estaria asegurado, por la cantidad creciente de
demanda y el Unico punto sobre el que se puede influir es en la rapidez de la
instalacion, la buena conexién, no perder clientes y verificar si no hay punto de
conexién en la zona, ubicar el punto mas cercano, si ni aun asi hay punto solicitar

ampliar la red para ampliar las cajas con pares libres.

ITECSA no puede influir en el precio del servicio, la misma esta determinada por el
operador contratante y que es la llamada a mejorar el servicio para tener mayor
demanda transmitiendo mayor trabajo para las empresas contratistas, dedicadas a

la instalacion de ese servicio.
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TABLA N°7
ENCUESTA A LOS CONSUMIDORES DE SERVICIO DE INTERNET EN LA CIUDAD DE LA PAZ
MUESTRA APLICADA A: DOMICILIOS Y OFICINAS  DE MAYO A AGOSTO 2015
MAYO CELULAR/FIJO CALIDAD OPERADOR VENTAJA DESVENTAJA
DOMICILIO CELyFNO REGULAR COTEL COSTO CORTE
OFICINA CELyFIJO REGULAR COTEL COSTO CORTE
DOMICILIO CEL BUENA VIVA FACIL CORTE
DOMICILIO CEL REGULAR TIGO FACIL CORTE
DOMICILIO FIJO BUENA ENTEL FACIL CORTE
DOMICILIO FIJO BUENA ENTEL FACIL CORTE
OFICINA FIJO REGULAR COTEL COSTO CORTE
OFICINA FIJO REGULAR COTEL COSTO CORTE
DOMICILIO FIJO REGULAR AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO'Y CELULAR BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
DOMICILIO FIJO REGULAR AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
DOMICILIO FIJO REGULAR COTEL COSTO CORTE
DOMICILIO FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJOY CELULAR REGULAR AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJOY CELULAR BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJOY CELULAR BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
JUNIO
OFICINA FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJOY CELULAR BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO REGULAR AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO REGULAR COTEL COSTO CORTE
OFICINA FIJO BUENA COTEL COSTO CORTE
OFICINA FIJO'Y CELULAR REGULAR ENTEL FACIL CORTE
DOMICILIO FIJOY CELULAR REGULAR ENTEL FACIL CORTE
DOMICILIO FIJO REGULAR ENTEL FACIL CORTE
OFICINA FIJO BUENA COTEL FACIL CORTE
DOMICILIO FIJO BUENA ENTEL FACIL CORTE
DOMICILIO FIJO REGULAR AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
DOMICILIO CELyFlJO REGULAR AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
DOMICILIO FIJO REGULAR AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
JULIO Y AGOSTO
OFICINA FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA CELyFIJO REGULAR TIGO FACIL CORTE
DOMICILIO CEL REGULAR TIGO FACIL CORTE
DOMICILIO CEL REGULAR TIGO FACIL CORTE
DOMICILIO CEL REGULAR TIGO FACIL CORTE
DOMICILIO FIJOy CELU BUENA ENTEL FACIL CORTE
DOMICILIO FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
DOMICILIO FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
DOMICILIO FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO BUENA AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA FIJO REGULAR AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO
OFICINA CELUYFIJO REGULAR AXS BOLIVIA RAPIDEZ COSTO

Elaboracion propia en base a la encueta aplicada 2015
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La encuesta a los usuarios de internet en sus hogares y oficinas, por los diferentes
operadores que prestan el servicio como son TIGO, VIVA, mas que todo en redes
moviles y ENTEL, COTEL, AXS BOLIVIA, ETC, en redes fijas por cable y
modems, refleja las observaciones que tienen los operadores, sus ventajas y
desventajas, se quejan de la lentitud del servicio, del costo, de la mala conexion,

etc.

ITECSA es una empresa gque conecta el servicio que ofrece cualquiera de esas
empresas operadoras. Los precios de instalaciones son iguales en el mercado, el
consumidor demanda el servicio y la tarifa que paga cada mes es independiente
de la empresa ITECSA. Hemos realizado también una encuesta a la poblacién que
tienen servicio de internet y los que quisieran tener, los primeros diran que
preferencias sobre el servicio que ya tienen, los segundos lo que quisieran que

tenga un servicio.

Las debilidades que ITECSA puede resolver es el de la mala conexion, para ello
se capacitarian los técnicos, dando al usuario ya un incentivo de demandar el
servicio y es politica de la empresa trabajar en mejorar la calidad del servicio.

La demanda es la cantidad de bienes y servicios que pueden ser adquiridos a
diferentes precios por los consumidores en un momento determinado.

Analicemos de qué depende la cantidad demandada del servicio:

Qdi=f (P, T,V, TC, CS, I...)

Siendo que:

P = Precio del servicio

T = Tecnologia

V = Velocidad del servicio
TC = Técnicos Capacitados
CS = Calidad de Sefial

| = Ingreso de trabajadores
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El servicio de internet es muy necesario en este Ultimo tiempo, cualquier cambio
en el nivel de precios grande o pequefio no afectara mucho a la demanda del
servicio, se podra sustituir algan bien por otro pero dejar de utilizar el servicio no

€s una opcion.

Veamos en la curva de Demanda del GRAFICO N° 7, donde tenemos una curva
casi elastica, lo cual indica que la cantidad variara poco si el precio sube, el precio
no puede bajar por lo que no afecta mucho a la disminuciéon en cantidad de
usuarios, por lo que debemos conocer la cantidad y precio optimo que se debe

manejar para obtener utilidades.

Conocer la curva de demanda y curva de oferta para determinar el precio de

equilibrio de los productos de servicio de internet por cable.

GRAFICO N° 7
DEMANDA DEL SERVICIO DE INTERNET
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Elaboracion propia 2015
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5.7 ANALISIS DE LA OFERTA DEL SERVICIO
De qué depende la cantidad ofertada del servicio:
La oferta es la cantidad del servicio que la empresa esta dispuesta a ofrecer a un
precio y condiciones dadas en un determinado momento, para una empresa como
ITECSA que es de servicios la curva de oferta es atipica porque la mayoria de los

costos son fijos, por lo que la oferta es una recta creciente.

La oferta depende del precio del producto o servicio en el mercado, los costos de
los factores: capital, mano de obra, equipos, insumos, el tamafio del mercado o
volumen de la demanda, disponibilidad de los factores, nUmero de empresas

competidoras, expectativas, tecnologia, numero de vendedores, etc.

5.7.1 FUNCION DE OFERTA.
Qoi=f (P, RFO, O, Cl, T, RH...)
P = Precio
RFO = Ampliacién de la red de fibra Optica
O = Oferta de otros operadores (Empresa competidoras instaladoras)
Cl = Capital de Inversion.
T = Tecnologia
RH = Recursos Humanos

Pero también de la ampliacion de red de fibra 6ptica ya que si no hay campo en la
caja no habra un nuevo punto de usuario, del capital de inversion, de la tecnologia,

del recurso humano, de la disponibilidad de materiales y equipos, etc.

A continuacién se describe la grafica de la oferta de servicios de internet a la que

enfrenta la empresa ITECSA, para sus operaciones cotidianas.
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GRAFICO N° 8
OFERTA DEL SERVICIO DE INTERNET
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Elaboracion propia 2015

5.8 EQUILIBRIO DE MERCADO.
La demanda y oferta del servicio de internet que ofrecen los operadores tiende a

un equilibrio de mercado en la interseccion. Ver grafico N° 9

GRAFICO N°9
EQUILIBRIO EN EL MERCADO DE INTERNET
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Elaboracién propia 2015
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59 ANALISIS DE LA OFERTA DEL SERVICIO POR OTROS
OPERADORES

Segun los datos registrado por FUNDEMPRESA, el crecimiento de empresas de

servicios de este rubro ha incrementado en un 0.01% anual, lo cual nos presenta

un clara ventaja en la aparicion de nuevas empresas competidoras dentro el

mercado. En un sondeo realizado a las empresas que constituyen la competencia

de ITECSA se ha determinado ventajas importantes con relacion hacia la

competencia como son la tecnologia y los costos fundamentalmente.

Un aspecto importante a tener en cuenta en el uso de la estrategia son los muchos
modos de enfrentarse a los problemas competitivos, a este respecto se podria
decir, que hay tantos tipos de estrategias, como empresas compitiendo en el

mercado queriendo captar mas clientes.

Sin embargo, se pueden detectar cuatro tipos generales de estrategias, que son
validas para obtener esa posicidon sélida en el mercado, ellas son: la estrategia de
liderazgo en costo, liderazgo en tecnologia, la de diferenciacion y la
desconcentracion de mando para un mejor y efectivo servicio, ademas de buscar
la satisfaccion de cliente, bien como cliente contratista o como cliente bajo estos
pardmetros de competencia se realiza un sondeo a la competencia determinamos

factores determinantes para nuestro proyecto como ser:

5.9.1 Costos:
En cuestién de costos es importante la diferencia entre operadores porque es el
factor que marca la diferencia y que determina la permanencia en el mercado por
lo tanto a la competencia como a ITECSA, se sabe bien que el costo es un factor
importante en cuestion de liderazgo dentro el mercado, es por eso que las
empresas que reducen permanentemente sus costos son los mas eficientes y

tienen permanencia en el mercado.
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5.9.2 Tecnologia
La competencia evidentemente cuenta con capitales de inversion extranjera lo
cual indica que poseen anualmente maquinaria de ultima generacién, pero no asi
la capacitacion de su personal en el uso de esta maquinaria, lo cual indica si bien
puede tomar ventaja en la adquisicion de maquinaria, presenta falencias en el

servicios con esta maquinaria.

5.9.3 Concentracion
El enfoque de la competencia es el de concentrarse en un segmento especifico
del mercado y en ese segmento, tratar de obtener una ventaja competitiva a las
demas empresas. Ademas la concentracion de mando no le permite reaccionar a
la empresa inmediatamente frente a alguna adversidad que se presente

perjudicando asi a la empresa contratista o en el peor de los casos al usuario final.

5.9.4 Atencién al cliente
Sea demostrado si una empresa solo fija sus objetivos de liderazgo en presentar
material de Ultima tecnologia y no asi en la capacitacion de su personal, presenta
el mercado un personal insatisfecho, por ende una atencién al cliente nada

satisfactorio.

5.10 DESCRIPCION OPERATIVA DE PRODUCCION
La funcion de produccion relaciona el nivel de empleo del factor trabajo con el
nivel de produccién o servicio final, la empresa ITECSA tiene en su proceso a
varios pasos antes de ofrecer el servicio final que es la instalacion concluida al

usuario.

Inicia en la entrega de solicitudes de instalacién a la empresa AXS, la confirmacion
y la distribucion a la empresa ITECSA, una supervision de las cantidades de
material a utilizarse, la distribucién o zonificacion de las actividades y la entrega de

las 6rdenes a los instaladores.
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Posteriormente se procede a la busqueda de los sitios a instalar y la verificacion

de la factibilidad de la instalacion, una vez verificado se procedera a ver y

cuantificar la instalacién interna, dentro de domicilio ya es diferente las cantidades

a emplearse por la distribucién particular que desee el cliente.

GRAFICO N° 10

Descripcion Operativa de Produccion
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Elaboracion propia en base a datos de ITECSA

Con énfasis a lo descrito anteriormente se ha visto la prestacion de los servicios

que ofrece ITECSA como una cadena lineal de acontecimientos que siguen de la

siguiente manera:
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1° El cliente pregunta por el servicio

2° Le programan una fecha determinada para que se le vaya a instalar.

3° Nos entregan la lista de 6rdenes a instalar, los materiales a utilizarse.

4° Entrega al supervisor de ITECSA, revision de factibilidad.

5° Entrega a los técnicos instaladores de ITECSA

6° Ubicacion del domicilio de cliente, puesta en marcha del servicio.

7° Finalizacion y aclaracion de dudas, resolucién de problemas si es que hubiera.

En el grafico N° 10 de nuestra la descripcion operativa de produccion de donde se
deduce la funcién de produccién, vemos que se relaciona la cantidad del producto
obtenido o servicio en nuestro caso con los diferentes niveles del factor trabajo,
dados los demas factores de produccion como el capital, la curva presenta
rendimientos decrecientes, pues los sucesivos incrementos de trabajo

proporcionan un producto o servicio adicional cada vez menor.

El producto marginal del trabajo esta representado por la pendiente de funcién de
produccion AY/AN, es decir el incremento de la produccién por el incremento
unitario del empleo. La disminucién de la pendiente nos muestra que el producto
marginal del trabajo es decreciente, pues si incrementamos dos o tres instaladores

técnicos a realizar mas instalaciones, no podran hacerla juntos.

Siendo que no se puede disgregar por la poca capacitacion que tienen luego
entonces tres en una sola instalacion no rendiran mejor sino mas bien perjudicara
el numero de instalaciones que se tengan que hacer. También en el grafico N° 10
vemos la eleccion optima del nimero de trabajadores con un determinado salario,
pues el Producto Marginal del trabajo es una funcion decreciente del nivel de

empleo debido a que existen rendimientos decrecientes.

Consiguientemente vemos en nuestro grafico que el equilibrio perfecto es con un
salario SE con un nivel de empleo NE. Pero si aumentamos a N1 con el salario
slahorrariamos reduciendo empleados, porque el producto marginal es menor

qgue el salario pero si el producto marginal fuera mayor en N2 ganariamos Si
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contrataramos mas empleados porque el producto marginal es mayor que el

salario S2. Lo vemos en nuestro grafico N° 11

GRAFICO N° 11

FUNCION DE PRODUCCION y EQUILIBRIO OPTIMO ENTRE EMPLEO Y SALARIO
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Elaboracion propia en base a datos de ITECSA
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CAPITULO VI

6. MARCO PROPQOSITIVO
6.1 ANALISIS FINANCIERO DE LA EMPRESA DE SERVICIOS “ITECSA”

El interés de la empresa es incrementar sus ventas de servicio de instalacion, sus
ingresos y por lo tanto sus utilidades, a través de una capacitacion especializada
de los técnicos instaladores, se puede observar las utilidades desde el afio 2004
en el Estado de Resultados que va en cifras positivas por lo que deseamos
incrementarlas. Ver Cuadros N° 8 y N° 9 del Balance General y del Estado de
Resultados, ITECSA donde realiza compra de maquinaria y equipo por lo que se

infiere que existe inversion pero aun no se genera utilidades de acuerdo a las

expectativas creadas.

(Miles de pesos bolivianos)

TABLA N° 8
BALANCE GENERAL ITECSA DEL 2004 AL 2014

DETALLE 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
ACTIVO
Activo Corriente
Caja 97.829 | 96.715| 97.321| 98.300 | 99.500 | 101.750 | 115.399 | 117.200 | 113.904 | 120.315 | 123.708
Activo no Corriente 50215 | 45721 39.721 | 28.700 | 25.000 | 48.700 | 47.823 | 42.721 | 38217 | 40915 | 72.984
Vehiculos
Herramientas y equipo 39327 | 64.723 | 42928 | 45.721 | 47.850 | 49.827 | 55.724 | 56.898 | 62.711| 75.943 | 89.325
Terreno 30.000 | 41.000 | 43.494 | 18.507 2869 | 8680 17298 | 15539 | 15.600
Depreciacion vehiculos 25102 | 28805 | 29.809 | 30.746 | 31.790 | 32.721| 33.906 | 34.841| 36.791 | 42.899 | 45.797
Depreciacion herramientas 12.503 | 18.721 19.829 | 21.709 | 22.754 | 23.951| 24809 | 24.937 | 23992 | 35794 | 38.900
TOTAL ACTIVO 149.766 | 159.633 | 160.332 | 161.266 | 161.300 | 162.112 | 163.100 | 165.721 | 171.347 | 175.839 | 216.920
PASIVO 15.095 | 21.112| 21811 | 20.003 | 17.779 | 16.912| 17.800 | 19.800 | 25.154 | 29.631 | 30.728
Pasivo Corriente
Patrimonio 134.671 | 138.521 | 140.632 | 141.263 | 143.521 | 145.200 | 145.300 | 145.921 | 146.193 | 146.208 | 186.192
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO | 149.766 | 159.633 | 160.332 | 161.266 | 161.300 | 162.112 | 163.100 | 165.721 | 171.347 | 175.839 | 216.920

Fuente: Elaboracion Propia segin Estados Financieros ITECSA

En el cuadro N° 8 del Balance General vemos un incremento en la inversion. El
activo total ha sido creciente, los pasivos también han crecido desde el 2010 por
las deudas contraidas, las cuales tuvieron un decrecimiento el 2009, ya que se
fueron amortizados y el patrimonio mostro un comportamiento creciente delicado

pero constante.
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TABLAN®° 9
ESTADO DE RESULTADOS ITECSA DEL 2004 AL 2014

(En miles de bolivianos)

CUENTA 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
INGRESOS

VENTAS 99.879 | 105.732 | 92.783 | 98.715 | 129.731 | 132.543 | 145.718 | 157.425 | 142189 | 172.821 | 196.835
EGRESOS

COSTOS 34975,65 | 37006,2 | 32474,05 | 34550,25 | 45405,85 | 46390,05 | 51001,3 | 55098,8 | 49766,15 | 60487,35 | 68892,25
UT.BRUTA 64921,35 | 68725,8 | 60308,95 | 64164,75 | 84325,15 | 86152,95 | 94716,7 | 102326 | 92422,85 | 112333,7 | 127492,8
GASTOS OP 19975,8 | 21146,4 | 18556,6 19743 | 25946,2 | 26508,6 | 29143,6 | 31485 | 28437,8 | 34564,2 39367
UT.ANTES DE

INT.E IMPUEST. 44945 | 475794 | 41752,35 | 44421,75 | 58378,95 | 59644,35 | 65573,1 | 70841,3 | 63985,05 | 77769,45 | 88575,75
UT.ANTES DE

IMPUESTOS 44525 | 78562 36111 26918 70919 64008 | 68336 | 54008 57572 80810 78888
IMPUESTOS 11131,25 | 19640,5 | 9027,75 | 67295 | 17729,75 16002 | 17084 | 13502 14393 | 20202,5 19722
UT. NETA 33393,75 | 58921,5 | 27083,25 | 20188,5 | 53189,25 | 480006 | 51252 | 40506 43179 | 60607,5 59166

Fuente: Elaboracion Propia segun Estados Financieros ITECSA

Como observamos en la tabla N° 9, las utilidades entre el 2005 al 2014 tuvieron un

comportamiento muy fluctuante, sin embargo vale la pena mencionar que entre

los aflos 2011 al 2014 se ha tenido incrementos considerables de la utilidad neta,

debido a la adquisicion de nuevos equipos que abaratan costos para cablear e

instalar servicios de internet .

GRAFICO N° 12

ESTADO DE RESULTADOS ITECSA 2004 al 2014

(En miles de Bolivianos)
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Fuente: Elaboracion Propia segun Estados Financieros ITECSA
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6.2 COSTOS DE LA EMPRESA.

6.2.1 COSTOS VARIABLES.
Son la mano de obra directa y las materias primas, los materiales que también
entran en algunas instalaciones de servicio de internet y en la instalacion de redes

de fibra optica.

6.2.2 COSTOS FIJOS.
Son los pagos de impuestos, las comisiones a algunos instaladores por tiempo
determinado los servicios de luz y agua, los transportes para algunos instaladores,

y otros que se detallan en la tabla N° 10.

TABLA N° 10
ESTRUCTURA DE COSTOS ITECSA
(En bolivianos)

DETALLE COSTOS INGRESOS C/INST.
GASOLINA 50,00 180,00
ALIMENTOS 10,00
SALARIOS 66,00
TOTAL 126,00

COSTO/DIA 126,00 | INGRESO/DIA 1.620,00
COSTO/SEM 756,00 | INGRESO/SEM 9.720,00
COSTO/MES 3.024,00 | INGRESO/MES 38.880,00
TOTAL COSTOS 3.024,00 INGRESOS 38.880,00

Fuente: Elaboracion Propia segun Estados Financieros ITECSA

6.3 DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS
Para la demostracién de la hipotesis recurrimos al auxilio de la herramienta
matematica del método de regresion lineal de minimos cuadrados ordinarios
basados sobre el historial de observaciones en el tiempo, con datos hasta el afio
2014, por lo cual logramos formar una ecuacién lineal de primer grado, buscamos
la media aritmética de la variable (Y) y la media aritmética de la variable (X)
obteniendo valores para posteriormente obtener los valores de utilidad habiendo
afiadido a nuestros costos los de la capacitacion, mostrando que los ingresos si se

elevaran, también las utilidades desde los afios 2015 al 2025.
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Haciendo un analisis de las utilidades de la empresa, vemos que las instalaciones
son una actividad rentable las cuales se pagan con las tarifas mensuales cobradas
a los usuarios. En este grafico vemos que: tenemos fluctuaciones en la utilidad
qgue primordialmente vienen del servicio de instalaciones y tendido de fibra Optica y
no tanto de las ventas de materiales, estas utilidades que estan graficadas no
toman en cuenta la capacitacion que se realizara al personal de la empresa y con
la cual queremos demostrar que se elevaran los ingresos, por lo tanto

demostrariamos nuestra hipoétesis inicial.

Tenemos una relacién entre ventas-costo del 35% y una relacion entre gasto
operativo-ventas del 20%

Tomamos en cuenta que los gastos de capacitacion estan en los costos operativos
de la empresa, asi en el afio 2014 tenemos costos operativos por 39.367 Bs, de

ellos nos representan 6.200 Bs a la capacitacion, lo que representa un 15,7 %

Construimos una tabla con los valores de la utilidad (Y) y la variable x con los
datos histéricos de 10 afios del 2004 al 2014.Ver cuadro N°10, estos datos de
utilidad creciente los valoramos con sus ventas donde la capacitacion no esta
presente, sin embargo hay un crecimiento empresarial, ahora al incluir la
capacitacién el nivel de ventas también crece, como también los costos, las ventas
se dividen en dos en un 75 % que provienen de las instalaciones y en un 25 % de
las ventas directas de material, ambos facturados pero en los servicios también
esta la carga social, como en las ventas directas no siempre son facturados por

ser cantidades devueltas o en préstamos.

6.3.1 PASOS PARA LA DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS
PASO 1.- INTRODUCIMOS A NUESTROS COSTOS OPERATIVOS A LA
CAPACITACION, PREPARANDO UN PRESUPUESTO DE LA MISMA.
a. Presupuesto estimado de capacitacion
Segun datos de la empresa se ha planificado realizar la capacitacion en el periodo

de un afio tres veces, cada cuatro meses, una semana completa al final de cada

77



cuatrimestre dos horas diarias que no intercepten sus horas de trabajo. La
capacitacion estard a cargo de un Ingeniero Electrénico que cobrara la suma de
1500 bs por cada semana de taller.

TABLA N° 11

PRESUPUESTO DE LA CAPACITACION PERSONAL ITECSA 2016
(Expresado en Bolivianos)

TECNOLOGIA |

CLASEN°1 SISTEMAS DE MEDICION 300,00
CLASE N° 2 TIPOS DE CABLE 300,00
CLASEN°3 CONEXION DE LA FIBRA OPTICA 300,00
CLASE N° 4 TIPOS DE FIBRA OPTICA 300,00
CLASEN° 5 PREGUNTAS 300,00
COSTO CAPACITADOR 1.500,00
COSTO MATERIALES 500,00
TECNOLOGIA Il y RELACIONES HUMANAS

CLASEN °6 TECNICAS CABLEADO 1 300,00
CLASE N°7 TECNICAS CABLEADO 2 300,00
CLASE N°8 MANEJO DE GRAPAS 300,00
CLASE N°9 ARREGLO EXTERIORES 300,00
CLASE N°10 COLOCACION ANTENAS

CLASE N°11 RELACIONES HUMANAS 300,00
COSTO CAPACITADOR 1.500,00
COSTO MATERILAES 500,00
TECNOLOGIA il

CLASE N°11 CONEXION DE MODEMS 300,00
CLASE N° 12 CONEXION DE ROSETAS 300,00
CLASE N°13 CONEXION A CABLE UTP 300,00
CLASE N°14 PERSECUCION DE LINEAS 300,00
CLASE N°15 CUIDADO LINEAS ALTA TENSION 300,00
CLASE N° 16 SEGURIDAD INDUSTRIAL 100,00
COSTO CAPACITADOR 1.700,00
COSTO MATERIALES 500,00
COSTO TOTAL 6.200,00

Fuente: Elaboracion Propia ITECSA 2015
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Las sesiones de capacitacion se desarrollaran en las mismas instalaciones de la
empresa ITECSA con condiciones necesarias de confort, luz, comodidad para los

empleados, también los equipos estan en el mismo lugar.

Materiales didacticos:

Los materiales los cubre la empresa y se entregaran para las practicas a los
empleados, también se entregara un certificado de aprobacién previo examen que
les servira a los empleados como curriculo de su rama. Es por ello que se planifica
el disefio de talleres de capacitacion con respecto a teméaticas como: innovacion
tecnoldgica, trabajo en equipo, relaciones humanas. Mismas que se desarrollaran

cuatrimestralmente es decir los talleres se desarrollara cada cuatro meses.

En cuanto a la tematica que se desarrolle en cada taller las mismas pueden variar
de acuerdo a la necesidad y requerimiento que la empresa ITECSA tenga en su
momento, es por ello que en la presente propuesta se da el modelo y formato bajo
el cual tiene que estar estructurado cada taller aceptando la variacion del tema

central de cada taller.

Tomando cuenta a los objetivos principales del presente estudio, se realiza la
presenta propuesta haciendo un contraste con la tematica de estudio, como es el
disefio de estrategias econdémicas orientadas a mejorar el ingreso econémico de
las microempresas, en funcion a la capacitacion especializada de su personal. y
como es en el presente caso se presentan el disefio y las caracteristicas

principales que se contemplan en los talleres.

79



PASO 2.- UTILIZAMOS UN MODELO DE REGRESION LINEAL PARA
CALCULAR NUESTRAS UTILIDADES TOMANDO EN CUENTA LA
CAPACITACION.

TABLA N°12
ELABORACION DEL CUADRO PARA PROYECCION
(En Miles de Pesos Bolivianos)

ANOS | UTILIDAD (Y) X X2 X*Y
2004 33.394 1 1 33.394
2005 58.922 2 117.843
2006 27.083 3 9 81.250
2007 20.189 4 16 80.754
2008 53.189 5 25 265.946
2009 48.006 6 36 288.036
2010 51.252 7 49 358.764
2011 40.506 8 64 324.048
2012 43.179 9 81 388.611
2013 60.608 10 100 606.075
2014 59.166 11 121 650.826

SUMAS 495.493 66 506 3.195.547

Fuente: Elaboracion Propia en base a Balances ITECSA.

Lo que hacemos es construir una ecuacion de regresion lineal. Calculamos la
media aritmética de las series histéricas, la media aritmética de las utilidades y

solo aplicamos la férmula matematica de regresion lineal.

La > de los valores en x es 66, luego su M.A es 6. La ) de (Y) es 495.492,75,
luego su M.A es 45.044,7955. La ) de X2 es 506, la > de X*Y es 3.195.546,75.
La ) de X2 es (66)2=4356, sabemos que N es 11.entonces tenemos:

n
r X
MediaX =221 — ¢
n
no_y.
Media Y = l‘nl ! = 45044,7955

80



ECUACION DE REGRESION LINEAL:
Y=a+bX

_ CLWDEE XD ~ CL X)ER XY _ 461625417
a= 1 _
N, X2) - (T, X) 1210

a = 32903,5091

_ NG XY ~ (S XD (T, Y) _ 244849275

’ N(TL X%) — (T, X)? 1210

= 2023,54773

Y =32903,5091 + 2023,54773X

PROYECTADO A 12 PERIODOS EL ANO 2015 TENEMOS

Y =57186,0818
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Entonces tenemos:
TABLA N°13
PROYECCION DE UTILIDADES AL 2024
(En miles de Bolivianos)

PROYECCION UT.PROYECTADA(Y) X PROYECCION
2015 57.186,08 12
2016 59.209,63 13
2017 61.233,18 14
2018 63.256,72 15
2019 65.280,27 16
2020 67.303,82 17
2021 69.327,37 18
2022 71.350,92 19
2023 73.374,46 20
2024 75.398,02 21

Fuente: Elaboracion Propia en base a datos de ITECSA.

GRAFICO N° 13

PROYECCION DE UTILIDADES AL 2024
(En miles de Bolivianos)

EVOLUCION DE LAS UTILIDADES PROYECTAS
(En miles de Bolivianos)
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Fuente: Elaboracion Propia en base a datos de ITECSA.



PASO 3.- VERIFICAMOS QUE ES FACTIBLE CON LOS RESULTADOS
OBTENIDOS.
La capacitacion la iniciariamos en abril del afio 2015, cuando nuestra utilidad esta
computada todavia sin la capacitacion.
Si revisamos el afio 2014 nuestra utilidad es 59.166 Bs.
Las ventas son 196.835 BS: ) 75% ingreso directo por instalaciones.

y ) 25% ingresos por venta de materiales.

Si 75% = 147.626 Bsy queremos doblar seria ) 295.252,5 Bs.
Menos el costo de capacitacion anual quUE €S —) 6.200,0 Bs.
Menos los costos de ventas. —) 68.892,3 Bs.
Menos los gastos operativos —) 39.367 Bs.
Y menos impuestos 16% sobre las nuevas ventas: 295.525 === 47.240 Bs.
Nos queda una utilidad neta de: ) 133.553,25 Bs.

En el cuadro N°10, vemos que la relacion entre los costos y las ventas son un 35
% y la de ventas con los gastos operativos es de un 20%.

Esta utilidad neta que se obtuvo nos indica que aun con los gastos en la
capacitacion la empresa no tendra ningan obstaculo en incrementar las utilidades
para elevar sus ingresos y con lo que demostrariamos nuestra hipétesis planteada
guedando aceptada que:

59209 = 1,0353757 _ 1 = 0,0353757 X 100 = 3,537 ==3,54 %

59209
57186

= 1.0353757 — 1 % (100%) = 3.537 = 3.54%

Por lo que cada afio después de la capacitaciobn tenemos un crecimiento de
3,537% que redondeado tenemos a 3,54 % de crecimiento anual, por lo que
gueda demostrada la hipo6tesis que textualmente dice: “Las Estrategias
Econdmicas basadas en la capacitacion especializada de recursos humanos, seria
uno de los factores que inciden preponderantemente en los ingresos econémicos

de la microempresa ITECSA dedicada al sector de las telecomunicaciones.”
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6.4 PROPUESTA DE CAPACITACION
En funcién a los antecedentes de la empresa ITECSA y los resultados de las
encuestas efectuadas tanto a los directivos como al personal de la empresa, es
gue se elabora la presente propuesta en base al disefio de una estrategia basada
especificamente en la capacitacion en base a tematicas de importancia que sean

de beneficio para la empresa, con el fin de mejorar los ingresos econémicos.

Por tanto como es de conocer la caracteristica principal de la empresa ITECSA es
el manejo de equipos de ultima tecnologia con el fin de llevar al equipo humano a

la par con la instrumentacion tecnoldgica que provee la empresa.

El tiempo requerido para la capacitacion puede reducirse drasticamente con una
cuidadosa seleccion del personal. Pero aun en este caso, los supervisores
pueden tener que actuar como entrenadores. La mayoria de los trabajadores

prefieren un trabajo que les permita ampliar sus conocimientos y experiencia.

La necesidad de capacitacion puede manifestarse en datos de seleccién de
personal; evaluaciones de desempeio; capacidad, conocimientos y experiencia
de los trabajadores; introduccién de nuevos métodos de trabajo, maquinaria o
equipos; planificacion para vacantes o ascensos en un futuro y leyes y

reglamentos que requieran entrenamiento.

Al establecer un programa de capacitacion, el primer paso consiste en coordinar
las necesidades (introduccién de un nuevo equipo o0 maquinaria) con objetivos de
aprendizaje especificos (al finalizar su capacitacién, los trabajadores entrenados
sabran mantener y manejar el equipo sin peligro). Algunos objetivos pueden

cuantificarse mejor.

Los elementos para evaluar el cumplimiento de los objetivos deben establecerse
desde el principio. Es necesario determinar las diferencias entre los conocimientos
de los trabajadores y los objetivos propuestos para evitar la repeticion de datos

conocidos o la suposicion de conocimientos inexistentes.
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Cuando se les pregunta a los trabajadores si tienen los conocimientos necesarios
para el puesto, no siempre se obtiene una respuesta veraz. Algunos trabajadores
creen que si no responden afirmativamente, no obtendran las oportunidades que
desean. Otros pueden ocultar su falta de conocimientos o comprension por timidez

0 temor.

Es necesario evaluar la competencia de cada trabajador para que pueda
desempeniarse en forma independiente. El personal debe tener la oportunidad de
demostrar sus conocimientos practicos sin humillaciones ni riesgos personales.
Una de las principales responsabilidades de la supervision es adelantarse a los
cambios previendo demandas futuras de capacitacion, y hacerlo segun las

aptitudes y el potencial de cada persona.

6.5 IDENTIFICACION DEL RUBRO LABORAL DE LA EMPRESA ITECSA
Para direccionar la presente propuesta es necesario identificar el rubro laboral de
la empresa es por ello que a continuacion se presenta la esquematizacion grafica
del rol principal de la empresa ITECSA con respecto al papel de intermediario en
servicios entre las empresas principal, y el usuario final al que se brinda el

servicio.

GRAFICO N° 14

Empresas Contratistas

| EMPRESA ITECSA

Usuario Final

Fuente.- Elaboracion propia
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Como se puede apreciar en la figura presentada, basicamente el rol que cumple la
empresa como servidores intermediarios en fundamental tanto para la empresa

principal como para el usuario final.

Bajo las caracteristicas que se muestran en la figura, la empresa ITECSA tiene
doble relacibn como empresa intermediaria; la primera con la empresa contratista
y la segunda con el usuario final y como la politica de la empresa es trabajar con
magquinaria de Ultima generacion, las capacitaciones de los talleres deben

englobar dos areas fundamentales:

a) Actualizacion constante sobre la maquinaria o herramientas empleadas a
diario.
b) Por la relacion constante entre empresa contratista y usuario final se debe

capacitar sobre Relaciones Humanas.

Es decir que de ambas areas tematicas se podran desglosar constantemente
diversos subtemas de capacitacion pero siempre en el contraste de estas dos
areas tematicas por la importancia que tienen en el rol y papel laboral de la

empresa.

6.6 DISENO DEL CRONOGRAMA DE TALLERES DE CAPACITACION
EN LA EMPRESA ITECSA

El presente cronograma muestra las sesiones que se tendran por taller, mismas

que se distinguen por meses, es decir por ejemplo el taller de tecnologia tienen

espacio en febrero y la misma se desarrollara en 5 sesiones, en el mes de junio, lo

mismo pasa con el taller de relaciones humanas, y por ultimo el taller de

tecnologia Il.

Cabe resaltar que las sesiones seran los cinco ultimos dias de mes, esto con el fin
de no perjudicar en las cotidianas labores de la empresa. Lo mismo pasa con los
dos siguiente talleres y con ello se cumple la capacitacién para la implementacion

de la estrategia.
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TABLA N° 14
CRONOGRAMA DE TALLERES

DETALLE TALLER 1 | TALLER 2 JTALLER 3

ENERO

NO
Sesiones

FEBRERO

AIWIN|(F

MARZO
ABRIL
MAYO

NO
Sesiones

JUNIO

AIWIN|F

JULIO
AGOSTO

SEPTIEMBRE

NO
Sesiones

OCTUBRE

AIW[IN|(F

NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Fuente.- Elaboracidn propia 2015

6.7 DESCRIPCION DEL DESARROLLO DE TALLERES DE
CAPACITACION EN LA EMPRESA ITECSA

6.7.1 TALLER 1 “TECNOLOGIA I”
Denominativo del curso:
"MANEJO DE EQUIPO TECNOLOGICO PARA TECNICOS EN INSTALACIONES"
Introduccion
La presente propuesta tiene como finalidad mejorar el ingreso econémico de la
empresa ITECSA en funcion a la capacitacion especializada de su personal.
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La propuesta de capacitacion al personal surge tras la problematica analizada
anteriormente y la evaluacion de los resultados de las encuestas aplicadas tanto a

directivos como al personal de la empresa.

La capacitacion especializada dirigida al personal de la empresa, se basa en la
imparticion del conocimiento acerca del manejo adecuado de equipos utilizados
habitualmente, capacitacion llevada a cabo por un Ingeniero Electronico

especialista en el area.

Objetivos de la capacitacion
Objetivo principal
e Capacitar al personal de la empresa ITECSA en el manejo adecuado de la

instalacién para darle mayor rapidez y efectividad a su trabajo.

Objetivos secundarios
e Capacitar al personal en el manejo adecuado de equipos utilizados
habitualmente.

e Optimizar el tiempo y uso de equipos.

Capacitacion

El desarrollo de la capacitacion se basa en las siguientes etapas:
» Planificacion

Esta etapa tiene por objetivo planificar la capacitacion especializada considerando
los aspectos identificados en la investigaciéon, asi como instrumentos, tiempo, y

recursos a emplear.
Etapa organizada por la gerencia de la empresa.
» Ejecucion

En esta etapa todos los aspectos planificados se ven reflejados en acciones; en
este sentido el objetivo es aplicar la capacitacién especializada al personal de la

empresa.
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Etapa que sera ejecutada por la gerencia de la empresa y los especialistas en el

tema.
» Monitoreo y Evaluacion

Esta etapa tiene por objetivo evaluar el desempeiio del personal de la empresa
ITECSA posterior a la capacitacion recibida, mediante el monitoreo continuo de
sus funciones. Mediante el formulario POAI misma que se desarrollara en el area

de gerencia de la empresa.

6.7.2 TALLER 2 “RELACIONES HUMANAS”
Denominativo del curso:
"CAPACITACION EN TECNOLOGIA Y RELACIONES HUMANAS”
INTRODUCCION.

La propuesta de una capacitacion en el area de recursos humanos tiene como
finalidad fortalecer las relaciones interpersonales de los miembros de la empresa
ITECSA para de esta manera facilitar el trabajo en equipo permitiendo obtener

mayores beneficios en bien de la empresa.

La necesidad de impartir este taller surge tras el conocimiento de los antecedentes
de la empresa y el analisis de las encuestas y las falencias identificadas en las

mismas aplicadas tanto a directivos como al personal de la empresa.

Objetivos de la capacitacion
Objetivo principal
e Fortalecer el conocimiento y manejo de equipos Yy las relaciones

interpersonales entre los miembros de la empresa ITECSA.

Objetivos secundarios
e Promover la eficiencia del personal y el trabajo en equipo.
e Integrar los objetivos de la empresa con los del personal.
e Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la empresa y con
los clientes.

e Optimizar el desempefio laboral.
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Capacitacion
El desarrollo de la capacitacion en recursos humanos se basa en las siguientes
etapas:

» Planificacion

Etapa en la que se tiene por objetivo planificar la capacitacion en recursos
humanos dirigido a todos los miembros de la empresa considerando las falencias
identificadas en base a las encuestas, asi como instrumentos, tiempo, y recursos a

emplear.
Etapa organizada por la gerencia de la empresa.
» Ejecucion

Etapa en la que se llevan a cabo todos los aspectos planificados, por tanto se

aplicara la capacitacion en recursos humanos al personal de la empresa.

Esta etapa sera organizada por la gerencia de la empresa e impartida por un

Psicélogo especialista en el tema.
» Monitoreo y Evaluacion

Posterior a la capacitacion en recursos humanos se evaluara el desempefio del
trabajo en equipo, asi como el desenvolvimiento interpersonal entre los miembros

de la empresa.
Etapa efectuada por la gerencia de la empresa.

6.7.3 TALLER 3 “TECNOLOGIAIII

Denominativo del curso:
"NUEVAS TECNOLOGIAS PARA TECNICOS EN INSTALACIONES"

INTRODUCCION
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La propuesta de capacitacion al personal en Tecnologia Il, surge en vista del
constante desarrollo de nuevas tecnologias en la actualidad y la necesidad de

mostrar conocimientos actualizados para optimizar el desempefio laboral.

Esta capacitacion se dirige todos los miembros de la empresa, basada en el
conocimiento sobre innovacion de nuevos equipos con nuevas tecnologias y
manejo adecuado de los equipos de Ultima tecnologia adquiridos por la empresa, y
en el rubro; la capacitacion se llevara a cabo por un Ingeniero Electrénico

especialista en el area.

Objetivos de la capacitacion:
Objetivo principal
e Capacitar al personal en el conocimiento de equipos de nueva tecnologia
para promover la actualizacién constante en la empresa ITECSA.

Objetivos secundarios
e Familiarizar al personal con los equipos de ultima generacion.
e Socializar con el personal el proceso de actualizacion constante de dichos
equipos.

e Optimizar el desempefio laboral.

Capacitacion

El desarrollo de la capacitacion se basa en las siguientes etapas:
» Planificacién

Esta etapa tiene por objetivo planificar la capacitacién en nuevas tecnologias
considerando el desarrollo constante de los equipos utilizados en el rubro, asi
como instrumentos, tiempo, y recursos a emplear. La coordinacion para la
ejecucion del presente taller de igual manera estara organizada por gerencia de la

empresa.
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» Ejecucion

Etapa en la que se plasman en acciones todos los aspectos planificados para la
capacitacion de nuevas tecnologias. Etapa que sera ejecutada por la gerencia de
la empresa y los especialistas en el tema.

» Monitoreo y Evaluacion

Se evaluara el desempefio del personal mediante el monitoreo en el manejo de
equipos de nueva tecnologia y los conocimientos actualizados que muestren al

desempeiiar sus funciones.
Etapa que realizara la gerencia de la empresa.

6.8 RELACION ENTRE CAPACITACION Y PRODUCTIVIDAD
Los parametros para que el disefio de la presente estrategia incida en la
productividad en una micro empresa es de implementar un Programa Operativo
Anual Individual POAI.

Individual por que cada fuente de trabajo o cada individuo como trabajador es un
microsistema laboral multidimensional constituido por una serie de elementos de
manera funcional, material, social e institucional la empresa debe asumir como
suya de una manera jerarquizada y armonizada en funcién a un resultado que se

desea alcanzar como empresa.

En este contexto “el resultado” y el “individuo o empleado” son los puntos
neuralgico para alcanzar los objetivos institucionales, el individuo debe estar
completamente informado de la POAI y de todo lo que conlleva el como empleado
para la empresa y que la empresa esta asumiendo como suyo, para que el
individuo o empleado va ya asumiendo el POAI como suyo y a la empresa como

parte de su vida y no asi como simplemente su fuente de trabajo.
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6.9 PARAMETROS PARA UNA ESTRATEGIA DE CAPACITACION
COMO ELEMENTO INCIDENTE EN LA PRODUCTIVIDAD DE UNA
MICROEMPRESA.

De esta manera se establece los parametros necesarios para la estrategia de

capacitacion es por ello que se desarrolla el POAL:

El modelo del formulario disefiado para el desarrollo del POAI, se muestra a
continuacion con los puntos relevantes que se “pretende encontrar, mas la
aprobacion de un inmediato superior:

GRAFICO N° 15
Formulario del POAI para funcionarios de ITECSA

L. IDENTIFICACION

MOMBRE DEL PUESTO
AT QUE SERTENEGE =

MIVEL ORGAMIZACIOMNAL Al QUE PERTENECE EL PUESTO:
SUPERIOR () OPERATIVOD () INTERMEDIO ()
EL CENTRO DE TRABAJO ESTA UBICADD EN ZONA URBAMA () ZOMNA PERIURBANA [ )
ZOMA BEXTRA URBANA ()
EL PUESTO ESTA SUJETO A RIESGOS FISICOS: = I MO [ )
CUAL... . s
PUESTO INMEDIATO SUPERIOR...
PUESTO(S) BAJO SU DEPENDENGIA

NUMERO DE ITEM.. .. SALARIO..
EL PUESTO ES DE:
A) NUEVA CREACION TEMPDHAL(J
DE............ HASTA .
ANUAL ()
B) RATIFICACION TEI'-.-'IF’DRAL(J
DE..oooooee
ANUAL ()

Il. DESCRIPCION DE RESULTADOS PARA PUESTOS PROFESIONALES Y0
MRECTIVOS O FUMCIOMES PARA PUESTOS DE APOYO Y REQUISITOS DEL
OCUPANTE

RESULTADOS O FUNCIOMES ESPERADAS

REQUISITOS DEL OCUPANTE

FORMACION EXFPERIENCIA TALLERES DE VALORES
[EDUCACION) CAPACITACION

Fuente.- Elaboracién propia 2015
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6.10 DESARROLLO DEL “POAI” PLAN OPERATIVO ANUAL INDIVIDUAL
CONCEPTO.-

La funcién del programa operativo anual individual es establecer una
concordancia entre las funciones que desempefia o desempefiara y la profesion
que posee o las capacitaciones que requiere para el desarrollo con mayor
satisfaccion de sus funciones y crear un ambiente de coordinacidon con rubros

aledarios o consecuentes.
OBJETIVO

El objetivo del programa operativo anual individual es que tanto el ocupante de un
cargo, como aquellos que tiene bajo su cargo personal, conozca a cabalidad todo

lo inherente al puesto o al cargo y/o del individuo.
PRINCIPIOS

Los principios que sostiene al programa operativo anual individual son los

siguientes:

v Secuencialidad; el POAI debe ser elaborado dentro una red de objetivos
gue se derivan secuencialmente desde los objetivos institucionales hasta
los individuales. A su vez estos objetivos deben ser coherentes con los
resultados esperados, las actividades a realizar, los recursos utilizados y las
relaciones Interpersonales a establecer asi como las normas y valores a
cumplir.

v Participacion; la formulacion de los POAI debera ser participativa y suscrita
entre el funcionario que ocupa el puesto y el inmediato superior.

v' Transparencia; todo inmediato superior debera entregar formalmente por
escrito a cada funcionario dependiente el POAI aprobado.

v" Coherencia; los requisitos exigidos de formacion, experiencia y valores
deben guardar coherencia con el mercado laboral y los niveles académicos

ofertados por la Educacién Superior del pais.
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RESPONSABILIDAD

Para el personal que se encuentre en funciones, la responsabilidad por la
formulacion del POAI recae en el propio funcionario y el control, en el inmediato

superior.

6.11 PROCEDIMIENTO DEL “POAI” PLAN OPERATIVO ANUAL
INDIVIDUAL

El procedimiento para llevar a cabo el POAI, se debe realizar un registro de

formularios que el personal debe someterse a llenar, a la finalizacion de cada

gestién, esto con el fin de conocer las caracteristicas individuales de cada

empleado de la empresa.

6.11.1 ELABORACION DEL “POAI”
Para el proceso de elaboracion del POAI Programacion Operativa Anual
Individual, se pretende realizar una evaluacion que se realizara mediante la
supervision y aprobacion del inmediato superior de cada personal empleado de
ITECSA, es por ello que a continuacion, se indica los respectivos responsables

para el desarrollo completo del POAL.

Se realiza esta clasificacion con el fin de establecer roles y de esta manera
evaluar la funcionalidad e importancia tras el desarrollo de los talleres y la
influencia que tuvo en la productividad y mejora de los ingresos de la empresa
ITECSA, por lo tant5o los talleres deben cumplir con sus propios objetivos de
incrementar la productividad..

Por lo tanto a continuacion se presenta la siguiente tabla donde se indican las

etapas, actividades y responsables para el desarrollo del POAI.
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TABLA N° 15

CUADRO DE DESARROLLO DEL P.O.A.l

ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 Elaboracidn del Formulario Standard de POAI Unidad de personal

2 Impresién del Formulario de POAI Unidad de personal

3 Distribucién del Formulario POAI Unidad de personal

4 Explicacion del Formulario a quienes tienen a su cargo Unidad de personal
personal

5 Explicacion del Formulario a funcionarios por unidades Inmediato Superior

6 Explicacion de los objetivos institucionales y de cada|Maxima Autoridad de la
reparticidn a los funcionarios empresa

7 Llenado de Formulario por cada funcionario Empleado

8 Atencion de consultas de los funcionarios Inmediato Superior

9 Ajuste del contenido de la POAI de acuerdo a los objetivos del | Inmediato  Superior de
nivel respectivo. cada empleado

10 Aprobacion de la POAI Inmediato Superior

11 Apelacién de la POAI Empleado

Inmediato Superior o en
12 Respuesta de Apelacién su defecto Autoridad
Superior
13 Ejecucion de la POAI Empleado
14 Control de la ejecucién de la POAI Inmediato Superior

Fuente.- Elaboracién propia 2015

6.11.2 DESIGNACION ORGANIZACIONAL PARA EL DESARROLLO DEL

POAI

La designacion organizacional tanto para el desarrollo de los talleres de

capacitaciéon y para la evaluacion de los mismos mediante el desarrollo del POAI,

se tiene que tomar necesariamente a la organizaciéon de la empresa ITECSA esto

con el fin de direccionar a los responsables principales de todo el desarrollo es por

ello que a continuacion se indica el area especifica encargada de dicho proceso.

Para luego realizar un desglose con los roles y responsables en la ejecucién del

POAI.
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TABLA N° 16

DESIGNACION ORGANIZACIONAL PARA EL DESARROLLO DEL POAI

DESIGNACION ORGANIZACIONAL PARA EL DESARROLLO DEL POAI

TAREAS
DESIGNADAS
CARGO TAREAS DESIGNADAS EN EL AREA LABORAL DE LA EMPRESA EN EL
DESARROLLO
DEL POAI
- Administra en forma general los proyectos a nivel
nacional, desde lo local, departamental, drea rural, drea ENCARGADO
Gerencia urbana, etc. DEL
General: - Coordina trabajos con empresas estatales y privadas. DESARROLLO
- Toma decisiones para ejecutar proyectos., especificando DEL POAI
precios de referencia, costos y tiempos de ejecucion
- Coadyuva en la toma de decisiones.
. - Planifica estrategias a ser evaluadas
Director - - .
General: - I?etermma tiempos y personal a asignarseenlos | -mmeee-
trabajos.
- Realiza informes para realizar los pagos y cobros.
- Controla los trabajos en el drea, en el lugar.
- Supervisa la ejecucién del proyecto.
Supervisor: - Informa detalles de tipo administrativo, logistico, etc. | -
- Coordina con empresas del rubro los trabajos.
- Es responsable de la conclusion de los trabajos.
- Llevan a cabo el trabajo.
- Son responsables de la ejecucién y cumplimiento de
Técnicos: tareas de inicio a fin.

- Ponen a prueba sus conocimientos para el
cumplimiento del proyecto.

Administracién
General:

- Controla el movimiento logistico,

- Control de gastos

- Control de personal

- Control de manejo de equipos y herramientas

- Atencidn a los clientes

- Tareas diarias de oficina.

- Control a la parte contable-financiera de la empresa.

Fuente.- Elaboracidn propia 2015
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GRAFICO N° 16

ELABORACION DEL POAI

Gerencia General

Elaboracién del Formulario
Standard de POAI
Unidad de

personal

Distribucién del Formulario
POAI _

Impresion del Formulario de
POAI
Gerencia
Gneral

Explicacion del Formulario a
quienes tienen a su cargo
personal

Gerencia General

Llenado de

. Atencién de
Formulario por

consultas de los
funcionarios

cada funcionario

Empleado

Inmediato
Superior

Fuente.- Elaboracidn propia 2015

Ajuste del
contenido de la
POAI de acuerdo

Aprobacién de la

DAT

a los objetivos
del nivel

1 Inmediato
Superior

Gerencia
General
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CAPITULO VII

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo se centra en mostrar las conclusiones y recomendaciones

obtenidas a lo largo de la investigacion y desarrollo de la propuesta.

7.1 CONCLUSIONES

>

El objetivo comln que la microempresa busca, es copar la mayor parte del
mercado en funcion a sus limitaciones y competitividad, por lo tanto se
deben establecer estrategias de diferente indole para la competitividad del
mercado y por ende la mejora de ingresos econdmicos.

Bajo la aplicacién de las encuestas en el presente trabajo se pudo verificar
que el proceso de la mejora de ingresos econdémicos para una empresa son
de vital importancia ya que mejora la calidad de vida de sus dependientes
tanto directos como indirectos.

El disefio de estrategias productivas, como en el presente caso permiten
ocupar uno de los primeros sitiales del mercado, ya que las mismas logran
objetivar metas en la empresa.

Por tanto en el presente trabajo se identific6 el concepto de empresa desde
la perspectiva econémica, como una unidad econémica-social integrada por
tres factores productivos: humanos, materiales y técnicos, elementos que
fueron tomados en la estructuracién de la propuesta.

Como conclusién importante, desde la concepcion econémica empresarial,
gue se enfoca en el presente trabajo estrategias econdémicas orientadas a
mejorar el ingreso de recursos economicos, en funcion a la capacitacion
especializada del personal como estrategia empresarial, que permita o
facilite el trabajo de los tres componentes de una manera sistematica,
equitativa.

El disefio de la propuesta bajo la planificacion de talleres, permite
determinar que uno de los factores que influye en la inadecuada

apreciacion del servicio realizado dentro de la empresa ITECSA es la falta
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7.2

de actualizacion y capacitacion del personal, lo que produce retraso en el
trabajo y baja aceptabilidad por parte del cliente.

Es por ello que se disefian estrategias viables de crecimiento econémico
que incremente el nivel de ingresos y genere mayores utilidades para a
través de una politica de retencion de utilidades poder contar con mayor
capital e inversiones, asi mejorar la tecnologia y las relaciones humanas en

el personal.

RECOMENDACIONES

Determinar estrategias econdémicas que en cualquier tipo de empresa
mejorara el nivel de los ingresos y lograra la competitividad en el mercado,
por lo tanto siempre se debe ver nuevas alternativas econdmicas
financieras.

Los recursos humanos de las empresas sin importar la complejidad ni la
validez del programa de seleccién que se aplique, siempre necesitaran ser
sometidos a procesos de capacitacion si se desea que éstos alcancen un
maximo de rendimiento y productividad en sus puestos laborales.

El impacto social bajo las estrategias econdmicas es grande pues la
capacitaciéon de los recursos humanos genera mejor nivel de empleo e
ingresos de los trabajadores.

La presente investigacion identificd estrategias Econdmicas que permitiran
colocar a la empresa en un primer sitial con referente a la competencia,
también para alcanzar los objetivos que se plantea, es decir, el
fortalecimiento de la empresa y por consecuencia mayor participacion en el

mercado y el incremento de las utilidades para la empresa.
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ANEXOS
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En los anexos detallamos:

Las encuestas a supervisores de la empresa y también a los trabajadores de la

misma, tenemos varias preguntas para las detallaremos y daremos su significado.

Es muy importante estas encuestas porque es para los empleados que queremos

la capacitacion, por ello necesitamos saber su sentir con la empresa ITECSA.

ANEXO 1, PARTE 1, PREGUNTAS DE N°1 aN°14

RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS DIRECTIVOS DE LA
EMPRESA ITECSA

Pregunta N°1 a Directivos

Pregunta N21
é¢Hace cuanto tiempo esta establecido en la Empresa?
Cantidad Porcentaje
De 1 a 3 aiios 2 67%
De 4 a mas aios 1 33%
Total porcentaje 3 100%
Pregunta N21
u 3) Dela 3afos
mb) De 4 3 mas

anos
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Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta a los
directivos de la Empresa ITECSA. Con respecto al tiempo establecido en la
empresa. Del total de 3 directivos que vienen a ser el 100% de la poblacion
encuestada respecto al &rea directiva de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

» EIl 67%, menciono que el tiempo establecido en la empresa es de 1 a 3

afios (empleados nuevos).

> El 33%, menciono que el tiempo establecido en la empresa es de 4 a mas

afios (empleados antiguos).

Al contar la empresa con un porcentaje del 67% de personal nuevo que labora

de entre 1 a 3 afios, se evidencia la necesidad de capacitarlos para optimizar

su desempefio en la empresa.

Pregunta N° 2 a Directivos

telecomunicaciones?

Pregunta N°2

¢La Empresa, siempre se ha dedicado al rubro de las

Cantidad Porcentaje
Si 3 100%
No 0 0%
Total porcentaje 3 100%
Pregunta N22
0%
) Si
Hb) No
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Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta a los

directivos de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si la Empresa, siempre se

ha dedicado al rubro de las telecomunicaciones.

Del total de 3 directivos que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada

respecto al area directiva de la empresa, se tienen los siguientes resultados:

— EI'100 %, afirmo que la empresa ITECSA siempre estuvo dedicada al rubro

de las telecomunicaciones.

Pregunta N23 a Directivos

Pregunta N2 3
¢éCudles son los principales obstaculos que ha tenido la empresa para consolidarse en el
mercado?

Cantidad Porcentaje
Competencia 2 67%
Costos 1 33%
Tecnologia 0 0%
Total porcentaje 3 100%

Pregunta N2 3
B 3) Competencia M b) Costos c) Tecnologia
0%

Andlisis e interpretacién.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta a los

directivos de la Empresa ITECSA. Con respecto a los principales obstaculos que

ha tenido la empresa para consolidarse en el mercado

106



Del total de 3 directivos que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada

respecto al area directiva de la empresa, se tienen los siguientes resultados:

» EI 67%, menciono que la competencia es el principal obstaculo que ha

tenido la empresa.
> El 33%, menciono que los costos son el principal obstaculo que ha

tenido la empresa.

Dichos porcentajes muestran la necesidad de establecer estrategias que permitan
a la empresa consolidarse en el mercado especificamente diferenciandose de la

competencia.

Pregunta N24 a Directivos

Pregunta N2 4
éCuales son los productos o servicios que con mayor frecuencia provee la empresa?
Cantidad Porcentaje
Ventas 0 100%
Servicios 3 0%
Asesoramiento 0 0%
TOTAL 3 100%
Pregunta N2 4
ma) Ventas Wb) Servicios c)  Asesoramiento
0%
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Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta a los

directivos de la Empresa ITECSA. Con respecto a los productos o servicios que

con mayor frecuencia provee la empresa.

Del total de 3 directivos que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada

respecto al area directiva de la empresa, se tienen los siguientes resultados:

» EI 100%, menciono que brinda servicios en gran magnitud dentro la

empresa.

Pregunta N25 a Directivos

Pregunta 5

Analisis

¢Cudl considera que es el factor que se
constituye en un obstaculo en el
crecimiento de la empresa?

Tras el andlisis de la pregunta que refiere a
gue cual es el factor que constituye un
obstaculo para el crecimiento de la
empresa, se pudo verificar que el capital con
el que cuenta la empresa es uno de los
obstdaculos, y por otra parte la competencia,
que aqueja a la empresa es otro factor que
influye en el crecimiento de la empresa.

Pregunta N26 a Directivos

dedicadas al mismo rubro?

Pregunta N2 6

¢En términos de competitividad, que caracteriza a su empresa de otras empresas

Cantidad Porcentaje
Calidad y garantia 0 0%
Tecnologia 3 100%
Costos 0 0%
TOTAL 3 100%
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Pregunta N26

ma) Calidadygarantia ®b) Tecnologia c) Costos

0%

Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacién de la encuesta a los
directivos de la Empresa ITECSA. Con respecto a la caracterizacion de la

empresa.

Del total de 3 directivos que vienen a ser el 100% de la poblacién encuestada

respecto al area directiva de la empresa, se tienen los siguientes resultados:

» EI 100%, menciono que es la tecnologia lo que caracteriza a la empresa.
Este resultado muestra la deficiencia en cuanto a costos, calidad y garantia;
aspectos sobre los que se debe trabajar para establecer a la empresa como lider

en su rubro.

Pregunta N27 a Directivos

Pregunta 7 Anilisis

Las respuestas brindadas en la presente
pregunta muestran que la tecnologia es un
elemento fundamental para el desarrollo
efectivo de la empresa. Asi también que
otro factor influyente es el capital.

éDesde su experiencia cual es el elemento
fundamental para el desarrollo efectivo de
su empresa?
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Pregunta N28 a Directivos

Pregunta N2 8
¢Qué valor considera usted que tiene el capital humano para su empresa?
Cantidad Porcentaje
Excelente 2 67%
Muy bueno 1 33%
Bueno 0 0%
TOTAL 3 100%
Pregunta N28
W3) Excelente Hb) Muy bueno c) Bueno
0%

Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacién de la encuesta a los
directivos de la Empresa ITECSA. Con respecto al valor humano que se le da al

personal de la empresa.

Del total de 3 directivos que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada

respecto al area directiva de la empresa, se tienen los siguientes resultados:

» EI 33% de los encuestados considera como muy bueno al personal.

> EI 67% de los encuestados considera como excelente al personal.
Si bien ambos porcentajes reflejan como bueno al capital humano de la empresa,
la excelencia no es del 100%, raz6n por lo que se debe trabajar constantemente
en la capacitacion del personal para que con la optimizacion laboral de sus

empleados se mejore la atencion y por ende la calidad de la empresa.
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Pregunta N2 9 a Directivos

Pregunta N2 9

¢La empresa se ocupa en la capacitacion, es decir paga alguna capacitacion
especifica de su personal?

Cantidad Porcentaje
a) Si 0 0%
b) No 3 100%
TOTAL 3 100%

Pregunta N2 9

0%

ma) Si

mb) No

Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta a los
directivos de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si la empresa brinda algin
de capacitacion en cualquiera de las areas.

Del total de 3 directivos que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area directiva de la empresa, se tienen los siguientes resultados:

> ElI 100% de los encuestados afirma que no existe ningun tipo de
capacitacion.
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Pregunta N210 a Directivos

Pregunta 10

Analisis

é¢Actualmente que procesos de
capacitacion se desarrolla en su

empresa?

Bajo el enfoque de las respuestas dadas,
se puede verificar que no existe ningun
tipo de capacitacion en la empresa, y
que los motivos por que no se brinda
capacitacidén es por la falta de tiempo, y
el costo que se debe invertir.

Pregunta N211 a Directivos

Pregunta 11

Analisis

é¢Qué tipo de capacitacion considera
necesaria desarrollar en su
empresa?

Respecto al andlisis de esta pregunta,
la mayoria absoluta menciono que el
area de capacitacion que precisa la

empresa es en el area de tecnologia.

Pregunta N212 a Directivos

Pregunta 12

Analisis

¢Cual es la limitante por la que adn
no se ha desarrollado este tipo de
capacitacion en su empresa?

Las respuestas brindadas, en esta
pregunta direccionan a que el factor
que es una limitante para el
desarrollo de la capacitacion son los
costos.

Pregunta N213 a Directivos

Pregunta 13

Analisis

é¢Actualmente en la empresa
cuantos proyectos se desarrollan
exitosamente considerando como
parametro temporal una gestién
efectiva?

De acuerdo a las respuestas
brindadas, respecto a que si en la
empresa se desarrollan proyectos
considerando como pardmetro
temporal una gestion efectiva, la
mayoria afirmo que no existe ninguln
proyecto en curso.
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ANEXO N°1, PARTE 2, PREGUNTASDE 1 a 14

RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE LA EMPRESA ITECSA

Pregunta N21 al Personal de la empresa

Pregunta N°1
¢, Qué es para Ud. ITECSA?
Cantidad Porcentaje
a) Fuente de trabajo 12 100%
b) Parte de mi diario vivir 0 0%
TOTAL 8 100%

Pregunta N21

0%

M a) Fuente de trabajo

B b) Parte de mi diario
vivir

Analisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a cual es la consideracion que se

tiene sobre la empresa.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

> EI 100% afirmo que es una fuente de trabajo.
Este resultado muestra que el personal no se siente identificado con la empresay

la considera Unicamente como una fuente de trabajo.

113



Pregunta N22 al Personal de la empresa

Pregunta N22

0%

M a) Honestidad

0% B b) Transparencia
B c) Eficacia
md) Responsabilidad

me) Eficiencia

Pregunta N°2
¢, Cual considera el valor mas importante que tiene la empresa
ITECSA?

Cantidad Porcentaje
a) Honestidad 0 0%
b) Transparencia 2 25%
c) Eficacia 0 0%
d) Responsabilidad 9 63%
e) Eficiencia 1 13%
TOTAL 12 100%

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al

personal de la Empresa ITECSA. Con respecto al valor mas importante con el que

cuenta la empresa.
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Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes
resultados:

> El 62% afirmo que un valor que se maneja en la empresa es la
responsabilidad.
> ElI 25% afirmo que un valor que se maneja en la empresa es la
transparencia.
> El 13 % afirmo que un valor que se maneja en la empresa es la eficiencia.
Ningun porcentaje considero honestidad ni eficacia como valores importantes de la
empresa, el porcentaje mas alto es responsabilidad aspecto que ratifica la

relacion del empleado con la empresa Unicamente como fuente laboral.

Pregunta N23 al Personal de la empresa

Pregunta N23

ma) Si

mb) No

Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacién de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si en la empresa se realiza

el trabajo en equipo.
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Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes
resultados:

> EIl 75% afirmo que efectivamente en la empresa Sl se desarrolla el trabajo
en equipo. Porgue se aprende mejor y se brindan apoyo mutuo.
> EIl 25% afirmo que en la empresa NO se desarrolla el trabajo en equipo.
Porque desempefian mejor sus funciones individualmente.
Aungue el porcentaje mas alto indica que si se realiza trabajo en equipo en la
empresa, el porcentaje restante indica que no debido al individualismo, por lo que
se debe trabajar en las relaciones interpersonales entre miembros de la empresa
ITECSA.

Pregunta N24 al Personal de la empresa

Pregunta N24

¢En su criterio que tan importantes son usted y sus compafieros para su
superior?

Cantidad Porcentaje
a) Muy importante 10 75%
b) Importante 1 13%
c) Poco importante 1 13%
d) Nada importante 0 0%
TOTAL 12 100%
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Pregunta N24

0%

M a) Muy importante
H b) Importante
¢) Poco importante

m d) Nada importante

Analisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si en la empresa se realiza

el trabajo en equipo.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

» El 75% afirmo que son de muy importante magnitud para los superiores de
la empresa.

» EIl 12,5% afirmo que son de importante magnitud para los superiores de la
empresa.

» El 12,5% afirmo que son de poca importante magnitud para los superiores
de la empresa.
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Los resultados encontrados con la presente pregunta muestran la importancia del
rol que cumplen el personal de la empresa, esto lleva a deducir que se tienen una

motivacion desde el punto de vista laboral.

Pregunta N25 al Personal de la empresa

Pregunta N25

éUsted actualmente desarrolla actividades de capacitacion y
actualizacién?

Cantidad Porcentaje
a) Si 0 0%
b) No 12 100%
TOTAL 12 100%

Pregunta N25

0%

ma) Si

mb) No

Andlisis e interpretacién.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto al desarrollo actual de
capacitacion y actualizacion.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblaciéon encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes
resultados:
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Todo es posible que el personal desconozca de la existencia y el manejo de
equipos de nueva tecnologia en su rubro debido a la falta de informacion y

capacitacion en el tema.

Pregunta N26 al Personal de la empresa

Pregunta N26

éLa capacitacion que desarrollara seran temas especificos
de la empresa y su desempeiio laboral?

Cantidad Porcentaje
a) Si 0 0%
b) No 12 100%
TOTAL 12 100%

Pregunta N26

0%

ma) Si

mb) No

Analisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto al desarrollo de temas especificos

de la empresa y su desempefio laboral.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:
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> EI 100% afirmo que no se desarrolla capacitacion ni en temas especificos
de la empresa ni en el desempeiio laboral; esto debido a que no se
realizan capacitaciones en la empresa.

Pregunta N27 al Personal de la empresa

Pregunta N27

éLa empresa se ocupa en su capacitacion, es decir paga
alguna capacitacion especifica de su personal?

Cantidad Porcentaje
a) Si 0 0%
b) No 12 100%
TOTAL 12 100%

Pregunta N27

0%

ma) Si

mb) No

Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si la empresa se ocupa de
algun tipo de capacitacion para el personal.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblaciéon encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes
resultados:

120



> El 100% afirmo que no existe algun tipo de capacitacion por lo tanto la

empresa no realiza ningun tipo de pago para el mismo.

Pregunta N28 al Personal de la empresa

Pregunta N28

¢éTiene opcidn de hacer sugerencias o dar ideas innovadoras
hacia sus superiores?

Cantidad Porcentaje
a) Si 12 100%
b) No 0 0%
Total porcentaje 12 100%

Pregunta N28

0%

ma) Si

B b) No

Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a la predisposicion en dar ideas

innovadoras hacia sus superiores.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

» EI 100% afirma si tener la posibilidad, de brindar ideas innovadoras a sus

superiores.

121



Este aspecto es de suma importancia, ya que al tener esta posibilidad los
empleados pueden aportar en el desarrollo y crecimiento de la empresa con ideas

actualizadas e innovadoras.

Pregunta N29 al Personal de la empresa

Pregunta N29

¢Puede tomar decisiones sin tener que consultar con su
supervisor?

Cantidad Porcentaje
a) Si 0 0%
b) No 12 100%
TOTAL 12 100%

Pregunta N29

0%

ma) Si

Eb) No

Analisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si se puede tomar

decisiones sin consultar al supervisor de la empresa.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

> EI 100% afirma No, poder tomar decisiones sin la autorizacion de un

superior.
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Las respuestas muestran que para la toma de decisiones necesariamente se debe
realizar la consulta a un supervisor, aspecto que indica que toda actividad tiene
control en su ejecucién, esto afirma que la administracion de la empresa es en
forma vertical dando como resultado demoras en la ejecucion de instalaciones,
debido a que necesariamente se precisa una autorizacion, esto lleva a que en la
presente propuesta se plantee determinar responsabilidades segun jerarquia y
cargo que tenga en personal de la empresa.

Pregunta N210 al Personal de la empresa

Pregunta N210
¢Recibidé Ud. Algun incentivo por haber tenido un buen
desempeiio o por demostrar conocimientos actualizados?

Cantidad Porcentaje
a) Si 12 100%
b) No 0 0%
Total porcentaje 12 100%

Pregunta N210

ma) Si

Hb) No

Andlisis e interpretacién.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si recibié en alguna ocasion

un incentivo por un buen trabajo.
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Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada

respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

> El 62,5% afirma Sl fue recompensado con algun incentivo, por el buen

desempeifio laboral.

> EI 37,5% afirma No, haber sido recompensado con algun incentivo, por el

buen desempefio laboral.

El mayor porcentaje mostrado afirma que fue recompensado por su desempefio 0

conocimientos actualizados, por lo que el incentivo en estos empleados debe

motivar al otro porcentaje que no ha sido adn

desenvolvimiento mas optimo en la empresa.

Pregunta N211 al Personal de la empresa

Pregunta N211

¢éCree que su trabajo es valorado, reconocido y bien
compensado por su institucidn y sus superiores?

Cantidad Porcentaje
a) Si 8 100%
b) No 0 0%
Total porcentaje 8 100%

Pregunta N211

recompensado para un
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Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto al reconocimiento que se le da a la

labor que desempefia.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

> EI 100% afirma que Si, es reconocido y bien compensado en el trabajo que
desempefia en la empresa.

Las respuestas brindadas en la presente pregunta, merecen un analisis profundo

necesario ya que la valoracion del trabajo muestra la conformidad del personal de

la empresa.

Pregunta N211.1 al Personal de la empresa

Pregunta N211

¢Cree que su trabajo es valorado, reconocido y bien
compensado por su institucidn y sus superiores?

Cantidad Porcentaje
a) Si 8 100%
b) No 0 0%
Total porcentaje 8 100%
Pregunta N2 11.1
¢En qué escala del 1 al 5? (1 Malo y 5 Bueno)
Cantidad Porcentaje
1 0 0%
2 0 0%
3 1 13%
4 3 38%
5 4 50%
Total porcentaje 8 100%
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éEn que escala del 1 al 5? (1 Malo y 5 Bueno)

0%_\0%
12% mi

m2

m4

m5

Analisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a la escala de 1 al 5, y el

reconocimiento ponderado.

> ElI 13% menciona que tienen una ponderacién de 3, respecto al
reconocimiento que se le da.

> El 38% menciona que tienen una ponderacion de 4, respecto al
reconocimiento que se le da.

> ElI 50% menciona que tienen una ponderacién de 5, respecto al

reconocimiento que se le da.

Bajo los resultados, se puede apreciar que la mitad de la poblacion encuestada,
que es bien reconocido el trabajo que se desarrolla, sin embargo con la presente
propuesta se pretende alcanzar un porcentaje mayor de personal que determine

gue se trabajo esta bien valorado.
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Pregunta N212 al Personal de la empresa

Pregunta N212
éConoce cual es la sancion por el incumplimiento de sus
funciones?
Cantidad Porcentaje
a) Si 9 62,50%
b) No 3 37,50%
TOTAL 12 100,00%

Pregunta N212

ma) Si

Hb) No

Analisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto al conocimiento que tiene en caso

del incumplimiento de sus funciones.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

> El 62,5% afirma Si, tener conocimiento acerca de las sanciones por el
incumplimiento de sus funciones.
» El 37,5% afirma No, tener conocimiento acerca de las sanciones por el

incumplimiento de sus funciones.
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El conocimiento de las sanciones debe ser conocido al 100% por parte del

personal, una vez mas se demuestra la organizacion en vertical, y como respuesta

de solucion la presente propuesta plantea una administracién horizontal, esto con

el fin de que se puede socializar las normativas de la empresa, por ejemplo que un

inmediato superior de cada personal pueda hacerse cargo automaticamente de

socializar las instrucciones a su subordinado.

Pregunta N213 al Personal de la empresa

Pregunta N213

¢En qué medida puede incrementar la eficiencia en su trabajo
un proceso de capacitacién especifica?

Cantidad Porcentaje
a) Mucho 10 75%
b) Nada 0%
b) Poco 25%
TOTAL 12 100%

0%

Pregunta N213

Ha) Mucho
mb) Nada
b) Poco
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Andlisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta al
personal de la Empresa ITECSA. Con respecto a que si el desarrollo de una

capacitacién puede incrementar la eficiencia de su trabajo.

Del total de 12 personas que vienen a ser el 100% de la poblacion encuestada
respecto al area del personal de trabajo de la empresa, se tienen los siguientes

resultados:

> El 75% afirma que seria de mucho beneficio la presencia de algun tipo de
capacitacion para incrementar la eficiencia en su trabajo.
> El 25% afirma que seria de poco beneficio la presencia de algun tipo de

capacitacion para incrementar la eficiencia en su trabajo.

El mayor porcentaje expresa su interés por una capacitacion para incrementar su
eficiencia en la empresa, un menor porcentaje no muestra interés por participar en

la misma.
PREGUNTA N°14 al personal de la empresa.
Estan dispuesto a contribuir con la empresa después de la capacitacion?

La mayoria respondido que estan dispuestos por que les es muy beneficioso al

practicarlo en nuestra empresa como también para su propio record de trabajo.
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ANEXO 2

ESQUEMATIZACION DE LA PROPUESTA DE CAPACITACION ESPECIALIZADA EMPRESA ITECSA

Tiene como objetivo

Tiene como objetivo Tiene como objetivo

Tendra como participantes Tendré como participantes

Tendra como participantes

Dictado por Dictado por Dictado por

Se estima una duracion de Se estima una duracién de Se estima una duracién de

Fuente.- Elaboracidon propia 2015
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