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RESUMEN EJECUTIVO

Hoy en dia las empresas tienen que adaptarse a las nuevas tecnologias, mejorar sus productos
o brindar un buen servicio generando asi competitividad en niveles organizacionales para
generar satisfaccion en cada cliente. Muchas veces las empresas no se dan abasto para generar
criticas constructivas internamente, ya sea por la falta de una buena organizacion, demanda
alta de clientes, etc. para ello es el uso de esta herramienta llamada Hotspot, siendo esta
herramienta util para la obtencion de informacion que la empresa requiera, pueda gestionar y
tomar decisiones claras obteniendo asi la informacion necesaria de forma sencilla brindandole
un servicio, por ejemplo creando una zona wifi donde el cliente pueda conectarse y responder
una pequefia encuesta sobre el bien o servicio que se ofrece y asi obtener una data
generalizada de la aceptacion en el mercado. Esta herramienta ayudara también al personal a
cargo a tomar decisiones internamente para las mejoras continuas de la empresa. Es por ello
que implementaremos este proyecto en la empresa Sotek EIRL la misma que esta dedicada al
rubro de la informatica, telecomunicaciones y venta de accesorios en general, ubicado en la
ciudad de Ica del distrito de Parcona, quien viene teniendo bajas en sus ventas, pérdida de
clientes, no logrando tener informacion acerca de sus usuarios generando que clientes se
vengan retirando por un mal seguimiento al servicio que se estd brindando y ello por falta de

datos actualizados en la organizacion.



INTRODUCCION

En este punto del proyecto analizaremos la problematica que la empresa Sotek EIRL
viene desarrollando dentro de la organizacion, siendo la escaza contactabilidad con sus
usuarios esto debido al cambio de nimeros de los méviles, perdidas de celular, etc. por parte
del cliente, ya que es de importancia que la empresa tenga aquellos datos de los usuarios para
hacerles el debido seguimiento del servicio que brinda y con ello obtener mejoras. En los
ultimos afios se ha presentado el problema de querer contactar con el cliente y este no
responde por los motivos antes mencionados esto ocasiona que haya deserciones con el
servicio porque el cliente no tiene un seguimiento correcto y eficiente, a pesar que el cliente
es puntual en sus pagos pero el contacto, seguimiento es muy bajo, esto ocasiona que haya un
incremento en la desercion del servicio por diversos malestares del cliente, como por ejemplo:
la mala alineacion de una de sus antenas, lentitud del servicio, el cual el cliente manifiesta al
final del corte del servicio al consultarle el ;porque no desea continuar? aclara que muchas
veces se le iba la sefial motivo por el cual ha contratado otro operador. Siendo la principal
meta de esta empresa conservar a sus clientes haciéndoles un seguimiento de acuerdo al

servicio que este brinda.

Lo que se busca es una forma de obtener la informacion de los clientes y otra como
captar nuevos clientes a través de una herramienta o programa que capture la nueva
informacion o solicite a los clientes actualizar los datos, que sea adaptable al servicio que se
brinda, ya que la empresa tiene como rubro principal distribucion de internet a las zonas
urbanas y rurales.

El rubro de la organizacion es de informatica y comunicacion siendo como principal el

giro de la distribucion de internet en las zonas urbanas y rurales, en los tltimos aflos debido al



gran crecimiento de la demanda la empresa esta proyectandose a ser una migracion a fibra

oOptica para el mejoramiento de sus servicios y ampliacion de otros.



Capitulo 1. Identificacion del problema u oportunidad

Seleccion del problema o necesidad a resolver:
Problematica
A. Problematica principal:
(Cuales son los factores para la alta desercion de clientes y la mala

calidad del servicio que brinda Sotek EIRL?

B. Problema secundario:
(Cuales son las causas comunes que han causado el incremento de la

desercion de los clientes en la empresa Sotek E.I.R.L?

Figura 1
Causas de Incremento de desercion de los clientes.

Situacion actual Propuesta de solucion
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Objetivos

A.

Objetivo general:
Identificar cuales son los factores que estdn causando la desercion de
clientes y la causa para la mala calidad del servicio que brinda la

empresa Sotek EIRL.

Objetivos especificos:
Determinar las causas comunes que generan la desercion de los
clientes y cudl es la causa para el mal funcionamiento del servicio

brindado por la empresa Sotek EIRL.

Resultados esperados:

Lo que se quiere obtener con el desarrollo del proyecto es que todos
los clientes de Sotek EIRL tengan un servicio de internet de calidad,
asi mismo contar con una herramienta necesaria para obtener data
actualizada a través de un portal cautivo donde se registren los datos y
se realice la verificacion de los mismos mandando un mensaje de

validacion con un cédigo de acceso.

Resultados esperados del proyecto:

Este proyecto nace a raiz de observar las diferentes necesidades que
tiene la empresa Sotek, el cual el problema se presenta por informacion
desactualizada de usuarios generando insatisfaccion en los clientes por
la falta de supervision, estado en el que se encuentra un posible
servicio o producto brindado. Siendo el principal factor de seguimiento
de la empresa Sotek a sus clientes para generar fidelidad y retorno de
los mismos, asi como también recomendaciones por ellos hacia nuevos
clientes, pero esto se obtiene brindando y demostrando interés por
parte de la empresa al usuario.

Esto lo lograremos obteniendo y generando datos actualizados
mediante el Hotspot la cual serd de gran utilidad para la empresa Sotek
dejando de lado lo obsoleto, generando grandes cambios

organizacionales, mejores proyecciones, mayor seguimiento, adecuado
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control interno y externo conllevando a un buen manejo

organizacional.

Por otro lado, también tenemos a los nuevos clientes interesados que

van a llegar en base a recomendaciones por sus mismos usuarios, por

nuevas estrategias de marketing, publicidad, debido a la big data que

genera la herramienta wifia hotspot.

Tabla 1

Nuevos clientes

Numero: 1

Usuario:1

Nombre de Historia

Falta de contactabilidad con el cliente

Responsable de entrevista:

Noma Ana Aquije Castro

Descripcion del problema:

En muchos casos los usuarios cambian los
numeros de celulares, los pierden y renuevan
con otros niimeros ocasionando que se pierda

el contacto con el cliente

Tabla 2

Nuevos clientes

Numero: 2

Usuario:2

Nombre de Historia

Desercion

Responsable de entrevista:

Noma Ana Aquije Castro

Descripcion del problema:

En varias ocasiones los usuarios pierden los
contactos con la central para reportar
problemas, muchos de los clientes no saben
buscar por las paginas los nimeros de la
central, esto generar que al presentar
problemas y no tiene el contacto tenga un
grado de malestar por el servicio ocasionando

la desercidn
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Tabla 3

Nuevos clientes

Numero: 3 Usuario: 3

Nombre de Historia Nueva Data para potenciales clientes

Responsable de entrevista: Noma Ana Aquije Castro

Descripcion del problema: Buscar una nueva forma de obtener nuevos
clientes en las zonas de cobertura

Validacion de la Hipotesis Problema

De acuerdo con la entrevista registrada y analizando los
principales inconvenientes planeamos la siguiente hipotesis con el
siguiente problema:

Planteamiento del Problema:

“Falta de contactabilidad con los clientes ocasionando
desercion de los usuarios que adquirieron el servicio de internet en
SOTEK EIRL”

Por lo cual nos indica que la hipotesis como problema tiene
un fundamento que nos coloca como la inica idea de negocio que

podria solucionarlo mediante la creacion de nuestra herramienta.

Validacion del problema

La problematica que presenta la empresa es la poca contactabilidad con
el usuario (cliente) ya que vende servicio de internet, desea hacer seguimiento
por medio de llamadas telefonicas sobre el servicio de tal manera que puede
ofrecer los otros servicios y obtiene informacion de como va a mejorar lo que
ofrece, también se busca una forma de obtener potenciales nuevos clientes en
las zonas de cobertura como se muestra en la figura 1, de 100 clientes

entrevistados se obtuvieron los siguientes resultados.
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ENCUESTAS

Preguntas de encuestas:

1.- ;Conservas el mismo nimero telefonico?

Tabla 4

lera pregunta de encuesta

(Conservas el mismo numero de teléfono?
SI NO
59 41

Figura 2

Grafico primera encuesta.

d Conservas el mismo numero telefonico?

u 5] = NO

Esta primera pregunta se hace con el motivo de obtener mas
informacion acerca de los clientes de Sotek para en base a ello hacer
el seguimiento del servicio que brinda.

Como podemos observar en la pregunta que se les hace a los
clientes de la empresa Sotek, 59 personas de 100 encuestadas si
cambian de nlimero telefonico, estos migran de numero ya sea
porque se presentan nuevas promociones, mejores ofertas, planes
mas econdmicos entre otros motivos por parte de operadores de

lineas moviles, el restante mantiene su mismo numero.



Tabla 5

2.- ;Cual es el motivo de la desercion o baja del servicio?

2da Pregunta de encuestas.

(Cual es el motivo de la desercion o baja del servicio?

Mal Servicio

Servicio con Cortes

Nuevas Ofertas

36

34

30

Figura 3

Grafico de barras segunda encuesta.

Motivo de la desercion o baja

1. Malservcio

2 sEViCio con cortes

3. nuevas ofertas

14

Al hacer la siguiente pregunta los 100 encuestados dieron a

conocer lo siguiente:

De 36 usuarios del servicio que la empresa Sotek brinda

indican que desertan por un mal servicio brindado, al no solucionar

sus incidencias presentados de inmediato o hacer el seguimiento a

sus reportes presentados

De los usuarios encuestados, 34 presentan el servicio de

intermitencia, presentan cortes, la sefial no llega, demoran en los

casos de solucion haciendo de este un mal servicio.

30 de los encuestados respondieron que se cambian por

motivo de nuevas ofertas y promociones que les realizan otras

empresas.
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3.- ¢Si te ofrecen un servicio de internet gratuito por algunos

minutos en un lugar publico, te conectarias a este servicio?

Tabla 6

3era pregunta de encuestas

(S te ofrecen un servicio de internet gratuito por algunos

minutos en un lugar publico, te conectarias a este servicio?

1.S1 2.No

87 13

Figura 4

Grafico de Barras.

2 No

LI

En la presente encuesta nos indica que 87 personas de 100

encuestadas si estarian dispuestos a obtener dicho beneficio porque
les interesaria obtener estos minutos de manera gratuita ya que si
bien es cierto hoy en dia hay diversidad de planes para un
dispositivo movil, pero no todas las personas tienen la capacidad de
pagar planes ilimitados el gran porcentaje paga planes ilimitados en
cuestion de GB este porcentaje de personas se encuentran muy
interesados en recibir este tipo de servicios ya que es una conexion
gratuita por un determinado tiempo, el restante no esta interesado
ya que poseen planes ilimitados o desconfian de ese tipo de

servicios por confidencialidad.
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4.- ;Estarias dispuesto a actualizar o llenar informacion requerida

a cambio del servicio gratuito en zonas publicas por algunos minutos?

Tabla 7

4ta pregunta de encuesta.

(Estarias dispuesto a actualizar o llenar informacion
requerida a cambio de servicio gratuito en zonas publicas

por algunos minutos?

1.Si 2.No
82 18
Figura 5

Grafico tipo pastel cuarta encuesta.

En la encuesta realizada 82 de 100 personas nos indican que si estarian
dispuestos a actualizar o registrar datos para obtener el mencionado beneficio,

el restante que son 18 encuestados no estan interesados.
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5.- ({Permitiria usted que su numero de celular pueda ser registrado
al brindarle un codigo de acceso a su operador para la adquisicion del

servicio gratuito?

Tabla 8

Sta pregunta de encuesta.

(Permitiria usted que su numero de celular pueda ser
registrado al brindarle un codigo de acceso a su

operador para la adquisicion del servicio gratuito?

1.Si 2.No
93 7
Fuente: Elaboracion
Figura 6

Gréfico tipo pastel grafico quinta pregunta de encuesta realizada.

ml. 8 =2 No

Propia (2022)

En la presente encuesta 93 de 100 personas si aceptan la validacion de
su numero telefonico ya que entienden que es un tema de seguridad, validacion
de un numero registrado y sobreentienden que es un tipo de informacion
confidencial que solo lo manejara la empresa, el restante que son 7 de 100

encuestados no esta interesado.
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Descripcion del cliente.
El proyecto se estd implementando en la empresa SOTEK E.LLR.L con
RUC 20600213122 ubicada calle José Conrado nro. 883 del distrito de Parcona
Provincia de Ica, la cual viene teniendo actividad desde el afio 2015 generando
una importante cartera de clientes, pero reduciendo la calidad de su servicio
por ende como informacidn principal es saber la perspectiva de dichos cliente
post servicio y generar una data. Para esto el proyecto contara con los

siguientes pasos:

e Identificacion del problema

e (Causas del problema

e Plan de estudio para el proyecto
e (Cotizaciones de equipos

e Fases para a instalacion

e (Cronograma de actividades

e Instalacion

e Pruebas

e Alta del servicio

El presente proyecto establecido tendra un ciclo de vida para su elaboracion,
por ello indicamos la siguiente tabla.

Tabla 9

Ciclo del proyecto.

CICLO DE VIDA

Fase del Proyecto Entregable

Gestion de Proyecto Cronograma del proyecto.
Presupuesto.

Contratos Sotek

Compras Informe de Compras

Pruebas Informe de Pruebas

Informes Informe Final
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Después de mejorar la informacion que requiere nuestro principal

cliente SOTEK, se estima como clientes potenciales ubicar en el distrito de Ica

aquellas establecidas en el mercado con una importante cantidad de clientes

como:

Tabla 10

Propuestos de clientes.

Empresa

Rubro

Direccion

Zegel Ipae

Educacion

Av. Cutervo Cuadra 10

Promart Home

Venta de Mat. Construccion

Av. Cutervo 1056, Ica 11001

eléctricas

Center
Av. Ayabaca S/N, Sector San
Universidad Utp Educacion
José, al costado de la, Ica 11001
Servicio de Instalaciones
Cantalloc Ica 305, Pisco 11002

En otro hito nuestro mercado se estd ubicando en el distrito de Ica una

zona donde su principal actividad econémica es la agroexportacion

considerando una magnitud importante.

Ica concentra el 30% de agroexportadoras del pais y 20 cultivos. En

2019 los productos agrarios exportados de Ica alcanzaron los US$

1.205.731.293. De este total, las uvas frescas lideran los envios con US$

395.664.418, seguido de esparragos frescos o refrigerados US$ 173.377.966;

paltas frescas o secas US$ 144.441.678; cebollas y chalote frescos o

refrigerados US$ 64.944.424; wilking e hibridos similares de agrios (citricos)

excepto tangelo US$ 63.908.330; las demas frutas u otros frutos frescos US$
51.136.665; esparragos US$ 39.100.115. (Agencia Agraria de Noticias, 2019)
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Es decir que podemos analizar las empresas agricolas y derivadas de
ellas como otro potencial cliente de la region por tener una magnitud
importante es por ello que analizaremos las principales empresas agricolas de
Ica.

Tabla 11
Empresas agricolas.

EMPRESAS ‘ UBICACION

Sanitas World S.R.L. Calle San Luis - Mz. C Lt. 1 Int. A Urb. San

Joaquin Vigjo. Ica, Ica

C&Z Ingenieros Ambientales Calle Camana N° 223. Ica. C.P. 11000, Ica, Ica
EIRL

FUMIGACIONES ICA S.A.C. Urb. Santa Maria M-158. Ica. C.P. 11001, Ica, Ica.

Agropecuaria el Eden SR Ltda | Calle jj Loyola 138 Espalda country club. Ica. Ica,

Ica.

Por ende, analizando cada una de dichas empresas en distrito de Ica
podemos decir que nuestro cliente ideal deberia tener caracteristicas especificas
las cuales se explican en el siguiente grafico.

Figura 7
Perfil del cliente ideal.

Objectivos Grandes
Comunes Temores

Pasatiempo e
Interes

Antecedentes ~ Demografica Objetivos Desafios
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Modelo de negocios en los que se puede implementar el servicio HotSpot:

Podemos resaltar que este tipo de proyecto no solo se puede
implementar en este tipo de empresa si no en cualquier negocio sea
pequetio o grande que disponga para sus clientes una conexion wifi
pudiendo ser los siguientes: cafeterias, restaurantes, colegios, institutos,
etc. el cual se vuelve un proyecto adaptable a cualquier tipo de
necesidad que tenga la institucion u organizacién es decir dando un
pequetio ejemplo si una cafeteria desea saber cudl es el producto que
mas le agrada a la clientela podria implementarse dentro del Hotspot
una encuesta rapida para que los usuarios que ingresen a la wifi de la

cafeteria puedan responder lo requerido.

Arquetipo de Cliente
Analizando las descripciones de nuestro cliente ideal se podria
entender que nuestro mercado meta es empresas ya establecidas en el

mercado denominadas arquetipo la cual se detalla en el siguiente grafico.

Figura 8
Descripciones de Arquetipo.

1. Tipo: Empresas establecidad en el mercado.

2. Lugar: Distrito de Ica
3. Condicion: Cantidad de cartera de cliente moderada.

4. Lo que desea: Querer mejorar la fidelizacion de sus
cliente y captar nuevos.

Segun la empresa SOTEK es ideal para generar el servicio por lo cual sera
un cliente piloto o cliente inicial el cual no dara resultados de mejora para los

siguientes clientes a obtener.
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Arquetipo del cliente, es el cliente ideal las caracteristicas que cumple para nuestro
proyecto

Figura 9

Arquetipo de Cliente.

Caracteristicas Demograficas

Nombre: Josué¢ Cardenas
Edad: 34

Estado civil: Casado
Ubicacion: Ica

Ocupacion: Empresario
Ingreso Mensual: S/ 5,500.00
Hijos: 2

Frase: Necesito retener a mis
clientes

Metas

Retos

Ampliar su cartera de clientes.
Mantener a sus usuarios
fidelizados.

Implementar nueva tecnologia
Ampliar nuevos servicios.

Mejorar su desempeiio para
lograr captar mas usuarios.
Mejorar su estrategia de ventas.
Organizar mejor sus actividades
empresariales.

Generar nuevos usuarios.

Valores

Dolores

Compromiso con sus clientes.
Honestidad.

Organizacion.

Formalidad.

Lealtar

Sus clientes se retiran por falta
de seguimiento.

No hay control sobre sus
usuarios.

Falta de actualizacion en data.

Fuentes de Informacion

Objeciones

Redes Sociales.
Volantes.
Paneles Publicitarios.

Periodicos

Redes Sociales.
Volantes.

No encuentra como retener a
sus clientes.

No encuentra como atender de
inmediato requerimientos sobre
su servicio.

No encuentra como acercarse
mas a sus clientes potenciales e
interactuar.

No encuentra como organizarse
con las incidencias que tiene
con sus clientes y programar la
respectiva atencion.




Capitulo 2: Disefio del Producto o servicio Innovador

Aplicacion de Metodologia Design Thinking
Para obtener un disefio adecuado al servicio que vamos a dar aplicando la
tecnologia se realiz6 el siguiente grafico catalogando los conceptos de Design
Thinking y con ellos definir nuestra idea para un adecuado entregable a nuestros

clientes.

Figura 10 Fases de Design Thinking.

EMPATIZAR - Mapa de Empatia

La empresa Sotek dedicada al rubro de comunicaciones obteniendo una cartera de clientes
importante se encuentra en la necesidad de mejorar los entregables de sus servicios -

DEFINIR

Crear un sofware para la obtencion de informacion utilizando la tecnologia de internet
inalambrico.

IDEAR

Se instalar el sistema en la empresa definiendo los parametros de informacio que desea obtener
de sus clientes.

EVALUAR

Se realizo encuestas para conocer la intereacion que tiene el cliente con los servicios ofrecidos
por la empres SOTEK.

Fuente: Elaboracion Propia.

Después tener en cuenta los siguientes conceptos entendimos el camino
innovador que debe tener nuestro servicio potenciandolo con la tecnologia sin dejar

de hacer interactivo para el usuario final.

Se detalla que en el concepto de Empatizar se utilizé como mecanismo el
mapa de empatia que se detalla en el punto 2.1.1 para dejar mejor entendido el

punto.



Mapa de Empatia
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Con esta herramienta nos permitird conocer a profundidad a los

usuarios de nuestro cliente Empresa Sotek, colocarnos en el lugar de ellos y ver

sus respectivos requerimientos mediante sus caracteristicas psicograficas, lo

que piensan y sienten, lo que oyen, lo que ven, lo que dicen y hacen y a la vez

terminaremos con los esfuerzos y resultados

Este estudio se elabora con el fin de ver mas allé de los requerimientos

a los que sugiere y asi poder analizar el posible estado en el que se encuentra el

servicio que brindan y por dénde empezar a abarcar, buscando ver el centro del

motivo para la creacion de posibles resultados especificos que sugerirle a

nuestro cliente.

Figura 11
Preguntas para el Cliente.

¢QUE OYE?

- Hay otros empresas que
pueden brindorle un
mejor servicio.

- Otra empresa estd
pendiente y pueden
atender a sus reclamos.

- Otros operadores son
mas caros.

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

Necesita interactuar con ig y trabojo por
internet y para ello necesita un servicio eficiente.

Es jovial y le gusta interactuar con sus amistades a través de los
redes sociales.

A diario se comunica en lo laboral, estudios por medio de .

internet.
Le gusta estudior a distancia.

N

¢QUE DICE Y HACE?

Busca otros posibles operadores.
Trota de comunicarse con la empresa,

pero al extravior el celular se comunica
con otros operadores.

Quiere un servicio eficiente donde le
atiendan sus consultas, dudos.

¢QUE VE?

- hay veces que el servicio de
internet falla.

= No puede navegar y no sabe
con quien comunicarse en ese
momento.

- Otras posibles empresas con
mejor atencibn a  sus
reclamos.

= No consigue un buen servicio.

ESFUERZOS

No le importa gastar mas si obtiene un buen servicio.
No quiere invertir tiempo y dinero en un mal servicio.

Se siente incomodo al ver que su incomodidad no es resuelta.
Necesita que le hagan seguimiento al servicio que le proveen.

RESULTADOS

Consigue una buena atencién y un buen servicio.
Tranquilidad.

Navegar con tranquilidad donde sus problemas y dudas sean

resueltas a través de un seguimiento por parte de su operador.
Servicio eficiente para la comodidad de su familia.
Recomendar a sus amistades a cerca del servicio eficiente.
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Caracteristicas del Producto o Servicio Innovador Validado.

Las caracteristicas con las que cuenta nuestro servicio es que es un
proyecto que se implementa de manera rapida, disefiado para que la empresa
adquiera cierto tipo de informacion u obtenga datos actualizados de sus clientes
para poder asi actualizar la informacion de manera directa e indirecta a su

CRM.

Como bien conocemos que el Customer Relationship Management por
sus siglas CRM, traducido al espafiol Gestién de Relaciones con el Cliente, el
cual funciona como un conjunto de estrategias que se utiliza para gestionar la
relacion de una empresa con sus clientes. Viendo de esta manera el como las
empresas manejan grandes cantidades de datos e informacion, el CRM hace
que estos se automaticen dando un mejor control.

Es asi como va a interactuar nuestro software dando datos de manera
concisa y obteniendo la informacion que se necesita en el tiempo adecuado, de
esta manera aseguramos que nuestros clientes satisfagan sus requerimientos del
dia a dia ya sea por mala conexion, problemas con sus equipos, requerimiento
de informacion de nuevos clientes sobre el servicio, etc. los cuales mediante la
obtencion de informacion puedan obtener mejoras de su producto o servicio

que le venden a sus clientes.

Para nuestro cliente una de las necesidades basicas y primordiales es no
perder el contacto con sus usuarios, para poder brindar un buen servicio es
necesario implementar este tipo de herramientas que le permitira poder tener
un acercamiento generando fidelizacion y aprovechar para ofrecer nuevos

servicios o productos.

Esta herramienta también nos permite generar nueva data para venta ya
que, si nos referimos a nuestro cliente un proveedor de servicio de internet, con
puntos wifi en lugares estratégicos puede captar informacion nueva para su
area comercial dando el servicio por unos minutos de manera gratuita a cambio

de un pequefio registro de datos con informacidn para gestionar nueva base
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pudiendo vender servicios o productos a estos nuevos usuarios registro, para

esto se detalla de la siguiente forma:

Caracteristicas del proyecto:

Para el mejoramiento del servicio Wifi y la obtencion de la
BIGDATA se usara la tecnologia de radio enlace y portales cautivos
que generan un desvid en la conexion para un registro, alta de usuario,
publicidad, etc.

La tecnologia para utilizar seria la adquisicion de RB de

Mikrotik y antenas ubiquiti indoor para las conexiones y amplificacion

de sefial.
Figura 12
Antena de Indoro.
Figura 13
Antemas Outdoor.
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Figura 14
Antena Artrus.
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Figura 15
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Grafica de uso del servicio para la obtencion de la
BIGDATA.

Figura 16

Flujo del Servicio.
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Capitulo 3: Elaboracion de Modelo de Negocio

Definicion de la propuesta de valor del Negocio.
Definiremos sobre las principales caracteristicas y funciones que tiene
nuestro servicio a través del lienzo de propuesta de valor, mencionaremos el

como va a satisfacer las diferentes necesidades de nuestro cliente objetivo.

La propuesta de valor es satisfacer las necesidades de volver a tener
contacto con el usuario como se observo en un inicio mucho de los usuarios de
la empresa Sotek EIRL pierden contacto con su cartera de clientes ocasionando
desercion en el servicio ya que muchas personas no optan por llamar a la
empresa y cuando contactan a la empresa es cuando ya el cliente tiene
demasiado malestar por alguna falla que ha tenido continuamente

generando la baja del servicio; lo que ofrece la herramienta es conservar
la contractibilidad con el usuario, poder fidelizarlo e implementar mejoras

continuas.



Grafico de Lienzo de Propuesta.

LIENZO DE PROPUESTA DE VALOR

0’\'

GENERADORES DE
GANANCIAS

Brindaremos un servicio que
automatizara los datos de usuarios
y posibles clientes de forma
eficients, interactuando de cerca
para una mejor experiencia del
usuario brindando un mejor
servicio.

Aliviadores de doloress

Mejora de resultados en data de
clientes, obteniendo detalles de los
posibles malestares del servicio ¢
interes de nuevos usuarios.

USUARIOS

- Comunicar a sus
clientes sobre sus
servcios y
promociones.

- Vender su servicio

- Aumentar y manten
DOLORES sus ventas.
- Carece de tlempo para comunicarse
con sus clientes y tener informacién
actualizada.
- Los clientes se retiran del servicio por
falta de seguimiento.




Elaboracion del Lienzo del Modelo de Negocio.
Esta herramienta del Lienzo del Modelo de Negocio nos permitird conocer
y analizar cada uno de los procesos y las personas involucradas en la creacion de
valor al cubrir la necesidad de la empresa Sotek EIRL.A continuacion, veremos
cada uno de los pilares involucrados en nuestro proyecto:

Segmento de clientes: Empresarios de la provincia de Ica, pertenecientes a
los rangos etarios de 30 a 50 afos, de sexo masculino y femenino, de los niveles
socioecondmicos A y B, con estilos de vida los sofisticado, segiin lo propuesto por
Arellano. Ademas, estas personas no tienen tiempo para realizar algunas

actividades, y no confian mucho en las personas.

Relacion con el cliente:

Esta se dara mediante un servicio automatizado, asesoramiento en tienda, via
telefonica y conferencias con el fin de explicar mas a detalle, de tal manera también
brindaremos descuentos y promociones para mantener una mejor relacion con nuestro

cliente.

Canales:

El canal sera en todo momento de forma directa también por medio de una
pagina web, y redes sociales ya que para este tipo de servicios requerimos que la
empresa se contacte con el cliente para que este acceda a todo tipo de informacion.
Consultas por medio del canal de WhatsApp y se realizard publicidad por redes

sociales.

Propuesta de valor:

La propuesta de valor es un servicio de herramienta hotspot que se adapta a
cualquier necesidad para la obtencion de informacion de instituciones generando una
big data para la buena toma de decisiones y gestiones dentro de la empresa para con su

cliente.

Actividades clave:
El servicio principal es la creacion de un Hotspot para la obtencion de una big

data, sin embargo, la empresa también cuenta con desarrollo de Software,
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implementacion, desarrollo de redes y desarrollo de proyectos tecnoldgicos para
empresas.
Recursos clave:
La empresa necesitara dotarse de personal capacitado para poder cumplir
con su propuesta de valor, también es necesario contar con equipos de computo y
herramientas para mantenimiento de redes, estos nos permitiran realizar las

actividades clave.

Socios clave:
La empresa necesitara de proveedores de antenas para implementar el servicio y

contactar con empresas como Ubiquiti, Cisco.

Como parte de socios claves necesitaremos quién provea los routers para

ello contactaremos a los siguientes proveedores Mikrotik, Cisco y 3Com.

También es necesario un profesional a cargo del area de Tecnologia.

Estructura de Costos:
El servicio propuesto necesita incluir en sus costos lo siguiente: coste de
personal, coste de mantenimiento de tienda, coste de mantenimiento web, coste de

servicio basico y publicidad.

Flujo de ingresos:
La empresa percibira ingresos principalmente por el desarrollo
de software, sin embargo, también se implementaran proyectos

informaticos.



Figura 18
Lienzo de Modelo de Negocio.

LIENZO DE MODELO DE NEGOCIO

Y 5 &9 il
S0CI0S CLAVE ACTIVIDADES CLAVE PROPUESTA DE VALOR RELACION CON EL CLIENTE ) SEGMENTOS DE CLIENTES
Proveedores do antonas: Herramienta adaptable a - Servicio automatizado. -
Ubiquiti Desarrollo de Sofware cualquier nececidad para la - Asesoramiento en tienda, = S. Demogréfica:
Cisco implementacién de Sofware obtencion de informacion de via telefonico y conferencias Edad: 30 - 50 afios.
P ey Desarrollo de redes cualquier institucion, -Mostrar efectividad de los Sexo: masculino y femenino
Midotik Mantenimiento de redes generadora de big data para servicios u herramientas Otras empresas o
cisco Desarrollo de proyectos la buena toma de decisiones ofrecidas. instituciones que requieran
3Com tecnologicos y gestiones en el ambito - Civerseguridad *proteccion asesoramiento 0
empresarial. y cuidado de la informacion.* implementaciones
Profesional a cargo dol arca tecnologicas.
do tocnologia. « S Geografico: provincia de
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= S. Psicografica:
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Negocio.
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Equipos de computo -Redes sociales. «S: Conductual:
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mantenimiento de redes clientes.
ESTRUCTURA DE COSTOS FUENTES DE
- Coste de personal. - Desarrollo de sofware a medida.
- Coste de mantenimieto de tienda. - Implementacion de proyectos informaticos.
-Coste de mantenimiento web.
- Coste de servicio basico.




Descripcion del prototipo de Lanzamiento.

En la descripcion del prototipo del servicio hotspot serd la siguiente:
Se empieza por el cliente o por el usuario, todo se centraliza por el Hotspot es
decir si un usuario ingresa a internet y estuviera activada la encuesta, el hotspot le
envia la encuesta sea de servicios o de actualizacion al usuario, el usuario llena la

encuesta y accede a internet, hotspot guarda los datos en la base.

Figura 19

Flujo del sistema Hotspot.

Frofofon de Casg de uso sisema
Feuedls de SeRiEs
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Regiire 4 Base
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minutns (clents
AUEE)

usuant

Cuando un cliente nuevo solicita acceso Hotspot envia suscripcion de datos le

da acceso libre a internet gratuitamente y guarda registro en la base.
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Bosquejo del prototipo en un movil:

La presente imagen es para el cliente del cual se quiere actualizar el teléfono
como dato en la base y asi poder contactarlo por algin motivo de deficiencia en el

servicio o requerimiento de asistencia de un profesional.

Figura 20

Prototipo de app movil.

Como encuentras el servicio
Bien
Regular
Mal

Registrar

Fuente: Elaboracion Propia.

La siguiente imagen nos explica cuando un cliente nuevo solicita acceso
Hotspot envia suscripcion de datos y se le da acceso libre a internet
gratuitamente, guardado el registro en la base.
Figura 21
Prototipo de app movil.

SOTEK para navegar registrate

Nombres y Apellidos

Telefono

Deseas adquirr un sefvicio de internet
Si
No

Registrar
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Fuente: Elaboracion Propia
De acuerdo con el disefio que queriamos llegar hicimos varios
bosquejos queriendo integrar la tecnologia y que sea practico el uso para el
usuario, la app la denominamos DESCUBRIENDOTE la cual se dividira en 4
subcategorias donde se vera desde el servicio que obtendra hasta los resultados

obtenidos después de realizar dichas encuestas.

Figura 22
APP didactica.

DESCUBRIENDOTE Q@

Categories
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Capitulo 4: validacion del modelo de Negocio
Aplicacion de la Metodologia Lean Startup.
Fase construir
Planificacion
Planificacion de la calidad:
e Mejoramiento del servicio
e Satisfaccion del usuario

e Data actualizada para uso de la institucion

Aseguramiento de la calidad:
¢ Se realizara estudios para el alcance por punto del
espectro de la sefial WIFI a mas cobertura mas ingreso de
acceso y data actualizada.
e Navegacion he interconexion con fluidez.
e Validacion de numeros telefonicos

e Obtencion de Data

Control de la calidad:
e Pruebas Constantes
e Mantenimiento a las redes

e Prever incidencias

Para un amplio entendimiento del negocio diagramamos
el negocio actual sin la aplicacion del wifi hotspot y

plantearemos a continuacion la siguiente hipotesis:



Figura 23

Conexion de redes.
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Generacion de Hipotesis

Matriz de priorizacion de hipotesis
Hipotesis 1

Problema:
Fallas en la conexion del servicio de internet.
Causas:
e Problema con los enlaces.
e Problema con el proveedor de servicio.
e Falta de mantenimiento.

e Mala manipulacion de los equipos por parte del usuario.

Conclusion:

Los servicios tecnologicos siempre presentan diferentes
incidencias ocasionando malestar en el cliente final, por otro lado, la
falta de conocimiento del usuario y la no generacion del reporte ya sea
incidente o requerimiento ocasiona que muchas veces quieran
manipular equipos haciendo que de manera involuntaria generen

errores, rupturas de cables, fallas en el router, etc.

Efectos:

e Malestar en el cliente.

e Desercion del cliente.

¢ El cliente busca otras opciones de empresas que le brinden el
mismo servicio.

e Mala reputacion de clientes actuales a nuevos potenciales
clientes.

Conclusion:

Muchas veces los usuarios no reportan las incidencias que
presenta el servicio pensando que se puede solucionar pronto, que
reiniciando el router pueda que se soluciones, siendo que en algunos
casos esto funcione, pero en otros casos no por diferentes problemas

en lared y el cimulo de estos problemas empieza a generar malestar
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en el cliente debido también a la falta de seguimiento por parte de la
empresa al usuario que adquiri6 el servicio ocasionando la desercion o

baja del servicio.

Hipotesis 2

Problema:
Falta de contactabilidad con el cliente.
Causas:
e Usuario no responde a nimeros desconocidos.
e Usuario cambia constantemente a numero telefonico.
e Perdida del numero telefonico por parte del usuario.
e No se realizan los seguimientos respectivos por parte de la

empresa.

Conclusion:
Perdida del contacto con el usuario que puede generar
malestares y desercion por parte del cliente ya que muchos de estos
carecen de cultura para reportar las incidencias ya sea por falta de

conocimiento, tiempo, desconfianza, miedo o desinterés.

Efectos:

e  Malestar en el cliente.

e Desercion del cliente.

e El cliente busca otras opciones de empresas que le brinden el
mismo servicio.

e Mala reputacion de clientes actuales a nuevos potenciales

clientes.

Conclusion:
La falta de seguimiento a un cliente por la no contactabilidad

genera que no se pueda llegar al usuario final para establecer una
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fidelizacion ya que esta se genera comunicandose con el cliente,
preguntandole como encuentra al servicio, en que requiere ayuda y
como un plus ofrecerles otros tipos de servicios por parte de la

cmpresa.

Hipotesis 3
Problema:
Generacion lenta de nueva data para ventas.
Causas:
e Campafia de marketing deficiente.
e No se aplican estrategias para la captacion de nuevos
usuarios.
e No existen herramientas para la generacion de nuevos
usuarios.
e Poca innovacion tecnoldgica para la generacion de nueva

data de usuarios.

Conclusion:

El proceso de ventas se vuelve demasiado lento, la rotacion del
servicio para las nuevas altas no es la esperada, baja captacion de
clientes debido a la no aplicacion de herramientas o estrategias que

permitan una fluidez en la data.

Efectos:

e Poca captacion de nuevos posibles usuarios.

¢ Baja aplicacion de estrategias para el desarrollo de herramientas que
puedan generar o ayudar en la captacion de clientes.

¢ No se dan nuevas altas de manera rapida esto ocasiona que la

empresa se expanda de manera lenta.

Conclusion:
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Al no aplicarse nuevas herramientas o técnicas para la
generacion de nueva base que permita ofrecer el producto a nuevos
usuarios ocasiona que la empresa crezca demasiado lento

perjudicando su crecimiento econémico y proyecciones a futuro.

Experimento 1
Se implementara como primer experimento la cual tiene
como objetivo estudiar el mercado de servicios de internet de
nuestro cliente a quien estamos desarrollando el proyecto y
analizar con qué frecuencia se utilizan otros tipos de
herramientas para la generacion de nueva data el mismo que le

servira a la gestion comercial.

Con los resultados obtenidos iniciaremos la aplicacion y
generacion del hotspot en su primera fase que sera la obtencion

de nuevos clientes a través del portal cautivo.

Mercado de proveedores de servicio de internet
En la actualidad el internet se ha vuelto una

herramienta indispensable del dia a dia, tanto asi que
podriamos asegurar que mas del el 90% de la poblacion
mundial lo utiliza, en la ciudad de Ica ya hace mas de 10 afos
surgieron varios proveedores de internet para zonas rurales y
urbanas a precios mas bajos de los que brinda movistar, claro
y otros operadores de grandes corporativos, estas grandes
empresas no brindan servicio por radio enlace solo por medio
de cable por ese motivo no les permite ingresar por el
momento a zonas rurales ya sea por temas de licencias o por
las coberturas que presentan esto permitio el surgimiento de
varias empresas que cubrian esa necesidad siendo una de ellas
SOTEK al cual estamos desarrollando el proyecto HOTSPOT

como herramienta para la actualizacion y captacion de data.

Empresas orientadas al mismo sector



Inweb
Linnet
FNnet
Fibernet
Nyox

Fiberluz
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Empresas con mayor aceptacion en el mercado de comunicaciones

e Movistar
e C(Claro

e WOW

Frecuencia de solicitud de instalacion de servicio
Tabla 24

Solicitud por semana.

Solicitud de instalacion mensual promedio

semana 1 5
semana 2 7
semana 3 6
semana 4 5

Figura 25

Grafico de Barra - Instalacion
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Crecimiento de la empresa Sotek (2015 —2021)
La empresa ha tenido un crecimiento en clientes en los ultimos

afnos como se demuestra en la siguiente tabla y grafico

Tabla 13

Crecimiento Anual - Clientes.

Afo Clientes

2015 10
2016 50
2017 120
2018 155
2019 209
2020 270
2021 310
Figura 26

Grafico de Proyeccion.

Clientes

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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ESQUEMA DE PROTOTIPO DE USO DE LA HERRAMIENTA
HOTSPOT PARA NUEVOS POSIBLES USUARIOS

En el presente esquema observamos el diagrama mediante el
cual se captaran nuevos y posibles clientes empezando por:

El inicio que empieza por el usuario, el mismo se conecta a la
wifi solicitando el acceso, luego el hotspot lo deriva a un formulario
de registro de datos una vez registrado los datos solicitados el sistema
manda un pin de acceso a internet al celular registrado en el
formulario, una vez obtenido el pin el usuario lo registra y accede al
servicio de internet por un tiempo estimado, internamente el sistema
registra la nueva data para que el area comercial realice la gestion

respectiva.

Figura 27
Flujo de Redes - Usuario.
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MODELO DE REGISTRO DE USUARIOS

Esta imagen presente es un bosquejo del formulario del registro
de datos para potenciales posibles clientes. Mediante €1, los nuevos
posibles usuarios al dejar sus datos para que puedan ser gestionadas por
el area comercial, obtendran a cambio un beneficio de servicio de

internet gratuito por un tiempo determinado.

Figura 28
Registro de Clientes.

CREATE NEW ACCOUNT

@ Confirm Password

0 Phone Number

v

REGISTER
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Experimento 2
En este segundo experimento obtendremos la
actualizacion de datos de los clientes, es decir mantendremos
nuestra base de datos actualizada para poder realizar un
seguimiento y fidelizacion del servicio brindado, también poder
hacer un seguimiento eficiente de las incidencia y requerimientos
que presenta el usuario e implementar nuevas estrategias y

cronogramas para la reduccion de los tiempos en atencion.

ESQUEMA DE PROTOTIPO DE USO DE LA
HERRAMIENTA HOTSPOT PARA USO DE CLIENTES

En el actual esquema representamos el proceso de
actualizacion de datos de los clientes, cuando el cliente ingresa a su
computadora va a ingresar de manera normal a internet cuando la
empresa solicite una actualizacion de datos lo que va a realizar el
hotspot es enviar el formulario antes de la conexidn a internet

forzando a actualizacion de su nimero una vez registrado se

Figura 29

Proceso de actualizacion de datos.

.-"'d-‘_'_‘_\-“‘"-\.._\\
Solcita actuallzavion de ‘I I AClugihza datos
dalos
-\-\_\_,_:-'-"'-

ACCRS0 Intemel

Clienies

actualiza en la base y el usuario sigue la navegacién de manera

normal.
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MODELO DE ACTUALIZACION DE DATOS
Este es el formato de actualizacion de datos que hotspot
solicitara a los clientes al momento que deseen navegar, esto solo

sucede cuando la organizacion solicite algin tipo actualizacién de datos

Figura 30
Datos del cliente.
Datos de contacto
Teléfono fijo 01¢
Teléfono movil +34
Correo electrdnico | Demail com

Modificar

4.1.6.- Fase medir:

En el desarrollo e implementacion de esta herramienta
(sistema) se recopilo la siguiente informacion, antes y después
del uso del prototipo lanzado como Wifi Hotspot, obteniendo los
siguientes resultados de medicion tanto en tiempos como
efectividad del sistema.

Esta informacion fue recopilada durante una semana de

trabajo antes y después de la implementacion.

Tiempo de resolucion de Tickets o Averias

Tabla 14

NO CONTESTA 0

CONTESTA 1



Tabla 85 Antes del Sistema

ANTES DEL SISTEMA

N° TICKET Tiempo Estimado horas Llamada al Cliente
1 1
2 6 0
3 8 0
4 7 0
5 7 1
6 8 1
7 8 0
8 8 0
9 7 0
10 6 1
11 7 1
12 7 0
13 8 1
14 7 1
15 6 0
16 6 0
17 6 0
18 7 1
19 7 1
20 8 0

50



25

20

15

10

5

0

51

Figura 31

Grafico de barras antes del sistema.

|
1

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

Antes del Sistema

17 18 19 20

B N°ticket M Tiempo Estimado horas Llamada al Cliente

Como se puede apreciar, antes del uso del servicio la
contactabilidad con el cliente era muy baja, presentandose como no
contactado por los siguientes motivos:

e (Cambio de numero
e Celulares robados

e Perdida de teléfono

El tiempo estimado para la soluciéon de una averia y su
seguimiento respectivo era mayor a 5 horas y menor de 10, el cual
generaba insatisfaccion en el usuario, muchas veces las demoras se
producen por la falta de contactabilidad del cliente, el técnico llega para
dar solucion y el cliente no se encuentra el cual genera un gasto
adicional de combustible, el cliente genera su reporte via telefonica o
via ticket mesa de ayuda, cuando se realiza por ticket el técnico accede
a los datos registrados en la base el cual al estos no estar actualizados
no se puede realizar un seguimiento en la averia. La mayoria de los
casos que son reportados son a través de mesa de ayuda de esta forma
aquel que recibe ticket hace seguimiento realizando llamadas a los

numeros que estan registrados en la base.



Tabla 16 Después del sistema
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DESPUES DEL SISTEMA

N° TICKET Tiempo Estimado horas Llamada al Cliente
1 5 1
2 6 1
3 6 1
4 4 1
5 6 1
6 4 1
7 6 1
8 4 1
9 3 1
10 5 1
11 6 1
12 4 1
13 5 1
14 4 1
15 6 1
16 5 1
17 5 1
18 4 1
19 3 1

4

[\°)
<
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Figura 32

Grafico de barras

Despues del Sistema
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Como podemos apreciar después de la implementacion del
sistema se ha logrado validar que los tiempos estimados en horas para la
solucidn a disminuido, también se observa notablemente que se ha
incrementado la contactabilidad logrando generar satisfaccion sobre el

cliente a nivel del servicio brindado.

Encuesta de satisfaccion del cliente
Esta encuesta se realizé a 20 usuarios antes y después de la
implementacion del sistema, detallando la siguiente informacion en la tabla.

Tabla 17 Encuesta de satisfaccion

CONTACTO

SI 1
NO 0
MUY SATISFECHO 0
SATISFECHO 1
ALGO SATISFECHO 2
NADA SATISFECHO 3




Tabla 18 satisfaccion antes del sistema

ANTES DEL SISTEMA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

N° Contacto Satisfaccién
1 1 2
2 0 0
3 1 2
4 1 2
5 0 3
6 1 2
7 1 3
8 1 1
9 0 3
10 1 1
11 1 3
12 |0 2
13 |0 3
14 |0 0
15 |0 3
16 1 3
17 0 0
18 1 0
19 |0 1
20 O 0
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Figura 33

Antes del Sistema

20

10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 2

o

vl

o

EN° MContacto M Satisfaccion

Como podemos observar en la grafica de contacto, al referirse si, no
contacto, nos referimos a que hubo una interaccion via telefonica, es decir si se

logré o no contactar al cliente.

Los datos de satisfaccion se muestran de la siguiente forma: 0
representa a muy satisfecho, seguidamente de 1 que representa a la opcion muy

satisfecho, 2 representa algo satisfecho y por ultimo 3 a nada satisfecho.

Como se evidencia la satisfaccion de los clientes es muy irregular, hay
un porcentaje del cliente que no se encuentra satisfecho con el servicio
ofrecido, el porcentaje que no esta satisfecho con el servicio es aquel que va a
recurrir a la desercion del servicio y a la vez no se podra retener debido a la

mala gestion que se esta realizando.



Tabla 19 Satisfaccion Después del sistema
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DESPUES DEL SISTEMA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

N° Contacto Satisfaccion
1 1 1
2 1 1
3 1 1
4 1 2
5 1 1
6 1 2
7 1 2
8 1 2
9 1 2
10 1 1
11 1 1
12 1 2
13 1 0
14 1 0
15 1 1
16 1 1
17 1 0
18 1 1
19 1 0
20 1 2
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Figura 34

Grdfico de Barras - Contacto

Despues del Sistema

20
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EN° mContacto Satisfaccion

Como observamos se muestra una gran mejora de satisfaccion (1) en los
clientes, esto debido a que ahora existe un mejor contacto directo (1) optando
por mejorar la calidad del servicio planteando estrategias para la fidelizacion
del cliente y haciendo un seguimiento mas cercano a los usuarios de la

empresa.

Al analizar la grafica podemos observar, el cual N° estd representado
por 20 encuestados, seguido del Contacto representado por (1) el cual nos
indica que la contactabilidad con el cliente es exitosa y se muestra que debido
al contacto directo con el usuario la satisfaccion a mejorado dando resultados
de crecimiento debido a la satisfaccion es decir un cliente satisfecho es un

cliente fidelizado.

Incremento de obtencion de nuevos datos para ofrecer servicio
Como observamos en la tabla antes de la implementacion del sistema la
presente evaluacion se realizé en una semana de trabajo, recolectando la

siguiente informacion.



Tabla 20 ventas antes de sistema

ANTES DEL SISTEMA

Ne° promotor Nuevos Datos para servicio
DE

DIA

1 1 10
2 1 12
3 1 15
4 1 13
5 1 6
6 1 8
7 1 12
8 1 6
9 1 14
10 1 3
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Figura 35
Antes del Sistema
//
7
2 3 4 5 6 7 8 9 10
e \° e promotor Nuevos Datos para servicio

Se evidencia que, en un dia de salida con un determinado tiempo, 4
promotores en una determinada zona lograron obtener un promedio de nuevos
datos para gestion de base, de 10 a 15 usuarios para ofrecer servicios. Teniendo
en cuenta que un promotor se instala 2 horas en un mercado u plazuela
pudiendo obtener una cantidad de datos de los cuales pueden adquirir el
servicio un porcentaje reducido, por ejemplo, de 100 personas 10 se

convirtieron en clientes potenciales.



Tabla 21 ventas después del sistema

DESPUES DEL SISTEMA

Ne promotor + Herramienta Nuevos Datos para servicio
1 1 15
2 1 17
3 1 20
4 1 19
5 1 17
6 1 17
7 1 16
8 1 15
9 1 17
10 1 19
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Figura 36

Despues del Sistema

2 3 4 5 6 7 8 9 10

e promotor + Herramienta Nuevos Datos para servicio

Como podemos observar a habido un incremento en la obtencion de
clientes potenciales al instalar en puntos estratégicos este permanece mas
tiempo que un promotor, funcionando las 24 horas del dia logrando recolectar
mas informacion de lo que se obtiene con un solo promotor en un determinado
tiempo, la prueba de uso con los promotores se hizo por una duracién estimada

de 2 horas generando 15 clientes potenciales.
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DISMINUCION DE LA DESERCION DE CLIENTES

Con esta informacion podemos medir si efectivamente con el uso del
sistema se va a reducir los niveles de desercion es decir si se va a cumplir con

la actualizacion de forma automatica los datos de los clientes.

Tabla 22 desercion

CONTACTO

SI 1
NO 0
PERMANENCIA

SI 1
NO 0

Tabla 23 desercion antes de la implementacion

ANTES DE LA IMPLEMENTACION
N° SEMANA CONTACTO | PERMANENCIA
1

O (0 N | Uy | b W|N
R |lo|lo|lRr|R|R|O|lFR|FR]|O
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Figura 37

Grafico de barras - Contacto y Permanencia.

Antes del Sistema

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

B N°semana Mcontacto M permanencia

Como se puede demostrar en la imagen los indices de no contacto y no
permanencia son elevados, es decir que al no contactar con los usuarios este se
convierte en una de las causas de la desercion debido a que no se les puede
hacer el seguimiento ni solucionar sus problemas requeridos por falta de

informacién actualizada.



Tabla 24 después de la implementacion

DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

64

N° SEMANA
1

10

CONTACTO
1

PERMANENCIA
1
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Figura 38

Grdfico de barras - Semanal

Despues del Sistema

4 5 6 7 8 9 10

B N°semana Mcontacto M permanencia

Como se muestra en las imagenes después de la implementacion del
sistema a habido gran mejoria en la permanencia de los clientes ya que existe el
contacto y se puede realizar un seguimiento aplicando estrategias de
fidelizacion como proyeccion a estos resultados un cliente satisfecho puede
recomendar el servicio a mas personas haciendo de la empresa mas

competitiva.



Descripcion del modelo de Negocio Validado.

MVP
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Para validar el modelo de negocio utilizamos un focus group

donde recopilamos informacién haciendo invitacion a 5 empresas de

diferentes rubros para realizarles las siguientes preguntas del

cuestionario.

CUESTIONARIO

1. (Es facil el uso de la herramienta?

Eal

negocio?

(Cree usted que es util para su negocio?

(Cree usted que se le pueden aplicar mejoras?

(considera usted que es adaptable a cualquier tipo de

5. (Sunegocio tiene las herramientas necesarias para la

implementacion?

6. ¢Le parece correcto el precio de la implementacion?

Tabla 25 uso del servicio

Cuestionario - Uso del servicio.

Preguntas

Empresas

3

Es facil el uso de la herramienta ?

=]

=]l

=]

NO

Sl

Cree uds gque es util para su negocio?

Sl

NO

5l

5l

Cree uds que se le pueden aplicar
mejoras?

NO

NO

Sl

NO

NO

Considera uds gue es adaptable a
cualquier tipo de negocio?

=1

=1

=1

sl

sl

Su negocio tiene las herramientas
necesarias para la implementacion?

NO

Sl

NO

5l

Sl

Le parece correcto el precic de
implementacion ?

Sl

=

5l

5l

=]
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1.- (Es facil el uso de la herramienta?

Como se aprecia en la tabla de las 5 empresas, 4 dijeron que es facil el
uso de la herramienta indicaron que se les hace simple, facil y muy rapido de
aprender. La empresa que nos indico que no, nos hizo una recomendacion si se
podia mejorar un poco la interfaz para que tenga un mejor aspecto visual y sea

mas llamativa para el usuario.

2.- (Cree usted que es util para su negocio?

En la siguiente pregunta 4 de las 5 empresas invitadas indicaron que si,
viéndolo como un software interesante y una propuesta nueva para implementar
nuevas estrategias dentro de su negocio, la empresa que indico que no detallo
esta respuesta debido a que su negocio no trabaja con nada tecnologico, incluso
sus cuentas la llevan de manera manual, pero se abri6 la posibilidad a utilizar el

uso de la herramienta mas adelante, pero por el momento indico que no.

3.- (Cree usted que se le pueden aplicar mejoras?

En esta tercera pregunta que se realizo a las 5 empresas invitadas 4 de
ellas respondieron que no consideraban aplicarle mejoras, ya que se les hacia
facil el manejo del software y las opciones que estas tenian las consideraban de
su agrado y adaptables a sus negocios, sin embargo, hubo una empresa que nos
indico que si indicando la posibilidad de poder agregar mds opciones que
ayudara al perfil de su negocio, es decir volver mucho més amigable el software

en cuestion con la interfaz de la empresa.

4.- ;considera usted que es adaptable a cualquier tipo de negocio?

En esta cuarta pregunta las empresas indicaron que por la versatilidad
que tiene el sistema si lo consideran adaptable ya que obtienen informacion
precisa y necesaria para la toma de decisiones que beneficien el progreso de su

institucion.

5.- (Su negocio tiene las herramientas necesarias para la implementacion?
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En esta Quinta pregunta 3 de los 5 encuestados respondieron que si ya
que tienen routers y puntos de acceso wifi en sus negocios y que estan
interesados en implementar el negocio; las otras 2 indicaron que les gustaria
implementarlo, pero no cuentan con las herramientas, si se cuenta con un
presupuesto de lo necesario para la implementacion seria bueno que se ofrezca el
producto a todo costo indicaron.

6.- ;Le parece correcto el precio de la implementacion?

Todas las empresas consideraron que es un precio modico para la
implementacion de esta herramienta. Que les puede traer beneficios dentro de la

toma de decisiones de su organizacion

Después de la obtencion de las respuestas se tomaron las siguientes
decisiones de mejoras para tener en cuenta:

e Mejoramiento mas amigable del sistema para el usuario

e Se elaborard una lista de opciones para que el negocio
pueda insertar o hacer la solicitud de mas opciones que le
permitan obtener otro tipo de informacion

e Se coordino para que también se puedan vender los
materiales necesarios y poder suministras a las empresas

que no tengan en equipamiento.



Determinacion del Punto de Equilibrio

Capitulo 5: Analisis de la rentabilidad
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Se inicio analizando la demanda del sector en este caso la region de Ica de

acuerda alas fuentes de INEI observaciones una aceptacion del servicio de un 78% lo

que es un margen alto para el negocio.

Tabla 26 analisis de la rentabilidad

Empresas en la region

Altas

Bajas

2021

2022

2021

2022

I Trimestre

I Trimestre

I Trimestre

I Trimestre

ICA

1700 1645 165 209
Dispuestos a usar el servicio 1326 1283
Tabla 27 porcentaje
RGNS EY Cantidad Porcentaje
st 78 78%
no 22 22%
100

Tabla 28 consumo mensual

CONSUMO MENSUAL

Dispuesto a usar servicio

1,283.10

no todas las empresas lo requieren

0.20

Instalaciones posibles mensuales

256.62
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Como se observa el porcentaje requerido es elevado y optimo llegando a un
margen proyectado positivo de 257 (redondeando) de instalaciones mensuales,

dejando un mercado acorde al negocio por ende nuestra demanda es alta.

De acuerdo con la demanda obtenida se realzo la proyeccion del punto de
equilibrio de acuerdo con nuestro analisis de costo donde nos arrojé el nimero de
servicios que debemos obtener de manera mensual de cada uno de nuestros servicios
para saber la cantidad total de los servicios de debemos de obtener para llegar a
nuestro punto de equilibrio.

Punto de equilibrio en unidades (mensuales)

Tabla 29 punto de equilibrio

Capital S/34,381.90 S/2,865.16
Personal S/4,487.79 S/373.98
S/3,239.14

Para obtener un punto de equilibrio se deben de ofrecer redondeando 9
servicios de manera mensual. Obteniendo aun un margen de ganancias 10.02% como
se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 30 punto de equilibrio

wifi hotspot S/400.00 9 S/3,600.00

Por ende, observaciones que tanto el precio colocado con el servicio como la demanda
analizada en la zona esta siendo Optimas para obtener un retorno de inversion a corto
plazo.

Tabla 31 punto de equilibrio

Concepto Porcentaje Cantidad mensual | Optimista | Moderado Pesimista

Wifi Hotspot 78% 200.16 80 40 10




Determinacion de las necesidades de Inversion
Nuestro plan de inversion que tiene como objetivo requerir nuestra empresa para poder darse en funcionamiento desde el dia uno.

Nuestro Plan de Inversion:

Tabla 32 Plan de inversion

ACTIVOS FIJOS

o . . Tiempo‘ de: . Tiempo‘ de: . Depreciaciéon Depreciacion
Concepto Valor Unitario Cantidad Total D~eprec1ac10n Depreciacion Anual Mensual

afios meses

TANGIBLES
4 und - Laptop HP 245 G7 AMD Ryzen 3 1TB 8GB RAM S/8,400.00 1 8,400 10 120 840 70
Impresora multifuncional Epson Xpresion Home XP-4105 S/259.00 1 259 10 120 26 2
Dispensador sistema pedal para alcohol + Ternometro Digital | S/399.80 1 400 10 120 40 3
Material ludico, bits pets S/1,500.00 1 1,500 10 120 150 13
Acondicionamiento del aula ocupacional S/6,225.00 1 6,225 10 120 623 52
Silla oficina Parma 2020 Negra S/200.00 4 800 10 120 80 7
R T e el L S C L L e s
Ventilador 3 En 1 De 18" S/224.70 3 674 4 48 169 14
Juego de sillas de espera — blanquetas S/550.00 2 1,100 4 48 275 23
Dispensador de agua San Luis + bidon y liquido S/198.00 2 396 4 48 99 8
Set Articulos de oficina S/400.00 10 4,000 10 120 400 33
Set Articulos de aseo S/400.00 2 800 4 48 200 17
TOTAL 29,694 285




Tabla 33 intangibles

INTANGIBLES

Busqueda del nombre S/5.00
Reserva del nombre S/20.00
Elaborar y elevar minuta a escritura publica S/420.00
Licencia de funcionamiento S/108.00
Registro de marca S/535.00
Disefio de Pagina Web S/500.00
Dominio y Hosting S/600.00
creacion del programa S/2,500.00

TOTAL 4,688

Total, inversion 34,382

De lo descrito en la tabla se nota los bienes tangibles e intangibles que
obtendremos como empresa para poder arrancar con las actividades del
negocio considerando que el 43% se realizara de manera financiada mediante
un banco y lo que resta es decir el 60% sera de capital propio de los asociados

al negocio. Se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 34 estructura de inversion

ESTRUCTURA DE INVERSIONES

FINANCIAMIENTO S/ 13,753.00 40%
* Sistema Financiero S/ 13,753.00

APORTE PROPIO S/ 20,629.00 60%
* Inversiones Realizadas S/ 20,629.00

INVERSION TOTAL S/ 34,382.00 100%
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Evaluacion Economica y Financiera
Tabla 35

Evaluacion economica y financiera.

RUBROS \ ANUAL 0 1 2 3 4 TOTAL
SALDO S/ - S/ -15,127.50 S/ 132,106.41 S/ 284,831.64 S/ 443,130.19 S/ -
A.- INGRESOS S/ - S/ 409,464.00 S/ 417,653.28 S/ 426,006.35 S/ 434,526.47 S/ 1,687,650.10

1,- Ventas S/ - S/ 409,464.00 S/ 417,653.28 S/ 426,006.35 S/ 434,526.47 S/ 1,687,650.10
2.- Otros Ingresos S/ - S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
B.- FLUJO DE COSTOS (Egresos) S/ 21,765.60 S/ 196,018.08 S/ 196,181.87 S/ 196,348.93 S/ 196,519.33 S/ 806,833.80
1,- Inversion No Corriente S/ 17,852.50 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 17,852.50
2,- Inversion Capital de Trabajo S/ 3,913.10 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 3,913.10
3,- Costo Variables S/ - S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
4,- Costo Fijos S/ - S/ 187,828.80 S/ 187,828.80 S/ 187,828.80 S/ 187,828.80 S/ 751,315.20
5.- Gasto Operativo S/ - S/ 8,189.28 S/ 8,353.07 S/ 8,520.13 S/ 8,690.53 S/ 33,753.00
6.- Otros Egresos S/ - S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
FLUJO ECONOMICO (A-B) -21,765.60 198,318.42 S 514,489.06 S 681,137.33 880,816.30
Mas :
1,- Ptmo Bancario - Inversion S/ 6,638.10 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 6,638.10
Menos :

2.- Servicios de la Deudas
- Largo plazo TEA 24% S/ - S/ 3,030.01 s/ 3,030.01 s/ 3,030.01 S/ - S/ 9,090.02
3.- Impuesto a la Renta S/ - S/ 63,182.01 S/ 65,716.18 S/ 68,328.86 S/ 70,932.21 S/ 268,159.25

610,205.13

D,- FLUJO FINANCIERO S/ -15,127.50 S 132,106.41 284,831.64 443,130.19 610,205.13

Costo de Oportunidad "K" SBS: Vade 10% a 12%

Valor Actual Neto Econémico 1,127,176.26
Valor Actual Neto Financiero 994,074.32

Tasa Interna de Retorno Economica : 946.98%

Tasa Interna de Retorno Financiera : 1072.89%
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CONCLUSIONES

Conclusion 1
Tal como se demuestra el sistema logra obtener informacion necesaria para la

toma de decisiones dentro de la empresa.
Conclusion 2

El sistema logra obtener gran cantidad de informacion especifica solicitada por

la organizacion.
Conclusion 3

Toda la informacion recolectada por la organizacion es registrada de manera

automatica en su base de datos.
Conclusion 4

para la empresa donde se desarroll6 la implementacion hotspot para poder
validar el funcionamiento se comprobo6 que tuvo una gran eficiencia y eficacia

permitiendo hacer un mejor seguimiento de los clientes.

El servicio logro cumplir con las necesidades de la empresa donde se realizaron las

pruebas reduciendo grandemente los tiempos en los procesos.
Se puede realizar diversidad de encuestas proyectandolas para la toma de decisiones.

El proceso de validacion de niimeros celulares es efectivo para obtener data solicitada

0 requerida.
Conclusion 5

De acuerdo con el estado financiero se observa que la inversion tiene un margen de
retorno desde un 78% de acuerdo a la demanda optima por ende el negocio no solo

tiene viabilidad de innovacion si no adquisicion.
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RECOMENDACIONES:

Recomendacion 1

Se recomienda a las organizaciones que adquieren el servicio tener encuestas o
preguntas bien definidas para los usuarios ya que si estas son muy extensas el usuario

puede llegar a aburrirse y no lleguen a obtener la informacion que se requiere.

Recomendacion 2

El proyecto Wifi Hotspot como plus de ventas también ofrecera las
herramientas y capacitaciones necesarias para que el objetivo de la empresa se pueda

alcanzar de manera eficiente.

Recomendacion 3

Para realizar el proyecto se debe obtener informacion de las necesidades de la

organizacion.

Recomendacion 4

Se debe realizar estudios de la saturacion del espectro para poder brindar un

servicio de calidad a estas empresas que contratan el servicio.

Recomendacion 5

El producto es aplicable a un rango amplio de negocios.

Recomendacion 6

Se da de conocimiento que las estimaciones de ingreso se tienen que guiar de
acuerdo con el requerimiento del cliente por que el resultado se vera en los ingresos en

aumento.
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