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RESUMEN

El Planeamiento estratégico tiene como base al andlisis (siguiendo el método cientifico) y a
una modesta, pero no por ello menos importante, dosis de intuicion. El planeamiento
estratégico representa un punto de equilibrio entre los procesos analitico (en base a nuestro
razonamiento) e intuitivo (en base a nuestro juicio o propia experiencia). Esto lo logramos
elaborando “escenarios marcos” sobre los cuales realizamos simulaciones entre diferentes
suposiciones 0 cambios en las variables més sensibles (externas e internas) en relacion a
nuestras organizaciones. Asi el planeamiento estratégico involucra el dominio de temas como
la demanda por nuestros productos y/o servicios, los factores que afectan nuestra capacidad de
oferta, nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades, el andlisis del entorno competitivo y
cambios tecnoldgicos, asi como la implicancia de carécter financiero inherentes a las decisiones

operativas, mas conocidas como amenazas.

La mejora continua es un método por el cual las empresas realizan optimizaciones a pequefias
escalas de forma continuada, Este proceso mejora la calidad de los productos, los procesos y
los servicios a largo plazo... Procesos los flujos de trabajo se vuelven mas eficientes, lo que

ahorra costes.

El presente trabajo de investigacion ha tenido como objetivo determinar si el planeamiento
estratégico impacta en la mejora continua en la administracion de la empresa. Para lo cual se
valié de una metodologia que comprende un tipo de investigacion aplicada, un disefio de
investigacion descriptivo explicativo, unidad de analisis de método inductivo (conocer),
método deductivo (observar), técnicas de recoleccién de datos técnicas de muestreo, analisis
de interpretacion de la informacion cuestionarios y encuestas. Para obtener los resultados de
la investigacion recurrimos a los cuestionarios y entrevistas, donde se realizo un analisis de
resultado y contrastacion de hipoétesis utilizando los niveles de planeamiento estratégico,
niveles de entorno organizacional, niveles estrategia funcional, niveles mejora continua,
niveles de cultura organizacional, niveles de calidad de servicios eléctricos. Lo que finalmente
nos lleva a concluir que con el presente estudio se ha podido establecer que, la aplicacion del
proceso de Planeamiento Estratégico, impacta en la mejora continua en la administracién de la
empresa COMSA.

Palabras claves: Planeamiento Estratégico, Mejora Continua.



ABSTRACT

Strategic Planning is based on analysis (following the scientific method) and a modest, but not
least, dose of intuition. Strategic planning represents a point of balance between analytical
(based on our reasoning) and intuitive (based on our judgment or own experience) processes.
We achieve this by developing “framework scenarios” on which we carry out simulations
between different assumptions or changes in the most sensitive variables (external and internal)
in relation to our organizations. Thus, strategic planning involves mastering issues such as the
demand for our products and / or services, the factors that affect our supply capacity, our
strengths, weaknesses and opportunities, the analysis of the competitive environment and
technological changes, as well as the implication of financial character inherent to operational

decisions, better known as threats.

Continuous improvement is a method by which companies continuously perform optimizations
at small scales. This process improves the quality of products, processes and services in the

long term ... Processes workflows become more efficient, which save costs.

The objective of this research work has been to determine if strategic planning impacts on
continuous improvement in the administration of the company. For which he used a
methodology that includes a type of applied research, an explanatory descriptive research
design, an inductive method analysis unit (know), deductive method (observe), data collection
techniques, sampling techniques, analysis of interpretation of information, questionnaires and
surveys. To obtain the results of the research, we resorted to questionnaires and interviews,
where a result analysis and hypothesis contrast were carried out using the levels of strategic
planning, levels of organizational environment, levels of functional strategy, levels of
continuous improvement, levels of organizational culture, quality levels of electrical services.
Which finally leads us to conclude that with this study it has been possible to establish that the
application of the Strategic Planning process impacts on continuous improvement in the

administration of the COMSA company.

Keywords: Strategic Planning, Continuous Improvement



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion ha tenido como objetivo determinar si el planeamiento

estratégico impacta en la mejora continua en la administracion de la empresa COMSA.

El capitulo I, est4 destinado al planteamiento del problema, el mismo que comprende puntos
esenciales para la investigacion tales como formulacion del problema general y especificos, el
objetivo de la investigacion igualmente general y especificos, la justificacion del estudio, el
sistema de hipotesis, generales y especificas, asi como la identificacion y clasificacion de las

variables de estudio.

El capitulo I, consideramos tres elementos basicos: Los antecedentes tedricos, en los que
consignamos las conclusiones esenciales a las que han llegado otros investigadores respecto a
temas relacionados con la investigacion que realizamos; El marco Tedrico, como sistema de

temas ejes estrictamente relacionados con las variables de estudio.

El capitulo I, trata y analiza todo el aspecto metodoldgico de la investigacion; se especifica
el tipo de investigacion, se realiza la operacionalizacion tanto de la variable independiente
como de la dependiente, se especifica la estrategia para probar la hipotesis, se sefiala la
poblacién y muestra de estudio, asi como describe y explica los instrumentos que se han

empleado para la recoleccion de datos.

El capitulo 1V, presenta los resultados del trabajo de investigacion y la adopcion de teorias.
Aqui se muestra y realiza un andlisis de los resultados, asi como la contrastacion de las

hipotesis. De igual forma en el capitulo V, se realiza la discusion de los resultados.

Finalmente, en el capitulo VI se muestran las conclusiones y recomendaciones de todo el
trabajo de investigacion desplegado, se demuestran la prueba de hipdtesis. Igualmente se
formulan las recomendaciones respectivas para superar la situacion problematica determinada

como resultado de la investigacion.

Xi



CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica:
COMSA INDUSTRIAL, inicia sus actividades en el sector eléctrico de Alta Tension en
1961, con el nombre de “Estudios, Montajes y Tendidos Eléctricos”. Rapidamente la
empresa amplia sus actividades hacia los campos de alumbrado publico e instalaciones de

baja tension en general.

A partir de la década de los 70, COMSA INDUSTRIAL, va asumiendo de forma
progresiva nuevas actividades, tales como: Instalaciones mecanicas y de fluidos, sistemas
de instrumentacion y control, sistemas de comunicacién, plantas de cogeneracion e

instalaciones6 relacionadas con el ambito ambiental.

Estas actividades se articulan entorno a una organizacion moderna y dinamica que cuenta

con multiples delegaciones y empresas filiales en todo el estado espafiol.

Los principales activos de COMSA son su equipo humano, que ha recogido y trans-mitido
a través de los afios la experiencia de la Empresa, una solida situacion financiera, un
actualizado parque de maquinaria y equipos auxiliares, y las instala-ciones necesarias para

desarrollar su actividad.

La filial del grupo en Perd denominada como COMSA Pert SAC, fue fundada en el afio
2012. Inicialmente fue inscrita y registrada como EMTE S.L. SUCURSAL EN EL PERU,
con RUC N° 20392770934, posteriormente cambio de razdén social a COMSA
INSTALACIONES Y SISTEMAS INDUSTRIALES, S.L. SUCURSAL EN PERU,
siendo el Nombre Comercial: COMSA INDUSTRIAL.

COMSA INDUSTRIAL, realiza la prestacion de servicios eléctricos en Baja, Media y Alta
Tension (lineas energizadas), en la linea de transmision de 60Kv a 220v., siendo su
principal cliente en Lima, ENEL DISTRIBUCION PERU S.A.A, con quienes se tiene
contrato de exclusividad para la prestacion de servicios eléctricos en la cadena productiva

de trasmision y distribucién de energia eléctrica.
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Segun el Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (OSINERGMINY),
al 2015, el sector eléctrico alcanzo US$ 2593 millones en inversiones, de los cuales 91.2%
correspondid a inversiones de empresas privadas, 4.1% a inversiones de empresas publicas

y 4.7% a inversiones en electrificacion rural.

Sobre el consumo de electricidad por hogares, los resultados preliminares de la Encuesta
Residencial de Consumo y Usos de Energia (ERCUE) para 2016 sefialan que el promedio
de un hogar a nivel nacional es 149.9 kWh al mes. Este es mayor en el area urbana (173.8
kWh/mes) y menor en las zonas rurales (40.9 kWh/mes). En comparacion a 2012, los
niveles se habrian incrementado 49%, 44% y 12%, respectivamente. De acuerdo con el
nivel de pobreza, los resultados preliminares de la ERCUE 2016 sefialan que los hogares
no pobres consumen en promedio 166.2 kWh/mes, mientras que los hogares en situacion
de pobreza y extrema pobreza consumen 94.1 kWh/mes y 61.2 kWh/ mes,
respectivamente. En comparacion a 2012, estos numeros representan un crecimiento de

72%, 23% y 44%, respectivamente.

En la actualidad no existe informacion del sector industrial de empresas prestadoras de
servicios eléctricos en el Per(, que permita conocer el impacto que tienen las empresas

prestadoras en el nivel de competitividad del sector.

Actualmente COMSA INDUSTRIAL carece de un modelo de planeamiento estratégico
para cumplir su propdsito de, prestar servicios eléctricos en la cadena productiva de
trasmision y distribucion de energia eléctrica, el cual se ve reflejada en los no muy
rentables ingresos econdémicos de los ultimos afios, debido a una no adecuada
administracion de la empresa, pues se tiene poco conocimiento de las herramientas

administrativas y tecnoldgicas que nos ofrece el entorno competitivo.

1.2. Formulacion del problema
Ante la problematica presentada, en el caso en la Administracion de la empresa COMSA

INDUSTRIAL, se plantean las siguientes interrogantes:

L http://www.osinergmin.gob.pe/seccion/centro_documental/Institucional/Estudios_Economicos/Libros/Osinergmin-
Industria-Electricidad-Peru-25anios.pdf
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1.2.1. Problema general

e ;De qué manera el Planeamiento Estratégico impacta en la mejora continua en

la Administracion de la empresa?

1.2.2. Problemas especificos
e ;De qué manera el Planeamiento Estratégico en la empresa, influye en la mejora
de la calidad en la Administracion de la empresa?
e ;De qué manera el Planeamiento Estratégico influye en la mejora dela
rentabilidad de la empresa?
e ;De qué manera las estrategias se relacionan con la mejora continua en la

Administracion de la empresa?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

e Determinar si el Planeamiento Estratégico impacta en la mejora continua en la

Administracion de la empresa.

1.3.2. Objetivos especificos
e Elaborar un Plan Estratégico para lograr la mejora de la calidad en la
Administracion de la empresa.
e Proponer un modelo de Planeacion Estratégica para obtener una mejora en la
rentabilidad de la empresa.
e Determinar si las estrategias se relacionan con la mejora continua en la

Administracion de la empresa.

1.4. Justificacion de la investigacion
Justificacion Tedrica
La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de la teoria y los conceptos de la
administracion estratégica, encontrar explicaciones a situaciones internas y del entorno
que afectan a la empresa COMSA INDUSTRIAL Esto permitira al investigador contrastar

diferentes conceptos de la administracion en una realidad como COMSA INDUSTRIAL.

14



Este estudio también permitira comprobar la importancia del Planeamiento Estratégico
como parte integrante de la Administracion Estratégica, constituyéndose en un instrumento

para la adecuada gestion y crecimiento de las empresas.

Para el logro de esta investigacion se desarrolla dentro de un marco tedrico basado en el
Modelo de Excelencia en la Gestion, el cual nos servira como una guia practica de evaluar
a la organizacion y plantear nuevas estrategias que permitan un desarrollo constante de la

empresa y su sostenibilidad.

Justificacion Metodoldgica

Para lograr el cumplimiento de los objetivos de estudio, se acude al empleo de técnicas de
investigacion como el Instrumento para medir las caracteristicas del anélisis ambiental y
nivel de competitividad de las empresas de servicios eléctricos, desarrollado y validado
por el autor de esta tesis. A través de la aplicacion del cuestionario y su procesamiento en
un software estadistico, se busca conocer el grado de andlisis estratégico del entorno,
direccion estratégica, estructura y cultura organizacional que determinen el nivel de
competitividad de la empresa COMSA INDUSTRIAL. Asi, los resultados de la
investigacion se apoyan en la aplicacion de técnicas de investigacion validas en el medio,

como el cuestionario y el software estadistico.

Justificacion Préctica

De acuerdo a los objetivos de la investigacion, su resultado permite encontrar soluciones
concretas a problemas de andlisis estratégico, direccion estratégica, estructura y cultura
organizacional, que inciden en los resultados de la empresa COMSA INDUSTRIAL.

Asi, el desarrollo de la investigacion, permitira realizar un analisis de estos dos criterios
en la organizacion, bajo el Modelo de Excelencia en la Gestion del Peru, para luego realizar
la propuesta del desarrollo del Planeamiento Estratégico con el fin de aportar al mayor
crecimiento de la empresa; e ir de la mano con el crecimiento constante del sector de

servicios eléctricos, buscando aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado.

Esta investigacion sera una guia para otras empresas de servicios electricos para que
realicen el diagnostico de su organizacion y tengan un modelo de propuesta para el

desarrollo del Planeamiento Estratégico.

15



1.5.

1.6.

Delimitaciones del estudio
Delimitacion Temporal

Comprende el periodo 2019

Delimitacion Espacial
El ambito fisico geografico comprende la empresa COMSA INDUSTRIAL, Lima

Metropolitana.

Delimitacion Conceptual
Es delimitado por el proceso del Planeamiento Estratégico aplicado a la mejora continua

de la empresa.

Delimitacion Social
Se circunscribe al estudio de la Organizacion COMSA INDUSTRIAL, Alta Direccion y

personal administrativo en el contexto de su sector empresarial.

Viabilidad del estudio

El Proyecto de Investigacidon que se estd presentando tiene viabilidad, ya que se puede
disponer de los respectivos y necesarios medios de informacion. Respecto a los costos y
gastos que genere este trabajo de investigacion, en tu totalidad sera financiado con recursos

propios, y para lo cual se dispone de los respectivos medios de financiamiento.
De otra parte, el tiempo requerido permitira establecer la relacién entre el planeamiento

estratégico y la mejora continua, los que validaran las hip6tesis planeadas en el presente

proyecto de investigacion.

16



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
Al momento de desarrollar el estudio, no encontramos antecedentes bibliograficos de
alguna empresa prestadora de servicios eléctricos que haya realizado un estudio
documentado de la aplicacion o desarrollo de un modelo de planeamiento o0 administracion
estratégica en su organizacion, pero si muchos modelos desarrollados de planificacion

estratégica en otros sectores de nuestra economia.

De la misma forma tenemos existen muchos modelos de Planeamiento Estratégico y
Administracion Estratégica desarrollados por diversas entidades, sobre todo privadas,
quienes estan constantemente a la vanguardia de los cambios en el entorno para poder

competir en este panorama global.

Es asi como, este proyecto puede ser, un modelo a ser replicado en cualquier organizacion

que preste servicios eléctricos.

2.1.1. Investigaciones internacionales
e Weiman Durango & Parra Carmona (2014), en su tesis “Diserio del plan
estratégico en la empresa de servicios de ingenieria eléctrica vy
telecomunicaciones Energizando Ingenieria y Construccion S.A.S.”, Universidad
EAFIT — Colombia, Escuela de Administracién — MBA, su investigacion brinda
una descripcion de la construccion de un plan estratégico siguiendo la
metodologia del modelo Canvas de Alexander Osterwalder e Yves Pickneur.
(Osterwalder & Yves Pigneur, 2010). Como objetivo general se plantea disefiar
el Plan Estratégico para la empresa de servicios de ingenieria ENERGIZANDO
INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.S. para el periodo 2015-2019. El
presente documento recoge informacion del sector donde se desenvuelve
Energizando, con el fin de justificar la viabilidad del negocio en el entorno macro.
La planeacion estratégica trajo como resultado un conjunto de acciones puntuales
para encaminar la compafiia hacia un futuro deseable elegido adrede por los

estrategas.
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e Escobar Gutiérrez (2016), en su tesis “Plan estratégico para una empresa de
ingenieria e innovacion del sector minero”, Universidad Técnica Federico Santa
Maria — Chile, Departamento de Ingenieria Comercial — MBA, su investigacion
se basa en el analisis de una empresa nueva en el mercado que carece de varios
aspectos que podrian dejarla fuera de la industria. Tras un diagndstico realizado
a todas sus areas funcionales se determino que actualmente el principal motivo de
que su permanencia en el mercado sea una amenaza radica en la falta de una
Planificacion Estratégica y la falta de un Cuadro de Mando Integral que permita
medir y mantener dicha planificacion en el tiempo. En la Planificacion Estratégica
propuesta para la empresa se centra en un servicio de calidad al menor costo
posible empleando la innovacidn para conseguirlo. Tras el analisis de las 5 fuerzas
de Porter, PESTEL y FODA se establecieron objetivos a corto y mediano plazo
para abordar las debilidades y amenazas detectadas y potenciar las fortalezas y
oportunidades. La estrategia que se determind de acuerdo a Porter es la de
Enfoque de Bajo Costo, la cual ofrece un servicio a un segmento de clientes al
precio mas bajo posible. Para el largo plazo se determinaron objetivos
estratégicos en las perspectivas financiera, de los clientes, interna y de
crecimiento. En cada una de ellas se determinaron indicadores econémicos para
medir y evaluar el cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos. Con
estas perspectivas y objetivos estratégicos se construye un mapa estratégico que
posteriormente da paso al Cuadro de Mando Integral. Finalmente, se realiza una
propuesta de implementacion del Cuadro de Mando Integral que en consecuencia
ayuda a la implementacion de la Planificacion Estratégica.

e Ente Nazionale Per L'energia Elettrica (ENEL - Espafia) - Plan Estratégico
Institucional 2018-2020.2

e Empresa Nacional de Electricidad S.A. (ENDESA Espafia) — Plan Estratégico
2019-2021.3

2 https://www.enel.pe/content/dam/enel-
pe/medios/press/NP%2020171121%20ENEL%20Strategic%20P1an%202018%202020.pdf

% https://www.endesa.com/content/dam/endesa-
com/home/sobreendesa/estrategia/documentos/2018/Endesa%20Actualizaci%C3%B3n%20Plan%20Estrat%C3
%A90ic0%202019-21.pdf
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2.1.2. Investigaciones nacionales
e Alvino Caceres & Lingan Diaz (2019), en su tesis “La planificacion estratégica y
las exportaciones de maiz blanco gigante del cusco hacia Espafia. 2015 -2017”,
Universidad Catélica Sedes Sapientiae - Peru, Escuela de Postgrado - Maestria en
Administracion de Negocios y Finanzas Internacionales, su investigacion se
centra en la identificacion de la ausencia de planificacion estratégica en las
empresas que exportan el maiz blanco gigante del Cusco (MBGC) arriesgando
las posibilidades del crecimiento empresarial, al desaprovechar las oportunidades
del mercado y otros correlatos que implica la falta de planificacion empresarial.
La tesis tiene un enfoque cualitativo, su alcance es correlacional con un disefio no
experimental, el ambito de la investigacion comprende a las empresas
exportadoras ubicadas en las zonas productivas de maiz gigante blanco del Cusco
(MBGC), especificamente en las zonas del Valle Sagrado de los Incas en las
provincias de Urubamba y Calcas. El desarrollo de la investigacion comprende
caracterizar el maiz blanco gigante del Cusco, analizar el mercado espafiol, la
oferta exportable, el valor de las exportaciones hacia Espafia por empresa, para
finalmente plantear las pruebas de hipétesis. El aporte de la investigacion radica
en la demostracion de la relacion entre todos los aspectos tedricos y practicos del
uso de herramientas de planificacion estratégica respecto al desempefio de las

exportaciones del maiz blanco gigante del Cusco.

e Blas Daga (2019), en su tesis “Planeamiento estratégico y rentabilidad de la
empresa Corporacion DEYCAR'S SAC, Trujillo, 20167, Universidad Privada
San Pedro - Peru, su investigacion tuvo por finalidad disefiar un Planeamiento
Estratégico, con el fin de aumentar la rentabilidad de la empresa dedicada a la
Ensefianza de Manejo y afines, y en dicha investigacion se tomé como muestra a
la empresa CORPORACION DEYCAR'S SAC, por ser una de las mas
representativas en la ciudad de Trujillo. Para esto se aplico el método descriptivo
basico, a través de la recoleccion de datos, en forma documentaria y otras
proporcionada por la gerencia y el area de contabilidad. A la vez ésta
investigacion presenta un disefio no experimental, puesto que solo se procede a
observar, describir y explicar la relacion que existe entre el Planeamiento

Estratégico y la Rentabilidad. Al final la investigacion llego a la conclusion que:
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La comparacion de la rentabilidad del periodo 2015 frente al periodo 2016, resulta
favorable en razon del Gltimo periodo y esto se debe a la aplicacion del
Planeamiento Estratégico, que se desarrolla en razén de politicas de ventas mas
eficientes y la mejor administracion de la liquidez de la empresa.

e Electro Sur Este - Plan Estratégico Institucional 2017-2021.*

e Sociedad Eléctrica del Sur Oeste S.A. (SEAL) - Plan Estratégico 2017-2019.°

e Administracion de Infraestructura Eléctrica S.A. (ADINELSA) - Plan Estratégico
Institucional 2017-2021.°

e ENEL Pert - Plan Estratégico Institucional 2018-2020."

2.2. Bases teoricas
Segun Porter, Michael,® La administracion estratégica es el proceso que envuelve a los
administradores de todas las areas de la organizacion en la formulacién y en la
implementacién de estrategias y las metas estratégicas. Esta definicidon no significa que los
administradores mas altos dicten sus ideas para que sean seguidas por las personas que
lideran. Todas las personas de la organizacion pueden dar ideas para que la administracion

de la empresa pueda llegar a ser 6ptima.

Segln Hitt, Michael,® El proceso de Administracion Estratégica es por naturaleza
dindmica, ademas es el conjunto de compromisos, decisiones y acciones que se requieren
para que una empresa logre competitividad estratégica y rendimientos superiores al

promedio.

Segun Druker, Peter,° Es el proceso continuo que consiste en adoptar ahora decisiones
(asuncion de riesgos) empresariales sistematicamente y con el mayor conocimiento posible
de su caracter de futuro, en organizar sistematicamente los esfuerzos necesarios para

ejecutar estas decisiones, y medir los resultados de éstas decisiones comparandolas con las

4 http://www.else.com.pe/ArchivosTransparencia/2018000415.pdf

S http://www.seal.com.pe/Documentos/PLANEAMIENTO/A%C3%B10%202019/PLAN%20ESTRAT %
C3%89GIC0% 202017-2021%20V.07-CNC.pdf

& http://www.adinelsa.com.pe/files/transparencia/perugob/S_I1_2_d_PEl.pdf

T https://www.enel.pe/es/conoce-enel/prensa/press/d201711-plan-estrategico-enel-2018-2020-a-la-vanguardia-
con-la-digitalizacion-y-clientes.html

8 Porter, Michael, (1980). Competitive Strategy : Techniques for Analyzing Industries and Competitors.

% Hitt, Michael; Ireland, Duane y Hoskisson, Robert (1,999). Administracion Estratégica. México.

10 Druker, Peter. 1,981. La Gerencia. Editorial EI Ateneo. 4ta edicion. Buenos Aires.
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expectativas mediante la retroaccion sistematica organizada; EIl proceso comienza con los

objetivos de la empresa.

Segln Warren Bennis,!! Define el Desarrollo Organizacional como una respuesta al
cambio, representando una compleja estrategia educativa con la intencion de modificar las
creencias, actitudes, valores, y estructura de las organizaciones de modo que ellas puedan
adaptarse de mejor manera a las nuevas tecnologias, mercados, y desafios, como asi

también al vertiginoso ritmo del propio cambio”.

Segln Richard Beckhard,? El Desarrollo Organizacional es un proceso planificado que
se desarrolla a todo lo ancho de la organizacién, que es dirigido desde la cispidle, con el
proposito de aumentar la efectividad y salud de la organizacion a través de intervenciones
planeadas en los "procesos organizacionales” haciendo uso del conocimiento de las

ciencias del comportamiento.

Seglin James Harrington,*3 para él la Mejora Continua, significa cambiarlo para hacerlo

mas efectivo, eficiente y adaptable.

Segin Edward Deming,** la administracion de la calidad total requiere de un proceso
constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se logra,

pero siempre se busca.

Segin Thompson, Arthur, *® Las empresas de hoy en dia tienen que pensar
estratégicamente acerca de la posicion de su compafia y acerca del impacto de las
condiciones cambiantes. Deben supervisar la situacidn externa para saber cuando realizar
un cambio de estrategia y deben conocer el negocio muy bien para saber qué tipos de

cambios estratégicos iniciar.

11 Warren Bennis 1969 “Organization Development: Its nature, origin, and prospects", Reading, MA: Addison-
Wesley.

12 Seglin Richard Beckhard (1969).

13 James Harrington, Mejoramiento de los procesos de la empresa, Bogota, McGraw-Hill, 1992, 309 Pags

14 DEMING, William Edwards (1989). Calidad, Productividad y Competitividad: la salida de la crisis. Diaz de
Santos. p. 412. ISBN 84-87189-22-9.

15 Thompson JR, Arthur A., (2004), Administracion Estratégica: Textos y Casos, Mc Graw Hill 13va edicion.
Mexico.
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La funcion de los directivos de formular e implementar estrategias consta de cinco

componentes relacionados entre si:

v" Desarrollar un concepto de negocio y formar una vision de hacia dénde se necesita
dirigir a la organizacion.

v' Transformar la mision en objetivos especificos de resultados.

v' Elaborar una estrategia que logre el resultado planeado.

v" Implantar y poner en préctica la estrategia seleccionada de manera eficiente y eficaz.

v" Evaluar el resultado, revisar la situacion e iniciar ajustes correctivos en la mision, los

objetivos, la estrategia o la implantacion en relacion con la experiencia real.

Las 5 Tareas de la Administracion Estratégica

Task 1 Task 2 Task 3 Task 4 Task 5

Desarrollal\'\\ \ orad) \\ \

una Vision \\ E;:“:t;"}: \ lmplementar\\ M;nltlorear.

Estrateglca \ Establecer \-\, para ol It?gro } y \ y t(‘)’:]::':;s
y / | Objectivos / Wle / | Ejecutarla /

una Mision / el Estrategla / acclones

del negodqg” / Objetivos correctivas

t I t

( Revisar sl "“) (Revlsar sl ) ( Mejorar/ ) [ Mejorar/ \ (" Recicle )
necesita necesita Cambiar \ Camblar \ sl necesita /

1 I I I )

El presente trabajo de investigacion se desarrollara en el contexto del marco teérico de

Arthur Thompson.

2.3.Bases filosoficas
En la actualidad las empresas compiten para proveer de mejores productos y servicios, de
ahi nace la necesidad de adoptar las buenas practicas que prometen dotar a las compafiias
de control, buena organizacion, por eso se realizan los outsourcings (externalizar) y los
benchmarking (evaluaciones comparativas). Un ejemplo de esto son todos los métodos y
filosofias que se han popularizado y estandarizado en la mayoria de las empresas sobre
cdémo se deben llevar a cabo las operaciones y la administracion de una organizacion. Con
esta documentacién se busca profundizar en estas filosofias comprobar la eficiencia de
estos métodos para lograr la mejora continua. COMSA se dedica a llevar soluciones

innovadoras para diferentes segmentos de mercado como el manejo eficiente de energia en
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automatizacion, control y servicios eléctricos, utilizada por sus clientes en diferentes
sectores y segmentos economicos: infraestructuras, industria, edificios, centros de datos y
sector residencial; bajo la vision de que la energia es fundamental para el mundo en

crecimiento en el que vivimos.

2.4.Definicion de términos basicos
Planeamiento Estratégico. Es un proceso continuo, sin intermitencias. Una vez puestos
en marcha los diferentes planes hay que ir retransmitiendo a su debido tiempo la
informacidn pertinente a sus mandos responsables, con el fin de que puedan introducir
oportunamente las correcciones que hubiere lugar. ES necesario ademas hacer
periddicamente revisiones generales sobre la marcha de las operaciones, a fin de reelaborar

los planes siempre que las circunstancias hayan cambiado radicalmente.

Mejora Continua. Es un proceso que pretende mejorar los productos, servicios y procesos
de una organizacion mediante una actitud general, la cual configura la base para asegurar
la estabilizacion de los circuitos y una continuada deteccion de errores o areas de mejora.
La mejora continua constituye un método eficaz para lograr la calidad total, también
denominada excelencia, que es la evolucidén que ha ido experimentando el concepto de
calidad. La calidad es, por lo tanto, el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término de calidad a lo largo del tiempo.

El Mejoramiento Continuo. La calidad total y la mejora continua se basa en el ciclo
PHVA o ciclo de Deming, que fue dado a conocer por Edwards Deming en la década del
50, baséandose en los conceptos del estadounidense Walter Shewhart. PHVA significa:
Planificar, hacer, verificar y actuar. En inglés se conoce como PDCA: Plan, Do, Check,
Act. Este ciclo constituye una de las principales herramientas de mejoramiento continuo en
las organizaciones, utilizada ampliamente por los Sistemas de Gestidn de la Calidad con el
propdsito de permitirle a las empresas una mejora integral de la competitividad y de los
productos ofrecidos. También sirve para mejorar permanentemente la calidad, facilitando
una mayor participacion en el mercado, una optimizacién en los costos y, por supuesto, una

mejor rentabilidad y productividad de la organizacion.

El Ciclo PDCA. Suele ser la sisteméatica mas empleada en la implementacidn de un sistema

de mejora continua. También se le conoce como ciclo de mejora continua o circulo de
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Deming. Esta ultima denominacién se debe a su autor, Edwards Deming. El circulo de
Deming esta compuesto por cuatro etapas ciclicas, de tal forma que una vez terminada la
cuarta etapa se debe regresar a la primera y repetir el ciclo. De esta manera, las actividades

son reevaluadas periédicamente para incorporar nuevas mejoras.

La idea es que es lograr la mejora continua, es decir, el mejoramiento continuo de la calidad
mediante la disminucion de fallas, el aumento de la eficacia y eficiencia, la solucion de

problemas, y la prevision y eliminacion de riesgos potenciales.

Las cuatro etapas que componen el ciclo PDCA son:

Planificar (Plan): se identifica cuales son aquellas actividades de la organizacion
susceptibles de mejora y se fijan los objetivos a alcanzar al respecto. La busqueda de
posibles mejoras se puede realizar con la participacion de grupos de trabajo, escuchando

las opiniones de los trabajadores, buscando nuevas tecnologias, entre otros procedimientos.

Hacer (Do): se ejecutan los cambios necesarios para efectuar las mejoras requeridas. Es
conveniente aplicar una prueba piloto a pequefia escala para determinar el funcionamiento

antes de hacer cambios a gran escala.

Verificar (Check): una vez realizada la mejora, se procede a un periodo de prueba para
verificar su buen funcionamiento. En caso que la mejora no cumpla con las expectativas

iniciales se realiza modificaciones para ajustarla a los objetivos esperados.

Actuar (Act): finalmente, luego del periodo de prueba se estudian los resultados y se
comparan estos con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido implantada la
mejora. Si los resultados son satisfactorios se implantara la mejora en forma definitivay a
gran escala en la organizacion; pero si no lo son habra que evaluar si se hara cambios o si

se descarta la mejora.

Una vez terminado el cuarto paso, se vuelve al primer paso para estudiar nuevas mejoras a

implantar.

Los Modelos de Excelencia. El desarrollo de la calidad total y la mejora continua ha dado

lugar a la aparicion de los modelos de excelencia, que pueden definirse como marcos no
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normativos basados en una serie de criterios que sirven como guias de autoevaluacion. De
esta forma, las organizaciones pueden comprobar que estan dirigiéndose por el camino
correcto para conseguir la excelencia empresarial, mediante el alcance y mantenimiento de

la calidad total y mejora continua de todos sus procesos y circuitos.

Estos criterios tienen que ver con cuestiones de liderazgo, politicas y estrategias, enfoque
a los clientes y los trabajadores, alianzas y recursos, procesos Yy resultados obtenidos en las
personas, la sociedad y resultados clave para la organizacion.

Administracion Estratégica. Es el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar las
decisiones interfuncionales que permiten a la organizacion alcanzar sus objetivos. Ello
implica integrar la administracion, la mercadotecnia, las finanzas y la contabilidad, la
produccidn y las operaciones, la investigacion y el desarrollo y los sistemas computarizados

de informacion para obtener el éxito de la organizacion.

Certo S. la define como: El proceso que se sigue para asegurar que una organizacion posea

estrategia organizacional y se beneficie de su uso.

Stoner J. Proceso de administracion que entrafia que la organizacion prepare planes

estratégicos y después actte conforme a ellos.

Ventaja Competitiva. Una compafiia tiene ventaja competitiva cuando cuenta con una
mejor posicion que los rivales para asegurar a los clientes y defenderse contra las fuerzas
competitivas. Existiendo muchas fuentes de ventajas competitivas: elaboracion del
producto con la mas alta calidad, proporcionar un servicio superior a os clientes, lograr
menores costos en los rivales, tener una mejor ubicacion geografica, disefiar un producto

que tenga un mejor rendimiento que las marcas de la competencia.

Gerencia Estratégica. Es un proceso apasionante que permite a una organizacion ser
proactiva en vez de reactiva en la formulacién de su futuro. Es la formulacion, ejecucion y
evaluacion de acciones que permiten gque una organizacion logre sus objetivos. La
formulacion de estrategias incluye la identificacion de las debilidades y fortalezas internas
de una organizacién, la determinacion de las amenazas y oportunidades externas de una

firma, el establecimiento de misiones de la industria, la fijacion de los objetivos, el
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desarrollo de las estrategias alternativas, el analisis de dichas alternativas y la decision de
cuéles escoger. La ejecucion de estrategias requiere que la firma establezca metas, disefie
politicas, motive a sus empleados y asigne recursos de tal manera que las estrategias
formuladas puedan ser llevadas a cabo en forma exitosa. La evaluacion de estrategias

comprueba los resultados de la ejecucion y formulacion.

Estrategias. Son programas generales de accion encaminados al cumplimiento de
objetivos generales; implican objetivos, compromiso de los recursos necesarios para el
logro de dichos objetivos y las principales politicas que deberan acatarse en utilizar esos
recursos. Se refieren al destino que debe darse a los recursos (humanos, financieros, etc)

para que aumenten las probabilidades de que se logren los objetivos fijados.

Vision Estratégica. Una vision estratégica indica las aspiraciones de la administracion para
la organizacion, proporcionando una vista panoramica de “en qué negocio deseamos estar,
hacia donde nos dirigimos y la clase de empresa que estamos tratando de crear”. Explica

en forma detallada una direccién y describe el punto del destino.

Mision. La mision es expresion de la manera como definimos nuestra organizacion en
términos de identidad, valores, actividades y &mbito de accion. La Mision Bésica de la
empresa son estrategias disefiadas para llevar a las organizaciones mas alla de su negocio
basico, estrategias que en efecto extienden su mision. Esto puede hacerse de maneras

denominados verticales u horizontales, asi como en combinaciones de ambas.

Politicas. Guias que proporcionan orientacion en la accion administrativa y sobre todo en
la toma de decisiones, obligandonos a elaborarlas dentro de determinados limites. Por lo
general no requieren accién alguna, ya gque su intencion es servir a los administradores en

los compromisos que adquieren cuando toman decisiones. Su esencia es el buen juicio.

Teoria de Sistemas Abiertos. Sugiere que las organizaciones y los entornos son
interdependientes. Los cambios del entorno indudablemente influyen en la vida de una
organizacion, y los cambios internos de una organizacion, ciertamente influyen en el
entorno de la misma.

Consiguientemente la “tarea de administrar" estd fuertemente ligada al disefio de un

contexto organizacional donde el individuo puede acercarse a la racionalidad en la toma de
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decisiones, y que este acercamiento sea practico en términos de los objetivos

organizacionales.

Desarrollo Organizacional. Proceso de cambios planeados tendientes a aumentar la
eficacia y la salud de la organizacion para asegurar el crecimiento mutuo de la empresa y
los empleados. Es la disciplina/ciencia/arte que mas energias ha dedicado para explicar
eventualmente y predecir eficazmente el comportamiento de las organizaciones,

encontrando su sustento y apoyo dentro de las Ciencias del Comportamiento.

La Cultura Organizacional. Es la forma acostumbrada o tradicional de pensar y hacer las
cosas, compartida en mayor o menor medida por los miembros de la organizacion, y que
todos los miembros entrantes tienen que aprender y aceptar para ser aceptados como

servidores de la empresa u organizacion.

Anélisis Estratégico. Anélisis de fortalezas y debilidades internas de la organizacion, asi

como amenazas y oportunidades que enfrenta la institucion.

Objetivos Estratégicos. Resultados a largo plazo que una organizacion espera lograr para

hacer real la mision y vision de la empresa, o area de negocio.

2.5.Hipotesis de investigacion
2.5.1. Hipotesis general
La hipotesis general de la investigacion es:
El Planeamiento Estratégico contribuye en la mejora continua en la Administracion

de la empresa.

2.5.2. Hipdtesis especificas
Las hipotesis especificas de la investigacion son:
o EIl Planeamiento Estratégico es un factor clave de éxito en la mejora continua de la
calidad en la Administracion de la empresa.
e La Planeacion Estratégica contribuye en el crecimiento de la rentabilidad de la

empresa.
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e Las caracteristicas de la estrategia, estructura y la cultura organizacional alineados,

se relacionan con la mejora continua en la Administracion de la empresa.

2.6.0peracionalizacion de las variables

A continuacion, se detalla la operacionalizacion de las variables.

VARIABLES

DIMENSION

INDICADORES

Independiente:

El Planeamiento

- Entorno
Organizacional

- Analisis del entorno interno y externo.

- Vision estratégica, objetivos

Mejora Continua

Estratégico - Estrategia estratégicos y financieros, estrategias
Funcional genéricas y funcionales.
Dependiente: - Cultura - Nivel de mejora

Organizacional

- Calidad de
Servicios eléctricos

- Nivel de adaptacion a las nuevas
herramientas administrativas
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CAPITULO HI
METODOLOGIA

3.1.Disefio metodologico
La investigacion para el presente trabajo de tesis es no experimental, que se define como la
investigacion donde no se manipulan deliberadamente las variables. Lo que vamos a hacer
en este tipo de investigacion es observar el fenomeno tal y como se dan en su contexto
natural para después analizarlo. El disefio sera de tipo transversal; este tipo de estudio
recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables

y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

Asi mismo la investigacion tendra caracter descriptivo cuya naturaleza es indagar la
incidencia y los valores en que se manifiesta una o mas variables (dentro del enfoque
cualitativo) o ubicar, categorizar y proporcionar una vision de una comunidad, un evento,

un contexto, un fendbmeno o una situacion dada.

El método a utilizar sera el Inductivo-Deductivo.

Este disefio de investigacion, es un disefio sin grupo control y en el cual sélo se efectda una

medicion posterior.

Esquema del disefio pre-experimental:
G X O1
G = Grupo objeto de estudio (empresa COMSA INDUSTRIAL)

X = Tratamiento o variable independiente (Planeamiento Estratégico)

O:1 = Medicion de la variable dependiente (Mejora Continua)

3.2.Poblacién y muestra
3.2.1.Poblacion
Poblacion interna (personal de la empresa)
e Marco muestral: Némina de directivos de la empresa (8)
e Técnicas de muestreo: Método No probabilistico. Muestreo por conveniencia.

e Tamanfo de la muestra: 8
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Poblacion externa (clientes)
e Marco muestral: Registro de clientes corporativos y funcionarios del cliente
principal ENEL.: 13 clientes corporativos y 42 funcionarios de ENEL.

3.2.2.Muestra

La muestra sera de tamafio: 45

n= Z’pag N
E2(N-1)+Z%pq

Donde:

n= Tamafio de la Muestra, dato que se quiere obtener
Z= Nivel de confianza escogida (1,96)

N= Tamafio de la poblacion (55)

E= Precision o error (0.05)

p= Proporcidn de la poblacion que tiene la caracteristica de interés que nos interesa medir
(0.20)

g= (1-p) Es la proporcién de la poblacion que no tiene la caracteristica de interés = 0,80

n=(1.96)>*0.2*0.8* 55 =4510 =45

(0.05)2 * (55-1) + (1.96)> * 0.2 * 0.8
f= Fraccion de muestreo (n/ N) = 45/55 = 0.8182

Muestra Estratificada
ESTRATIFICACION | CLIENTES | PORCENTAJE | MUESTRA

Corporativos 13 24% 11
Funcionarios ENEL 42 76% 34
N= 55 100% n= 45

3.3.Técnicas de recoleccion de datos
La metodologia a utilizar sera dindmica y participativa involucrando a todos los actores

(interno, externo) que forman parte del sector de servicios eléctricos.
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Focus Group, Una entrevista en grupo es una oportunidad unica de experimentar "el
mercado™ directamente, esta investigacion comenzara con una deteccion de necesidades,
para lo cual se realizara un focus group con profesionales de diversas empresas proveedoras
de servicios eléctricos de la region. Como resultado de esta sesion se espera rescatar la

existencia de un problema recurrente en el area de servicios eléctricos.

Observacion, utilizaremos nuestros sentidos orientandolos a la captacion de la realidad que
estamos analizando. Dentro de la clasificacion nos enfocaremos en la observacion no

Estructurada que comprende las notas de campo y notas propiamente dichas.

Entrevistas, se interactuard con las personas, donde una de las partes formulara
determinadas preguntas relacionadas con la investigacion. Dentro de la clasificacion
utilizaremos las entrevistas semi estructuradas o focales, en las que el entrevistador se vale
de una guia tematica que indica las preguntas que habra de formular y las entrevistas de
grupo focal, en las cuales un grupo conversa acerca de los temas que aparecen en la guia

tematica.

Encuestas y Cuestionarios, lo usaremos como procedimiento de recogida de datos

primarios cuando se quiera reservar la autoria de las opiniones.

Analisis Documental, de todos aquellos documentos histéricos con que cuentan COMSA
INDUSTRIAL vy las principales empresas de servicios eléctricos en el pais y ello es posible

encontrarlo en los informes, boletines, manuales, memorias, news, web site, etc.

3.4.Técnicas para el procesamiento de la informacién
Los datos recolectados durante la etapa de investigacion seran procesados en primera
instancia clasificando y ordenando de acuerdo a las variables que son objeto de estudio,
haciendo uso de las técnicas de la estadistica basica utilizando para ello el uso de hojas de

calculo de Ms-Excel, ademas de tablas combinadas, cuadros y graficos estadisticos, SPSS.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1.Analisis de resultados
4.1.1. Descripcion de los Resultados de la variable Planeamiento Estratégico y sus
dimensiones.
TABLA 1. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

NIVELES ENEL OTROS FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 10 18 28 62%
REGULAR 1 14 15 33%
DEFICIENTE 0 2 2 4%
TOTAL 11 34 45 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes: funcionarios de ENEL y otras empresas.

ILUSTRACION 1. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
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Fuente: Elaboracién propia

Se realiz6 una encuesta a 45 clientes: funcionarios de la empresa de distribucion eléctrica ENEL,
y funcionarios de otras empresas clientes de la ciudad de Lima, sobre planeamiento estratégico.

De los cuales el 62% de los encuestados, manifiestan que el nivel de planeamiento estratégico es
bueno; es decir, se preocupan por el entorno organizacional y estrategia funcional.

Ademas, el 33% de los encuestados indican que el nivel de planeamiento estratégico es regular.
Finalmente, el 4% de los encuestados indicaron que el nivel de planeamiento estratégico es
deficiente.



TABLA 2. ENTORNO ORGANIZACIONAL
ENTORNO ORGANIZACIONAL

NIVELES ENEL OTROS FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 9 25 34 76%
REGULAR 1 8 9 20%
DEFICIENTE 1 1 2 4%
TOTAL 11 34 45 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes: funcionarios de ENEL y otras empresas.

lustracion 2. ENTORNO ORGANIZACIONAL

ENTORNO ORGANIZACIONAL
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Fuente: Elaboracién propia

De la tabla y figura N° 2, de la encuesta realizada a 45 clientes: funcionarios de la empresa de
distribucion eléctrica ENEL, y funcionarios de otras empresas clientes de la ciudad de Lima,
podemos advertir que:

El 76% de los encuestados, manifiestan que el nivel de entorno organizacional es bueno; es decir,
poseen un buen analisis del entorno interno y externo.

Ademas, el 20% de los encuestados indican que el nivel de entorno organizacional es regular.

Finalmente, el 4% de los encuestados indicaron que el nivel de entorno organizacional es
deficiente.
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TABLA 3. ESTRATEGIA FUNCIONAL
ESTRATEGIA FUNCIONAL

NIVELES ENEL OTROS FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 9 16 25 56%
REGULAR 2 16 18 40%
DEFICIENTE 0 2 2 4%
TOTAL 11 34 45 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes: funcionarios de ENEL y otras empresas.

ILUSTRACION 3. ESTRATEGIA FUNCIONAL
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Fuente: Elaboracion propia

De la tabla y figura N° 3, de la encuesta realizada a 45 clientes: funcionarios de la empresa de
distribucion eléctrica ENEL, y funcionarios de otras empresas clientes de la ciudad de Lima,
podemos advertir que:

El 56% de los encuestados, manifiestan que el nivel de estrategia funcional es bueno; es decir,
estan bien establecidas la vision estratégica y los objetivos estratégicos y financieros, asi como su
estrategias genéricas y funcionales.

Ademas, el 40% de los encuestados indican que el nivel de estrategia funcional es regular.

Finalmente, el 4% de los encuestados indicaron que el nivel de estrategia funcional es deficiente.
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4.1.2. Descripcion de los Resultados de la variable Mejora Continua y sus

dimensiones.
TABLA 4. MEJORA CONTINUA
MEJORA CONTINUA

NIVELES ENEL OTROS FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 8 19 27 60%
REGULAR 3 15 18 40%
DEFICIENTE 0 2 2 0%
TOTAL 11 34 45 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes: funcionarios de ENEL y otras empresas.

ILUSTRACION 4. MEJORA CONTINUA
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Fuente: Elaboracién propia

Se realizé una encuesta a 45 clientes: funcionarios de la empresa de distribucion eléctrica ENEL,
y funcionarios de otras empresas clientes de la ciudad de Lima, sobre mejora continua.

De los cuales el 60% de los encuestados, manifiestan que la mejora continua es buena; es decir, se
preocupan por la cultura organizacional y calidad de servicios eléctricos.

Ademas, el 40% de los encuestados indican que el nivel de mejora continua es regular.

Finalmente, ningln encuestado indic6 que el nivel de la mejora continua es deficiente.
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TABLA 5. CULTURA ORGANIZACIONAL
CULTURA ORGANIZACIONAL

NIVELES ENEL OTROS FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 9 17 26 58%
REGULAR 1 16 17 38%
DEFICIENTE 1 1 2 4%
TOTAL 11 34 45 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes: funcionarios de ENEL y otras empresas.

ILUSTRACION 5. CULTURA ORGANIZACIONAL.
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Fuente: Elaboracion propia

De la tabla y figura N° 5, de la encuesta realizada a 45 clientes: funcionarios de la empresa de
distribucion eléctrica ENEL, y funcionarios de otras empresas clientes de la ciudad de Lima,

podemos advertir que:

El 58% de los encuestados, manifiestan que el nivel de cultura organizacional es bueno; es decir,
se tienen definidos un buen nivel de mejora continua.

Ademas, el 38% de los encuestados indican que el nivel de cultura organizacional es regular.

Finalmente, el 4% de los encuestados indicaron que el nivel de cultura organizacional es deficiente.
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TaBLA 6. CALIDAD DE SERVICIOS ELECTRICOS
CALIDAD DE SERVICIOS ELECTRICOS

NIVELES ENEL OTROS FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 9 22 31 69%
REGULAR 2 11 13 29%
DEFICIENTE 0 1 1 2%
TOTAL 11 34 45 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes: funcionarios de ENEL y otras empresas.

ILUSTRACION 6. CALIDAD DE SERVICIOS ELECTRICOS
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Fuente: Elaboracion propia

De la tabla y figura N° 6, de la encuesta realizada a 45 clientes: funcionarios de la empresa de
distribucion eléctrica ENEL, y funcionarios de otras empresas clientes de la ciudad de Lima,
podemos advertir que:

El 69% de los encuestados, manifiestan que el nivel de calidad de servicios eléctricos es bueno; es
decir, se cuenta con un buen nivel de adaptacion a las nuevas herramientas administrativas de
mejora continua.

Ademas, el 29% de los encuestados indican que el nivel de calidad de servicios eléctricos es
regular.

Finalmente, el 2% de los encuestados indicaron que el nivel de calidad de servicios eléctricos es
deficiente.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS GENERAL

Ho: El Planeamiento Estratégico no impacta en la mejora continua en la Administracion de la
empresa.

Hi: El Planeamiento Estratégico impacta en la mejora continua en la Administracién de la
empresa.

Demostracion de la Hipdtesis General

Utilizamos el siguiente criterio:
Si la significancia asint6tica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se rechaza Ho.

Aplicamos SPSS v25:

Tabla 7: CORRELACION ENTRE EL PLANEAMIENTO Y LA MEJORA CONTINUA

Correlaciones

PLANEAMIENTO MEJORA
ESTRATEGICO CONTINUA

Coeficiente
Rho de PLANEAMIENTO de 1,000 ,789
Speaman ESTRATEGICO correlacion
Sig.
(bilateral) ,000
N 45 45
Coeficiente
MEJORA de ,789 1,000
CONTINUA correlacion
Sig.
(bilateral) ,000
N 45 45
** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

Como se observa en la Tabla 7 la significancia asintotica (0,000) es menor que el nivel de significacion
(0.05), se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipotesis del investigador).

Es decir, El Planeamiento Estratégico impacta en la mejora continua en la Administracién de la
empresa.

Ademés, la correlacion de Rho de Spearman es 0.789, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es positiva y alta.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ho: El Planeamiento Estratégico no es un factor clave de éxito en la mejora continua de la calidad
en la Administracion de la empresa.

Hi: El Planeamiento Estratégico es un factor clave de éxito en la mejora continua de la calidad en
la Administracion de la empresa.

Demostracion de la Hip6tesis Especifica 1

Utilizamos el siguiente criterio:
Si la significancia asintdtica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se rechaza Ho.

Aplicamos SPSS v25:

Tabla 8: CORRELACION ENTRE CALIDAD DE SERV. ELECTRICOS
Y LA MEJORA CONTINUA

Correlaciones

PLANEAMIENTO MEJORA
ESTRATEGICO CONTINUA

CALIDAD DE
Rho de SERV Coeficiente de 1,000 ,541
Speaman ELECTRICO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45
MEJORA Coeficiente de ,541 1,000
CONTINUA correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Como se observa en la Tabla 8 la significancia asintética (0,000) es menor que el nivel de
significacion (0.05), se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis del
investigador).

Es decir, El Planeamiento Estratégico es un factor clave de éxito en la mejora continua de la calidad
en la Administracion de la empresa.

Estratégico impacta en la mejora continua en la Administracion de la empresa.

Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0.541, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es positiva y baja.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ho: La Planeacion Estratégica no contribuye a la mejora de la rentabilidad de la empresa.

Hi: La Planeacion Estratégica contribuye a la mejora de la rentabilidad de la empresa.

Demostracion de la Hipotesis Especifica 2

Utilizamos el siguiente criterio:
Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se rechaza Ho.

Aplicamos SPSS v25:

Tabla 9: CORRELACION ENTRE LA CULTURA ORGANIZACIONAL
Y LA MEJORA CONTINUA

Correlaciones

PLANEAMIENTO MEJORA
ESTRATEGICO CONTINUA

Rho de CULTURA Coeficiente de 1,000 ,667
Speaman ORGANIZACIONAL correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45
MEJORA Coeficiente de ,667 1,000
CONTINUA correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Como se observa en la Tabla 9 la significancia asintotica (0,000) es menor que el nivel de significacion
(0.05), se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipotesis del investigador).

Es decir, La Planeacion Estratégica contribuye a la mejora de la rentabilidad de la empresa.

Ademés, la correlacion de Rho de Spearman es 0.667, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es positiva y moderada.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Ho: La estrategia no se relacionan con la mejora continua en la Administracion de la empresa.

Hi: La estrategia se relacionan con la mejora continua en la Administracion de la empresa.

Demostracion de la Hip6tesis Especifica 3

Utilizamos el siguiente criterio:
Si la significancia asintdtica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se rechaza Ho.

Aplicamos SPSS v25:

Tabla 10: CORRELACION ENTRE LA ESTRATEGIA FUNCIONAL
Y LA MEJORA CONTINUA

Correlaciones

PLANEAMIENTO MEJORA
ESTRATEGICO CONTINUA

Rho de ESTRATEGIA  Coeficiente de 1,000 ,7166
Speaman FUNCIONAL correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45
MEJORA Coeficiente de ,766 1,000
CONTINUA correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

Como se observa en la Tabla 10 la significancia asintética (0,000) es menor que el nivel de significacion

(0.05), se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hip6tesis alterna (hip6tesis del investigador).
Es decir, La estrategia se relacionan con la mejora continua en la Administracién de la empresa.
Ademas, la correlacién de Rho de Spearman es 0.766, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es positiva y alta.
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CAPITULO V
DISCUSION

5.1.Discusion de resultados
En la presente investigacion se realizd una comparacion de los resultados obtenidos con
otras investigaciones similares o parecidas, distinguiendo en ellas las variables estudiadas
0 su respectiva relacién, destacando aspectos de similitud o discrepancia con los

antecedentes y fuentes tedricas citadas en esta investigacion.

e Los resultados obtenidos en esta investigacion conducen en términos generales a
establecer que el Planeamiento Estratégico impacta en la mejora continua en la
Administracion de la empresa COMSA. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman
es 0.789, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacién es positiva y alta. Este
resultado guarda similitud con lo expresado por Sanchez Cueva (2019) en su tesis
“Planeamiento estratégico y su relacion con la calidad de servicios al cliente en la
empresa importadora American Service Refrigeration E.ILR.L. Surquillo, 2018, llego
a la conclusion que: No existe relacion significativa entre el planeamiento estratégico y
la calidad del servicio en la Empresa importadora American Service Refrigeration
E.I.LR.L. Surquillo 2018.

e En la primera hipotesis especifica se establecio que el Planeamiento Estratégico es un
factor clave de éxito en la mejora continua de la calidad en la administracién de la
empresa COMSA. La correlacion de Rho de Spearman es 0.541, de acuerdo a la escala
de Bisquerra dicha correlacion es positiva y baja. Este resultado guarda similitud con
lo expresado por Armas & Romani (2019) en su tesis “Factores criticos de éxito que
permiten a una pequefia Empresa del sector consultoria migrar a mediana Empresa en
Lima Metropolitana”, llego a la conclusion que: Los procesos de calidad y nivel de
servicio, innovacidn, capital humano y planeamiento estratégico son criticos para el
crecimiento econdémico de una pequefia empresa del sector Consultoria en Lima

Metropolitana, pues permiten mejorar el estandar de los procesos internos.

e En la segunda hipotesis especifica se establecio que la Planeacion Estratégica

contribuye a la mejora de la rentabilidad de la empresa COMSA. La correlacion de Rho
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de Spearman es 0.667, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva
y moderada. Este resultado guarda similitud con lo expresado por Blas Daga (2019) en
su tesis ‘“Planeamiento estratégico y rentabilidad de la empresa Corporacion
DEYCAR'S SAC, Tryjillo, 2016, llego a la conclusion que: La comparacion de la
rentabilidad del periodo 2015 frente al periodo 2016, resulta favorable en razon del
ultimo periodo y esto se debe a la aplicacion del Planeamiento Estratégico, que se
desarrolla en razén de politicas de ventas mas eficientes y la mejor administracion de

la liquidez de la empresa.

En la tercera hipotesis especifica se establecidé que la Estrategia se relaciona con la
mejora continua en la administracion de la empresa COMSA. La correlacion de Rho de
Spearman es 0.766, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y
alta. Este resultado guarda similitud con lo expresado por Alayo & Becerra (2013) en
su tesis “Elaboracion e implementacion de un plan de mejora continua en el area de
produccion de Agroindustrias KAIZEN”, llego a la conclusion que: Con el alineamiento
con los objetivos estratégicos con la mision y vision de la empresa, se realizé un analisis
en el BSC para determinar la validacion de los indicadores ya propuestos en durante el
diagnostico y establecer nuevos indicadores medibles al aplicar los programas y planes

de mejora.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.Conclusiones

De las pruebas realizadas, podemos concluir que:

e Con el presente estudio se ha podido establecer que, la aplicacion del proceso de
Planeamiento Estratégico, impacta en la mejora continua en la administracion de la
empresa COMSA.

e Se ha determinado que, el Planeamiento Estratégico, es un factor clave de éxito en la
mejora continua de la calidad en la administracion de la empresa COMSA.

e Se ha determinado que, la Planeacion Estratégica contribuye a la mejora de la
rentabilidad de la empresa COMSA.

e Se ha determinado que, las Estrategias se relacionan con la mejora continua en la

administracion de la empresa COMSA.

6.2.Recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion, se recomienda:

e A partir de la presente investigacion, elaborar un Plan Estratégico para un horizonte de
cinco afios, utilizando metodologia y herramientas modernas en administracion
estratégica.

e Recomendamos que el plan estratégico que se desarrolle e implemente sea revisado en
forma mensual, con la finalidad de realizar los ajustes correspondientes oportunamente,
en caso no se llegara a cumplir con alguna de las actividades programadas.

e COMSA deberia llevar el control de la implementacion de su plan estratégico, a través
de los indicadores de gestién, utilizando como herramienta el Balance Scorecard. Para
ello, al disefiar su tablero de control deben participar todas las areas involucradas
(operativas, financieras, comercial, recursos humanos, administrativas, etc.) con la
finalidad de que puedan conocer el sistema y al mismo tiempo se comprometan con la
ejecucion.

e Considerar la posibilidad de adquirir o desarrollar una herramienta de software, que
permita automatizar la generacion de reportes y resultados del Cuadro de Mando

Integral.
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ANEXOS

INSTRUMENTOS DE OBTENCION DE INFORMACION.

1. GUIA DE ENTREVISTA A EMPRESARIOS CLAVES.
ANALISIS SECTORIAL/ SUBSECTORIAL

PREGUNTAS BASICAS

¢Donde obtiene usted sus materias primas e insumos?
¢A quién vende su produccion (bienes y/o servicios)?
¢Quién es el consumidor final de su producto?

¢Qué tecnologia emplea usted, existen otras mejores y por qué no las usa?

1
2
3
4. ¢Qué cambios importantes han existido en el negocio desde que empez6?
5. ¢Cudles son las empresas mas importantes de su ramo? ;Por qué?

6. ¢Quiénes son su principal competencia? ¢Por qué?

7. ¢Cudles son los precios de sus principales productos?

8

¢Puede sugerir otras personas que tengan informacion similar?

PARA SUBMAPAS

9. Tiempo de mano de obra por unidad producida

10. Volumen de principal materia prima usada y costo por unidad producida
11. Numero de trabajadores por sexo

12. Ventas promedio

SOBRE EL ENTORNO

13. Conocimiento sobre programas de apoyo. ¢Participa? ;Por qué?

14. Principales problemas con marco regulatorio

15. Identificacion de politicas que afectan al sector y opinidn sobre ellas

16. Pertenencia a organizaciones gremiales

2. VISION CUESTIONARIO.
I. SITUACION ACTUAL
Cuéles son los productos/servicios que la empresa ofrece a sus clientes?

¢Qué diferencia a la empresa de sus competidores?

¢Cudles son las razones por las que la empresa ha sido exitoso en el pasado?

¢Cudles considera que son las fortalezas y debilidades de la empresa?

1
2
3
4. ¢Qué percepcion considera que tienen los clientes de la empresa?
5
6. ¢Cudles son las cualidades que describen a la empresa?

7

¢Cudles son los valores que hacen que el grupo de empresas sea lo que es?

47



Il. DEFINICION DE LA VISION

8. ¢Qué oportunidades y riesgos existen en el largo plazo para la nueva organizacion en el
mercado?

9. ¢Qué nuevas necesidades existen en el mercado?

10. Cuéles son los productos/servicios que la nueva organizacion deberia ofrecer a sus clientes?

11. ¢Qué percepcidn quisiera que los clientes, accionistas, personal y publico en general tengan de
la nueva organizacién?

12. ;Sobre qué bases considera que debe evaluarse el progreso de la organizaciéon? (innovacion,
entre otros)

13. ¢Enuncie la Visién que a su parecer describe lo que la nueva organizacion deberia ser en el

futuro?

3. EVALUACION DE LAS CINCO FUERZAS COMPETITIVAS.

EVALUACION
DE FACTORES
112345

FUERZAS COMPETITIVAS

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

PRINCIPIO. - La manipulacién competitiva entre las empresas
rivales es un proceso dindmico y en constante cambio, a medida
que las empresas inician nuevas medidas ofensivas y defensivas y
que el énfasis cambia de una combinacién de herramientas y
tacticas competitivas a otra.
FACTORES. -

- Competencia en precios.

- Calidad durabilidad.

- Desempefio.

- Innovacion.

- Imagen.
AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

PRINCIPIO. - Los peligros de un nuevo ingreso son mas
poderosos cuando las barreras son bajas, hay un considerable grupo
de candidatos, las empresas establecidas no pueden o no estan
dispuestas a combatir con energia los esfuerzos de un recién
llegado por lograr una posicion en el mercado y el competidor
potencial puede esperar utilidades atractivas.

FACTORES. -
- Nueva capacidad de produccion.
- Economia de escala.
- Aprendizaje y experiencia.
- Lealtad del cliente.
- Politicas reguladoras.
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PRODUCTOS SUSTITUTOS.

PRINCIPIO. Laamenaza competitiva planteada por los productos
sustitutos es poderosa cuando éstos se encuentran facilmente
disponibles y tienen un precio atractivo, cuando los compradores
creen que los sustitutos tienen caracteristicas comparables o
mejores y cuando los costos del cambio son bajos para los
compradores
FACTORES.

- Calidad.

- Desempefio.

- Precio.

FUERZAS COMPETITIVAS

EVALUACION
DE FACTORES

1

2

3

4

5

PODER DE LOS PROVEEDORES

PRINCIPIO. Los proveedores de un grupo de empresas rivales
son una poderosa fuerza competitiva siempre que tengan el
suficiente poder de negociacion para colocar a ciertos rivales en
una desventaja competitiva basada en los precios que pueden
exigir, la calidad y el desempefio de los articulos que proporcionan,
o la confiabilidad de sus entregas.
FACTORES.

- Calidad.

- Precio.

PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

PRINCIPIO. Los compradores son una fuerza competitiva
poderosa cuando pueden ejercer un apalancamiento en las
negociaciones en lo concerniente a precio, calidad, servicio u otros
términos de venta.
FACTORES.

- Ndmero de compradores.

- Poder de discrecion.

- Calidad del servicio.

LEYENDA:

- MUY DE ACUERDO

- DE ACUERDO

- NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
- EN DESACUERDO

- MUY EN DESACUERDO.

g b~ WO N B

49



4. GUIA DE ANALISIS DEL ENTORNO.

I.- ANALISIS GLOBAL

ANALISIS DE LASFUERZAS DEL ENTORNO (MACROENTORNO EXTERNO)

¢ Qué tendencias globales estan (o estaran) afectando este tipo de negocios?

e Econdmico: ;Qué cambios en la economia estan impactando la empresa que se asesora?

e Politico / Juridico: ;Qué cambios en legislacion o en regulaciones estan impactando o impactaran
esta actividad?

¢ Ambiental: ;Qué cambio en el ambiente y en los recursos naturales pueden afectar la empresa?

e Tecnoldgico: (Qué tendencias tecnolégicas o innovaciones estan afectando (o es probable que
afecten) esta actividad?

e Sociocultural: ;Qué cambios en los habitos de las personas, los deseos, acciones o creencias estan

0 se pueden prever que estan afectando el negocio?

IDENTIFICACON DE OPORTUNIDADES Y RIESGOS DEL ENTORNO

e Basados en las respuestas a todas estas preguntas, ¢cuales son las amenazas y oportunidades mas

importantes de la empresa que se asesora?

I1.- ANALISIS SECTORIAL O SUBSECTORIAL (5 FUERZAS PORTER)

o Determine qué factores en el ambiente externo estan afectando a la empresa y qué amenazas y

oportunidades de la empresa que se asesora?

COMPETIDORES

o Hay amenaza de nuevos competidores en el subsector?

e . Cudl facil es para los competidores entrar en el mercado?

e ;Cudl es el nivel e intensidad de la competencia?

e ;Qué hace que las empresas en este subsector compitan fuertemente entre si? ;Por qué?

e ;El subsector esté creciendo o estd empequefieciéndose? ;A qué ritmo?

PROVEEDORES

e ;CoOmo es la relacién de negociacion de la empresa con los proveedores?

e ;Son los proveedores importantes? ¢ Son muchos o pocos?

e ;Estan coordinados o compiten airadamente entre si?

e Hay amenazas de obsolescencia?

e ;Cuén probable es que el producto actual sea completamente sustituido por otro?

e ;Qué tanto contribuyen en la calidad o servicio de los productos de la empresa?
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CLIENTES

e ;Cuéntos son los clientes importantes?

e ;Cudl es la disponibilidad de sustitutos de los productos del sector?

e . Queé tan importante es para el cliente la calidad o servicio que se le brinda?
e ;Qué costo presenta para el cliente cambiarse a otra empresa?

e ;Cual es la rentabilidad de los clientes?

SUSTITUTOS

e ;Cudl es la disponibilidad de sustitutos cercanos?

e ;Cudles son los costos del cambio para el cliente?

e ;Qué tan rentable y agresivo es el duefio del sustituto?

e ;Cudl es la relacién valor / precio del producto sustituto?

ANALISIS DEL ENTORNO INMEDIATO

COMPONENTES DIRECTOS

e ;Existen otras empresas en el entorno mas cercano a la empresa que vendan un producto o servicio
igual o equivalente?

e . Cudl es el tamafio y volumen de ventas de cada una de ellas?

e Cudles son las caracteristicas del producto que fortalece la competencia (precio, calidad,
empaque)?

e ;Qué hace que varias empresas en su entorno inmediato compitan por los mismos clientes?

e . Qué tipo de promocidn y publicidad utiliza la competencia?

e ;Qué caracteristicas tiene el local donde funciona (otras facilidades)?

e ;Qué productos o servicios adicionales se ofrecen?

e /Cbmo se atiende al cliente en estas empresas?

e ;Cudles son las caracteristicas del personal?

COMPETIDORES INDIRECTOS

e ;Existen en el entorno més cercano empresas que produzcan o brinden un servicio similar o
sustituto que puedan competir con su empresa?

e ;Caracterice los productos o servicios en cuanto a: ¢precio, calidad, empaque, promocion,

publicidad, lugar, servicio al cliente, entre otros aspectos?

PROVEEDORES

e ;Cudles son sus principales proveedores?
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e ;Pueden llegar a convertirse en su competencia?
e ;Como contribuye a la calidad del producto o servicio que usted produce?

e ;Qué ventajas tiene usted con esta relacion (tiempos, pagos, crédito, lealtad)?

CLIENTES

e ;Qué tan importante es para el cliente la calidad o servicio que se le brinda?
e ;Qué costo representa para el cliente cambiarse a otra empresa?

e ;Cual es la rentabilidad de los clientes?

e Se informa usted de sus necesidades, gustos y preferencias?

e ;Qué atencion le da a su clientela que no le brinda la competencia?

¢ Cuéntos son los principales clientes? Elabore una ficha de cada uno de ellos.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

¢De qué manera el
Planeamiento Estratégico

Determinar si el
Planeamiento Estratégico

El Planeamiento

PRINCIPAL | . . . . Estratégico impacta en la
O |iascaaniameion |Thaeo S TEIO8| mejor ot
GENERAL Administracion de la Administracion de la Administracion de la
empresa.
empresa? empresa.
,De qué manera el El Planeamiento
12 s
Planeamiento Estratégico Elabor,ar_ un PlanI I Elstratgglgo_es un Ifactor
ESPECIFICO | influye en la mejorade la | Cotrategico para lograr fa | clave de exito en la
. mejora de la calidad en la | mejora continua de la
@ calidad en la L - !
- . Administracion de la calidad en la
Administracion de la . .
empresa. Administracién de la
empresa?
empresa.
¢De qué manera el Proponer un modelo de La Planeacion
ESPECIFICO Planeamiento Estratégico | Planeacion Estratégica Estratégica contribuye a
@) genera un proceso de para obtener una mejora en | la mejora de la
mejora en la rentabilidad la rentabilidad de la rentabilidad de la
de la empresa? empresa. empresa.
¢De qué manera la Determinar si la estrategia, | La estrategia se
ESPECIEICO estrategia, se relacionan estructura se relacionan relacionan con la mejora
3) con la mejora continua en | con la mejora continuaen | continuaen la

la Administracion de la
empresa?

la Administracion de la
empresa.

Administracion de la
empresa.

INDEPENDIENTE
X: Planeamiento
Estratégico
Indicadores:

X1: Entorno
Organizacional

X2: Estrategia Funcional

DEPENDIENTE
Y: Mejora Continua

Indicadores:

Y1: Cultura
Organizacional

Y2: Calidad de Servicios
Eléctricos.

. Tipo de investigacion

- Aplicada

. Disefo de

investigacion
- Descriptivo
explicativo

. Unidad de anélisis

- Método inductivo:
Conocer

- Método deductivo:
Observar

. Técnica de recoleccion

de datos

- Técnicas de muestreo

- Técnicas recolector
de datos

. Analisis de

interpretacion de la
informacién

- Cuestionarios

- Encuestas
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PLANEAMIENTO ESTRATEGICO PROPUESTO - COMSA INDUSTRIALES

MISION

Nuestra mision es atender la necesidad de desarrollo de proyectos, ejecucion de obra y
mantenimiento de instalaciones eléctricas, siendo responsables con nuestro medio ambiente,
cumpliendo los maés altos estandares de calidad, seguridad y tiempo, generando confianza a

nuestros clientes.

VISION

Ser una empresa de servicios eléctricos reconocida, como lider en el sector de la electricidad,
en el mantenimiento de instalaciones eléctricas y en la elaboracién y ejecucion de proyectos de
electricidad, tanto por nuestros proveedores como por nuestros clientes. La profesionalidad en
nuestro trabajo es prioridad, lo cual nos lleva a ofrecer a nuestros clientes un servicio de
atencion y calidad adecuado a sus necesidades.

Nuestro propoésito es la mejora continGia buscando el incremento de nuestra eficacia y esto
comienza con una exhaustiva seleccién de nuestros empleados y proveedores, los cuales son
evaluados previamente para asegurarnos que su servicio y productos adquiridos se adapten y

se mantengan en el tiempo a las necesidades de nuestros clientes y las nuestras.

VALORES

Confianza.- Cumplimos los acuerdos y plazos contraidos, mas all4& de los compromisos
contractuales.

Liderazgo.- Nuestra iniciativa y liderazgo esta siempre presente para dirigir los proyectos,
obras y servicios encomendados.

Innovacién.- Brindamos como un equipo sélido nuevas soluciones. Implementamos cambios
para el mejor servicio.

Eficiencia.- Optimizamos permanentemente nuestros procesos, garantizando nuestra

competitividad en el mercado.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Posicionamiento de Mercado
e Generacidn de una cultura de Negocios a largo plazo

e Busqueda de la entrega de una respuesta oportuna y de excelencia
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e Busqueda permanente de nuevas oportunidades de negocio.
e Ser reconocidos en la Region por:

e El cumplimiento de estandares de calidad.

e Expertos en energia.

e Lideres en uso de tecnologia.

e Contar con Personal Contratista de gran capacidad técnica y empresarial.

Reaccion y Agilidad

e Busqueda permanente de la disminucién de los tiempos de respuesta a nuestros clientes.
e Disminucion en los tiempos de atencion a clientes por fallas en sus instalaciones.

e Disposicién de nuestro personal para dar soluciones técnicas.

e Relacién permanente a través de programa de visitas.

Valoracion Equitativa

¢ Innovacién permanente en los procedimientos de trabajo. De manera de lograr optimizar los
tiempos de trabajo.

e Apoyo constante en aporte de soluciones técnicas y mejores practicas a nuestros grupos de
interés.

e Ser percibidos como unidad que brinda satisfaccion a nuestros clientes externos.

e Implementar mejores practicas y estandares técnicos econdmicos

e Personal preocupado por la generacion de ingresos.

e Nuestro personal buscara por medio del conocimiento de la cadena de valor del cliente.

o Lograr tener un cliente leal y satisfecho.

Capacidad Administrativa y Capital de Conocimiento

e Personal con alto grado de conocimiento y nivel de profesionalismo.

¢ Innovacion permanente en la tecnologia introducida en la red de eléctrica

e Innovacién continua en los procesos internos, productos y servicios.

e Personal altamente involucrado con la Prevencion de Riesgo.

e Procedimientos y normas en base al capital de conocimientos de las personas que trabajan
en COMSA.

e Personal con alto grado en la toma de decisiones y capacidad de respuesta hacia nuestros

clientes internos y externos.
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ANALISIS FODA'Y DE ENTORNO

Consiste efectuar un andlisis interno y externo del Team de Mantenimiento, para ver las
fortalezas y conocer las debilidades. También, es importante poder efectuar un andlisis del
entorno para ver como ésta el mercado y conocer sus exigencias. Para dar cumplimiento a esto,
se realizaran entrevistas al Gerente de Operaciones y a Clientes lideres de opinion.

ANALISIS FODA

Fortalezas:

El Foco de negocio central a parte de los servicios eléctricos, es la busqueda de nuevos negocios
a través de la venta de servicios de mantenimiento a los clientes de tipo comercial e industrial.
Medicién de la calidad del servicio que se entrega a los clientes, tanto a nivel operativo como
comercial, son un estandar de la Empresa. Se reconoce la importancia del aprendizaje de sus
empleados y la relacion estratégica con los contratistas Mantiene los valores éticos y la
seguridad de su personal. Posee el area de mantenimiento las capacidades técnicas y
equipamiento de punta para poder desarrollar las actividades de mantenimiento.

Oportunidades:

Existe un mercado que necesita empresas con alto nivel de especializacion El area de
mantenimiento ya participa en servicios a la mineria. La alta demanda en el mercado de cobre,
hace que las empresas necesiten mantener la continuidad de su produccién con el menor tiempo
de interrupcidn. Fidelizar a los diferentes clientes a través de los servicios de mantenimiento.
Posibilidad de aumentar los niveles de Calidad de Trabajo.

Debilidades:

Personal Contratista con bajo nivel de preparacion de su personal. Estructura organizacional
muy ajustada por lo que no se pueden asumir contratos de envergadura con empresas mineras.
Nuestros estandares de tiempo de vida atil de los equipamientos son totalmente distintos al de
las grandes empresas mineras, lo que hace dificultuoso poder cumplir con sus estandares. No
se tiene estructura definida para poder enfrentar los trabajos solicitados. Poco conocimiento de
los niveles de exigencias de las grandes empresas mineras.

Amenazas:

Competencias de empresas de la region como Cobra Perd, Dominium, Lari, entre otros. Se
prevee la llegada de otras empresas competencia. Descuidar el mantenimiento de las
instalaciones propias. Sobrecarga del personal por aumento de su nivel de responsabilidades y
exigencias en el cumplimiento de las tareas.
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ANALISIS DE ENTORNO

Economico

En la Regidn, existe un alto crecimiento en la actividad econdmica y en forma especial la que
corresponde al rubro minero, lo que para estas Empresa se traduce en una necesidad
permanente la de contar con una continuidad permanente de servicios eléctricos industriales.
Por lo que independiente del precio del servicio, requieren de Empresas especializadas en el
servicio de mantenimiento que permita entregar un servicio de Calidad. En la region existen
empresas mineras dedicadas a la extraccion de cobre, los cuales hoy en el mercado tienen un
valor importante que hace que la pérdida del suministro de energia eléctrica origine grandes
pérdidas econdémicas.

Politico

El factor politico, no es relevante para este mercado, solo importa que la condicién de la
regulacion eléctrica mantenga precios de nudo que permitan obtener el maximo de utilidades
y que exista estabilidad politica en el pais para que las inversiones tanto internas como
extranjeras permitan el desarrollo normal de las empresas.

Legal

En el &ambito legal se puede apreciar que las Empresas requieren de prestadores de servicio que
cumplan con todos los aspectos legales con sus trabajadores. Cuenten con normativas internas,
tengan reglamentos de Higiene y Seguridad, no registren accidentes y no tengan reclamos en
la inspeccion del trabajo. Finalmente, cuenten con espaldas financieras que les permita
absorber cualquier tipo de evento.

Sociocultural

Hoy las Empresas todas tienen declaraciones de cuidado del medio ambiente, por lo que buscan
proveedores de servicio que tengan de algun modo Certificaciones de Calidad, trabajen con
altos estandares de cuidado del medio ambiente y mantengan contacto con las comunidades.

Global

Existe un alto valor en el mercado de los productos derivados del cobre. También, existe un
alto desarrollo econdmico en la region, que hacen que las Empresas tengan niveles de
produccidn altos por la demanda que existe.
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