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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa, especializada en servicios de internet de fibra dptica, busca consolidarse en el
mercado de Lima Metropolitana ofreciendo una propuesta de valor enfocada en conexiones de
alta velocidad, estabilidad y atencion al cliente de excelencia. Este proyecto tiene como
objetivo diferenciarse mediante procesos claros de facturacion, soporte técnico continuo y un
enfoque en la satisfaccion del cliente, elementos fundamentales en un sector que enfrenta

desafios significativos en calidad de servicio y soporte.

La propuesta de valor incluye la provision de internet de alta velocidad utilizando tecnologia
de fibra dptica, garantizando conexiones confiables y con baja latencia, asi como un sistema
transparente de facturacion y una atencion al cliente personalizada. EI modelo de negocio
contempla la automatizacion de procesos clave y el uso de herramientas tecnoldgicas

avanzadas para optimizar la experiencia del cliente.

La inversion inicial requerida para el inicio de operaciones es de S/ 447,250, financiada con
capital propio y deuda. El plan de negocios proyecta ingresos sélidos y una estructura de costos
eficiente para un periodo de 5 afios, permitiendo alcanzar una rentabilidad sostenible. Los
indicadores financieros demuestran la viabilidad del proyecto, con un Valor Actual Neto
(VAN) de S/ 645,877, una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 58 %y un periodo de recuperacion
de inversién de 1.715 afios.



ABSTRACT

The company, specialized in fiber optic internet services, seeks to consolidate itself in the Lima
Metropolitan market by offering a value proposition focused on high-speed connections,
stability and excellent customer service. This project aims to differentiate itself through clear
billing processes, continuous technical support and a focus on customer satisfaction,
fundamental elements in a sector that faces significant challenges in quality of service and

support.

The value proposition includes the provision of high-speed internet using fiber optic
technology, guaranteeing reliable and low-latency connections, as well as a transparent billing
system and personalized customer service. The business model contemplates the automation
of key processes and the use of advanced technological tools to optimize the customer

experience.

The initial investment required to start operations is S/ 182,514, financed with equity and debt.
The business plan projects solid income and an efficient cost structure for a period of 5 years,
allowing for sustainable profitability. The financial indicators demonstrate the viability of the
project, with a Net Present Value (NPV) of S/ 417,384, an Internal Rate of Return (IRR) of

74.89% and an investment recovery period of 1,507 years.
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CAPITULO 1.PERFIL COMPETITIVO DE LA EMPRESA
1.1 Idea de Negocio

Nuestra idea de negocio consiste en la implementacion de un servicio de internet mediante
fibra dptica en Lima para el afio 2025, este proyecto surge como respuesta a la creciente

demanda de servicios de internet de alta velocidad y calidad en la capital peruana.

El servicio ofrecera conexiones de internet de alta velocidad utilizando tecnologia de fibra

Optica, lo que permitira:

e Velocidades simétricas de hasta 1000 Mbps.
e Estabilidad en la conexion.
e Baja latencia.

e Mayor ancho de banda.
La implementacidn de este servicio se justifica por las siguientes razones:

Demanda creciente: Existe una necesidad cada vez mayor de conexiones de internet rapidas
y estables, impulsada por el aumento del teletrabajo, la educacion en linea y el consumo de
contenido digital (APTC, 2024).

Limitaciones de tecnologias actuales: Las tecnologias existentes, como el cable coaxial o los
radio-enlaces, presentan problemas de saturacidn y estabilidad que afectan la calidad del

servicio.

Ventajas tecnoldgicas: La fibra Optica ofrece ventajas significativas en términos de velocidad,

estabilidad y capacidad de transmision de datos.

Mercado en expansion: EI mercado de servicios de internet por fibra optica en Per( esta en
crecimiento, con importantes inversiones por parte de las principales empresas de
telecomunicaciones (APTC, 2024).

Problemas con el servicio al cliente: Los usuarios enfrentan largos procesos y trabas
administrativas al intentar resolver inconvenientes, como la cancelacion de servicios o la
atencion a averias; estas practicas, que incluyen dilaciones, transferencias innecesarias y falta

de resolucion, generan frustracion y desconfianza hacia las empresas (La Republica, 2023)
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Problemas con la calidad de atencion y soporte: Las empresas del sector de
telecomunicaciones no alcanzan estandares adecuados de atencion y soporte al usuario. Segun
el ranking de calidad de atencién de OSIPTEL, ninguna compafiia logr6 la meta minima de 15
puntos, destacando Movistar con un bajo puntaje de 9.8. Este desempefio refleja serias
deficiencias en la resolucion de problemas y en la experiencia del cliente, lo que subraya la

necesidad de un enfoque mas eficiente y orientado al usuario (OSIPTEL, 2024)

Bajo nivel de satisfaccion del usuario: Bajo nivel de satisfaccion del usuario: El nivel de
satisfaccion de los usuarios de internet fijo en Peru es alarmantemente bajo, alcanzando apenas
el 53 % (OSIPTEL, 2023). Este porcentaje refleja la insatisfaccion generalizada con los
servicios ofrecidos, evidenciando fallas en la calidad, atencién y soporte brindado por las

empresas del sector.

Problemas con el proceso de facturacion: Los principales reclamos de los usuarios en el
sector de telecomunicaciones estdn vinculados a problemas de facturacion y cobro,
representando el 57 % del total de quejas (OSIPTEL, 2024).

Nuestra propuesta de valor se centra en ofrecer:

Conexiones de alta velocidad: Garantizando una velocidad minima del 70% del plan
contratado. Esto generalmente, puede que haya una disminucién de latencia entre la distancia
del punto de origen hacia el punto destino, por factores como clima, entre otros, por ello se les
indica a los consumidores que como maximo puede que haya un 30% de disminucién en la

velocidad.

Servicio estable y confiable: Eliminando los problemas de saturacidén e interferencias

comunes en otras tecnologias.

Atencién personalizada al cliente: Brindando soporte técnico 24/7 y una comunicacion

efectiva con los usuarios.

Precios competitivos: Ofreciendo planes adaptados a las necesidades de diferentes segmentos

del mercado.

Transparencia en los procesos de facturacion: Implementando sistemas automatizados y
claros que permitan a los usuarios visualizar y entender sus consumos y cobros, eliminando

confusiones y aumentando la confianza en el servicio.



El modelo de negocio se basara en:

e Inversion en infraestructura: Alquiler de unared de fibra Optica para que pueda cubrir
en zonas estratégicas de Lima.

e Segmentacion de mercado: Enfoque en &reas urbanas con alta densidad poblacional y
demanda de servicios de internet.

e Alianzas estratégicas: Colaboracion con proveedores de equipos y tecnologia para
garantizar la calidad del servicio.

e Estrategia de precios: Oferta de planes variados que se ajusten a diferentes
necesidades y presupuestos.

e Marketing digital: Utilizacion de canales en linea para promocionar el servicio y
captar clientes.

Se prevé una expansion gradual del servicio, comenzando por las zonas de Lima con mayor
menor penetracion y competencia y extendiéndose progresivamente a otras areas de la ciudad.

A largo plazo, se considerara la posibilidad de expandir el servicio a otras regiones del pais.

Esta idea de negocio busca posicionar a laempresa como un proveedor de servicios de internet
de alta calidad, aprovechando las ventajas tecnoldgicas de la fibra dptica para satisfacer la

creciente demanda de conectividad en Lima.
1.2 Antecedentes y tendencias actuales
Expansion de la Fibra Optica

El mercado de telecomunicaciones en Peru estd experimentando un crecimiento significativo
en la expansién de la fibra Optica, impulsado por la creciente demanda de servicios de Internet
de alta velocidad. Las principales empresas de telecomunicaciones estan realizando

importantes inversiones en infraestructura:

e Telefdnica: En sus 30 afios de operacion en Perl, ha logrado dar acceso a fibra Optica
a cerca de 4 millones de hogares. Movistar (marca comercial de Telefonica): Ha
anunciado una inversion de mas de S/1,000 millones para expandir su red de fibra
Optica, con el objetivo de superar el alcance de 4 millones de hogares en los préximos

anos.
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e Claro: Esta invirtiendo en la ampliacion de su red de fibra Optica en Lima y otras

regiones, con planes de aumentar su cobertura en un 50% para 2025.
Cobertura Actual y Desafios

A pesar de los avances, aun existen desafios significativos en la cobertura de internet en Per0:
Solo el 45% de los peruanos usa internet, con marcadas desigualdades entre zonas urbanas
(54%) y rurales (14%).

En Lima, méas del 63% de los habitantes usa internet, mientras que, en otras ciudades como

Cajamarca, Huancavelica y Amazonas, la tasa bordea el 20%.

Se estima que se han desplegado mas de 70 mil kilémetros de fibra Optica en el pais, pero esto

solo cubre el 10% de los hogares (1 millon de 10 millones).
Oportunidades de Mercado

Demanda Insatisfecha: Existe una clara oportunidad para expandir los servicios de internet
por fibra Optica, especialmente en zonas urbanas de Lima donde la cobertura ain no es

completa.

Mejora de la Calidad: La fibra dptica ofrece velocidades mas altas y mayor estabilidad, lo

que representa una mejora significativa sobre las conexiones existentes.

Competencia en Crecimiento: ElI mercado se ha dinamizado, con una disminucion en la

concentracion de empresas que ofrecen el servicio de internet.
Tendencias Tecnologicas:

La velocidad media de internet en Per( ha mejorado considerablemente, alcanzando un

promedio de 6,2 Mbps, aunque aun es baja comparada con otros paises de Latinoamérica.

La construccion de la Red Dorsal de Fibra Optica y la ejecucion de infraestructura regional han

mejorado la posicion de Peru en términos de infraestructura.
Consideraciones para el Plan de Negocio

e Segmentacion del Mercado: Enfocarse en areas de Lima con baja cobertura de fibra

Optica pero alta demanda potencial.



e Inversion en Infraestructura: Evaluar la posibilidad de alianzas con empresas
especializadas en el despliegue de redes de fibra Optica.

e Estrategias de Comercializacion: Desarrollar planes atractivos que destaquen las
ventajas de la fibra dptica sobre otras tecnologias.

e Servicio al Cliente: Enfatizar en la calidad del servicio y soporte técnico como
diferenciador en un mercado competitivo.

e Analisis Financiero: Realizar un estudio de costos y proyecciones de ingresos,

considerando el potencial de crecimiento del mercado.

En conclusion, el mercado de internet por fibra Optica en Lima presenta oportunidades
significativas de crecimiento, respaldadas por la creciente demanda de servicios de alta
velocidad y las inversiones en infraestructura. Un plan de negocio bien estructurado que aborde
las necesidades insatisfechas y aproveche las tendencias actuales tiene potencial de éxito en

este sector en expansion.
1.3 Problemética

El tema del plan de negocios de servicio de internet mediante fibra dptica se centra en el analisis
y desarrollo de un modelo de negocio sostenible y eficiente que permita ofrecer servicios de
internet de alta velocidad a través de una infraestructura de fibra Optica. Este tipo de tecnologia
es fundamental en la era digital actual, ya que proporciona velocidades de conexion
significativamente mas altas y una mayor fiabilidad en comparacién con otras tecnologias de
transmision de datos (ENEL, 2021). La propuesta de este trabajo de investigacion busca
abordar la creciente demanda de servicios de internet eficientes y rapidos, impulsada por el
auge del teletrabajo, la educacién en linea, el entretenimiento digital y la necesidad
generalizada de conectividad continua a consecuencia de la pandemia (Caillaux, 2020).

Segun el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, en Peru, aunque la penetracion de
internet fijo en los hogares ha experimentado un crecimiento significativo, pasando de 22
conexiones por cada 100 hogares en 2015 a 33 en 2022, la situacion sigue siendo insatisfactoria
en comparacion con otros paises de la region (MTC, 2023). Es mas, Acorde al diario Gestion,
la disparidad se acentua al observar las cifras a nivel local, en Lima, un 26.5% de los hogares
carece de acceso a internet fijo, cifra que se dispara al 91.9% en las zonas rurales (Gestion,
2023). Esta brecha digital subraya la urgente necesidad de expandir y mejorar la infraestructura

de conexion en el pais.



Con respecto a la fibra dptica, segun OSIPTEL, el incremento de conexiones en el Perd
demuestra una clara preferencia por esta tecnologia entre los usuarios; en 2023, se registré un
aumento de méas de medio millén de conexiones mediante fibra Optica, lo que reafirma el interés
y las preferencias de los peruanos por contar con un acceso a internet rapido, constante y
estable. Al cierre de 2022, las conexiones con fibra Optica representaron el 37.42% del total de
conexiones al servicio de acceso a internet fijo a nivel nacional, convirtiéndose en el motor
principal para el crecimiento de este mercado; no obstante, todavia existe un considerable

mercado por abarcar tanto en Lima como en provincias (OSIPTEL, 2023).

Adicionalmente, se ha identificado una creciente insatisfaccion entre los clientes de las
comparfiias mas consolidadas en Peru en cuanto al servicio de internet brindado. Segln datos
de OSIPTEL para el afio 2023, cerca del 60% de los reclamos por averias se debieron a
problemas con el internet fijo, liderando estos reclamos las empresas Movistar y Claro
(OSIPTEL, 2023). Esta insatisfaccion generalizada indica una oportunidad significativa para

nuevos entrantes en el mercado que puedan ofrecer un servicio mas fiable y de mayor calidad.

Por consiguiente, este proyecto se propone disefiar un modelo de negocio que satisfaga las
necesidades del segmento de mercado ain no atendido e inconforme. Se busca implementar
una infraestructura de fibra Optica que asegure una conexion rapida y fiable, abordando las
deficiencias en los proveedores actuales y respondiendo eficazmente a la creciente demanda

por servicios de internet robustos y continuos.

En ese sentido, se plantea validar la idea de negocio mediante un analisis del mercado, el
entorno y la oportunidad de crecimiento; este estudio abarcara un sondeo del mercado para
comprender la demanda, la oferta y la necesidad especifica de los servicios de fibra Optica. Se
examinard el entorno operativo a través de un analisis del macro y microentorno, identificando
factores politicos, econdmicos, socioculturales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que puedan
influir en la operatividad y éxito del negocio. Ademas, se dimensionara la oportunidad de
mercado y se exploraran posibles lineas de negocio complementarias para asegurar la
sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo. Por otro lado, se desarrollaran estrategias para el
modelo de negocio y ventaja competitiva, se establecerd una vision, mision y estrategia
competitiva clara, y se realizaran investigaciones de mercado para probar y ajustar la propuesta
de valor. Finalmente, se detallaran los planes de operaciones, marketing y ventas, asi como la

organizacion y gestion de recursos humanos, todo culminando en la formulacion de estrategias



de responsabilidad social y aspectos juridicos pertinentes, para luego proceder a la evaluacion

economica y financiera del Plan de Negocio.
Problema identificado

Luego de haber indagado sobre el contexto actual en que se viene desarrollando la prestacion
de servicios de cobertura de conexion a Internet mediante fibra optica, en Lima Metropolitana,
se ha identificado que existe un segmento de la poblacion que no se encuentra satisfecha en sus
necesidades y requerimientos para este tipo de servicio. Surge el problema central, ;es acaso
que no existe alguna empresa de servicios en distribucion de Internet en Lima Metropolitana

que pueda satisfacer las preferencias de la poblacién objetivo?

Es por ello, que, con la intencion de cerrar estas brechas, la creacion y a su vez el ingreso como
nuevo competidor en el mercado local del rubro en mencidn, nuestra empresa de servicios, la

cual proyectamos que iniciaré su operatividad al comenzar el afio 2025.
Necesidades satisfechas

Conectividad bésica: La mayoria de los hogares y empresas en Lima Metropolitana cuentan

con algun tipo de conexion a internet.

Variedad de proveedores: Existen multiples opciones de proveedores de servicios de internet

en el mercado.



Tabla 1. Necesidades insatisfechas

Necesidades no
satisfechas

Descripcion

Velocidad y
estabilidad

Muchos usuarios experimentan velocidades de conexion
inconsistentes y caidas frecuentes del servicio.

Existe una percepcion generalizada de que el servicio al cliente de
los proveedores actuales es deficiente.
Los usuarios a menudo se sienten confundidos por la complejidad

Atencion al cliente

Transparencia en los

planes de los planes ofrecidos y las condiciones del servicio.

Cobertura en zonas Algunas areas de Lima Metropolitana aun carecen de acceso a
periféricas internet de alta velocidad.

Soporte técnico Los usuarios demandan un soporte técnico mas rapido y efectivo
eficiente para resolver problemas de conexion.

Nota. Las necesidades reflejan los principales problemas identificados en usuarios de internet en Lima
Metropolitana, segln estudios recientes.

Para comprender mejor la situacion actual del mercado, se realiz6 un pequefio sondeo entre

usuarios de internet en Lima Metropolitana. Los resultados se presentan a continuacion:

Tabla 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios de internet de Lima metropolitana

Porcentaje | Nivel de satisfaccion
60.0% Satisfecho
25.0% Neutral
15.0% Insatisfecho

Nota. Los resultados corresponden a un sondeo sobre la satisfaccion de usuarios de internet en Lima

Metropolitana.

Satisfaccion de Clientes con el Servicio de Internet

El sondeo revela gue, si bien el 60% de los usuarios se encuentran satisfechos con su servicio
actual de internet, existe un significativo 40% que se muestra neutral o insatisfecho. Esto indica
una clara oportunidad de mercado para una nueva empresa que pueda ofrecer un servicio

superior. Ademas, se identificaron las siguientes areas de mejora segun los encuestados:



Tabla 3. Areas de mejora en los servicios de internet

Areas de mejora % estimado
Velocidad de conexidn consistente mencionado por el 75% de los insatisfechos
Mejor atencidn al cliente (65%)
Planes mas transparentes y flexibles (50%)
Soporte técnico mas eficiente (45%)
Mayor cobertura en zonas periféricas (30%)

Nota. Los porcentajes reflejan la proporcion de usuarios que mencionaron cada area de mejora en un sondeo

realizado en Lima Metropolitana.

Estos resultados sugieren que existe una demanda insatisfecha significativa en el mercado de
servicios de internet en Lima Metropolitana. La empresa de servicio de internet mediante fibra
Optica tiene la oportunidad de abordar estas necesidades no satisfechas, ofreciendo una
conexion mas rapida y estable, un servicio al cliente superior, planes transparentes y un soporte

técnico eficiente.

La implementacion de una red de fibra dptica moderna y de alta capacidad nos permitira
satisfacer la creciente demanda de velocidad y estabilidad, mientras que nuestro enfoque en la
experiencia del cliente nos diferenciara de los proveedores existentes. Ademas, la expansion
gradual de nuestra cobertura nos permitird llegar a areas actualmente desatendidas,

contribuyendo a cerrar la brecha digital en Lima Metropolitana.

Finalmente, los encuestados sefialaron en cuanto a proveedores de internet y planes que,
Movistar lidera el mercado con un 35% de cuota, seguido de cerca por Claro con un 30%. Esto
indica un mercado competitivo con dos jugadores principales. Luego, en cuanto a los planes
de internet, el 40% de los encuestados tienen un plan de 100 Mbps, mientras que el 30% tienen
50 Mbps. Asi, esto sugiere una preferencia por velocidades de conexién moderadas a altas
(Anexo 2).

1.4 Identificacidon de oportunidades

La identificacion de oportunidades es un paso crucial en la elaboracion de un Plan de Negocios
para el servicio de Internet mediante conexion de fibra Optica. Este proceso implica analizar el
mercado actual, las tendencias tecnoldgicas y las necesidades de los usuarios para detectar

areas de crecimiento y ventajas competitivas potenciales.
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Tabla 4. Identificacion de oportunidades

Oportunidad

Descripcion

Crecimiento de la demanda por
conectividad fija y mayores velocidades

El aumento en la adopcion de servicios
digitales y la necesidad de conexiones méas
rapidas y confiables resalta una mayor
demanda por internet de alta velocidad en
Lima Metropolitana.

Aumento en la adopcion de tecnologia de
fibra Optica

La preferencia por servicios de fibra dptica
esta creciendo debido a su velocidad y
confiabilidad superiores en comparacion
con otras tecnologias.

Pérdida de participacion de mercado de
operadores tradicionales

Los consumidores buscan alternativas mas
modernas y accesibles, dejando atras a los
proveedores tradicionales que no ofrecen
servicios competitivos.

Mejora en las velocidades promedio de
internet fijo

La evolucidn tecnoldgica permite ofrecer
mejores velocidades promedio, lo que
beneficia tanto a hogares como a empresas
en Lima Metropolitana.

Mayor crecimiento de conexiones en
ciudades de provincia

Aunque inicialmente enfocado en Lima, el
mercado de provincias muestra un
crecimiento acelerado en la demanda de
servicios de internet de alta velocidad.

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000).

1.5 Objetivos

En un Plan de Negocios el apartado de objetivos es fundamental para establecer las metas claras
y medibles que la empresa busca alcanzar. Esta seccion proporciona una direccidn estratégica

y sirve como base para evaluar el éxito del negocio a corto, mediano y largo plazo.

Los objetivos en este contexto deben estar alineados con la visién general de la empresa y
reflejar las oportunidades identificadas en el mercado de las telecomunicaciones. Deben ser
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo determinado (SMART, por sus

siglas en inglés).
1.5.1 Objetivo general

Elaborar un plan de negocio para la integracion de una linea de servicio de internet mediante

conexion de fibra optica en Lima Metropolitana.
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1.5.2 Objetivos especificos

e Elaborar un diagndstico actual del panorama mercantil regional, enfocandose en el
sector de las telecomunicaciones.

e Ejecutar una investigacion de mercado para identificar las demandas y el grado de
complacencia de los consumidores actuales del servicio de internet.

e Formular técticas corporativas que faciliten la incorporacién técnica y estructural de la
nueva oferta de servicio en la organizacion existente.

e Realizar un andlisis de viabilidad econdmica para determinar la rentabilidad potencial

de la propuesta de implementacion del nuevo servicio.
1.6 Justificacion

El presente estudio se justifica por la creciente demanda de servicios de internet de alta
velocidad y confiabilidad en Lima Metropolitana. La implementacion de una red de fibra éptica
representa una solucion tecnoldgica avanzada que puede satisfacer las necesidades de
conectividad de hogares y empresas en la capital peruana. Este proyecto busca aprovechar la
oportunidad de mercado existente y contribuir al desarrollo digital de la ciudad, mejorando la

calidad y accesibilidad de los servicios de internet.
Justificacion economica

La implementacion de una red de fibra Optica representa una oportunidad de negocio altamente
viable y rentable. El sector de las telecomunicaciones, especialmente el de Internet de alta
velocidad, ha demostrado ser un mercado en constante crecimiento y con gran potencial

econdmico.

La demanda de servicios de Internet de alta velocidad estd en aumento, impulsada por el
creciente nimero de dispositivos conectados por hogar, la necesidad de mayores velocidades
para aplicaciones como streaming, videollamadas y teletrabajo, la transformacion digital de
empresas y servicios publicos. Ademas, la inversion en infraestructura de fibra dptica ofrece
ventajas economicas a largo plazo, como es la reduccion de costos operativos y de
mantenimiento en comparacion con tecnologias tradicionales, y una mayor vida util de la
infraestructura, lo que permite un retorno de inversion sostenido. También da pie a ofrecer
servicios adicionales como television y telefonia (Triple Play), en un mediano plazo,

aumentando los ingresos por cliente.
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Justificacion Técnica

La eleccion de la fibra ptica como tecnologia para brindar servicios de Internet se justifica por
presentar caracteristicas técnicas de alto alcance: Mayor capacidad y velocidad, la fibra 6ptica
permite velocidades de transmisidn de datos significativamente méas altas que las tecnologias
basadas en cable coaxial o cobre. Menor latencia, ideal para aplicaciones en tiempo real como
videojuegos en linea, telemedicinay servicios financieros. Mayor estabilidad, la fibra optica es
menos susceptible a interferencias electromagnéticas y condiciones climaticas adversas.
Escalabilidad, la infraestructura de fibra Optica permite aumentar la capacidad de la red sin
necesidad de reemplazar el cableado, solo actualizando los equipos en los extremos. Futuro-
compatible, la fibra Optica esta preparada para soportar las demandas de ancho de banda de

tecnologias emergentes como 5G, IoT y realidad virtual.
Justificacién Social

La implementacion de una red de fibra dptica en Lima metropolitana tiene un impacto social
significativo y positivo: Reduccién de la brecha digital: Al proporcionar acceso a Internet de
alta velocidad, se contribuye a disminuir las desigualdades en el acceso a la informacion y
oportunidades digitales. Mejora en la educacion: Facilita el acceso a recursos educativos en
linea, plataformas de e-learning y bibliotecas digitales, beneficiando a estudiantes y
profesionales. Impulso al teletrabajo: Permite a méas personas trabajar desde casa, mejorando
la calidad de vida y reduciendo la congestion vehicular en la ciudad. Desarrollo econémico
local: Fomenta el emprendimiento digital y atrae inversiones de empresas que requieren
conectividad de alta velocidad. Mejora en servicios de salud: Facilita la implementacion de
servicios de telemedicina y el acceso a informacion médica actualizada. Inclusion social:
Permite a personas con movilidad reducida o en zonas alejadas acceder a servicios y

oportunidades que antes eran inaccesibles.
1.7 Alcance
El alcance de este plan de negocio comprende desde 2025 hasta el 2030:

e Analisis del mercado de servicios de internet en Lima Metropolitana.
e Disefio de la infraestructura de red de fibra dptica para la ciudad.
e Desarrollo de un modelo de negocio sostenible y competitivo.

e Evaluacion financiera y econdmica del proyecto.
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e Estrategias de marketing y captacion de clientes.

e Plan operativo para la implementacion y mantenimiento del servicio.

1.8 Limitaciones

Las principales limitaciones del estudio, para llevar a cabo el Plan de Negocio, son:

e La limitada informacion del nivel de costos en que incurren las empresas que operan

en el mercado local.

e El limitado acceso a revisar los estados financieros de cada una de las empresas

competidoras en el rubro.

e La informacion sobre la infraestructura existente de fibra dptica en Lima tiende a ser

limitada, inclusive de dificil acceso.

e El dificil acceso a tener acuerdos con los proveedores, los cuales ya operan con las

empresas competidoras.

1.9 Metodologia

Para el desarrollo de este plan de negocio, se empleard una metodologia mixta que combina

enfoques cuantitativos y cualitativos:

Tabla 5. Aspectos a considerar en la metodologia

Aspecto

Descripcion

Investigacion de
mercado

Se realizara un estudio de mercado mediante encuestas y analisis de
datos secundarios para determinar la demanda potencial y las
preferencias de los consumidores.

Andlisis técnico

Se llevaré a cabo un estudio técnico para determinar la viabilidad de
la implementacion de la red de fibra dptica en Lima Metropolitana.

estratégica

Evaluacion Se elaboraran proyecciones financieras y se calcularan indicadores
financiera como VPN, TIR y periodo de recuperacion de la inversion.

Disefio del modelo | Se utilizara el método de mapeo de valor para disefiar un modelo de
de negocio negocio sostenible y competitivo.

Planificacion Se desarrollard un plan estratégico que incluya la estructura

organizacional, estrategias de marketing y operaciones.

Esta metodologia permitird obtener una vision integral del proyecto y evaluar su viabilidad
desde diferentes perspectivas, asegurando un plan de negocio robusto y bien fundamentado
para la implementacion del servicio de internet mediante fibra dptica en Lima Metropolitana.

Nota. Principales factores identificados como base metodoldgica para el estudio presentado.
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CAPITULO 2. ANALISIS EXTERNO
2.1 Analisis del macroentorno (PESTEL)

El analisis del macroentorno es una herramienta fundamental para evaluar la viabilidad y el
potencial de éxito de un plan de negocio. En el caso del proyecto "Servicio de Internet mediante
Fibra Optica, Lima Metropolitana, 2024", es crucial examinar los factores externos que podrian
influir en su implementacion y desarrollo. Para ello, utilizaremos el analisis PESTEL, una
técnica que nos permitird estudiar los aspectos Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos,
Ecologicos y Legales que conforman el entorno macro de la empresa.

2.1.1 Entorno social

Es fundamental examinar como estan evolucionando los habitos de consumo de internet en
Lima Metropolitana. Segun datos del INEI, el 54% de la poblacién de 6 afios 0 méas accede a
internet, con un incremento significativo en el uso de dispositivos maoviles. Este cambio en los
patrones de consumo puede influir directamente en la demanda de servicios de internet de alta

velocidad.

1. Poblacién joven: La edad media en Pert es de alrededor de 29 afios, lo que representa una
oportunidad para el servicio de internet por fibra Optica, ya que los jovenes tienden a ser

usuarios mas activos de internet y tecnologia.

2. Aumento en la demanda de conectividad: La pandemia ha acelerado la adopcion de
tecnologias digitales, aumentando la necesidad de conexiones de internet rapidas y confiables

para trabajo remoto, educacion en linea y entretenimiento.

Tabla 6. Factores del Entorno Social

Factores Tendencia | Impacto | Puntuacion | Valoracion
Demanda de servicios de Internet 0.4 5 2.0 Oportunidad
Adopcion de tecnologias digitales 0.3 4 1.2 Oportunidad
Brecha Digital 0.3 3 0.9 Oportunidad
TOTAL 1.0 4.1

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000).
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El factor social muestra un escenario muy positivo para el proyecto. La creciente demanda de
servicios de internet y la adopcion de tecnologias digitales son aspectos cruciales que atraen la

implementacion del servicio de fibra optica.
2.1.2 Entorno econémico

El ciclo econdmico de Lima Metropolitana y el nivel adquisitivo medio de las familias son
aspectos cruciales para determinar la demanda potencial del servicio. Ademas, es relevante
analizar las tendencias de crecimiento del sector de las telecomunicaciones y el impacto de la

economia digital en la region.

1. Crecimiento econémico: Se proyecta que el PIB de Pert crecerd un 3.2% en 2024,
impulsado por sectores como la mineria y la agricultura. Este crecimiento podria aumentar la

demanda de servicios de internet de alta velocidad en Lima.

2. Desigualdad econémica: Mas del 20% de la poblacion peruana vive en condiciones de
pobreza, lo que podria limitar el acceso a servicios de internet de fibra Optica para ciertos

segmentos de la poblacion en Lima.

Tabla 7. Factores del Entorno Econdmico

Factores Tendencia | Impacto | Puntuacion | Valoracion
Crecimiento econdmico (O) 0.3 3 0.9 Oportunidad
:g\;ersmn en infraestructura digital 0.4 4 16 Oportunidad
Poder adquisitivo de la poblacion (A) 0.3 3 0.9 Amenaza
TOTAL 1.0 3.4

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000).

El factor econdmico presenta oportunidades favorables para el proyecto. La inversién en
infraestructura digital es un aspecto clave que impulsa y es atractivo para el desarrollo del

sector.
2.1.3 Entorno politico

La estabilidad politica del Pert es un factor clave a considerar, ya que puede afectar las politicas
de expansién y fomento de empresas tecnoldgicas. En este sentido, es importante evaluar las
iniciativas gubernamentales para potenciar el desarrollo de infraestructuras de

telecomunicaciones, especialmente en lo que respecta a la fibra dptica.
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1. Inestabilidad politica: Pert ha enfrentado considerable inestabilidad politica en los ultimos
afos, con cambios frecuentes de presidente y protestas sociales. Esto genera incertidumbre y

puede afectar negativamente la confianza de los inversores en el sector de telecomunicaciones.

2. Reformas estructurales: El gobierno peruano estd implementando reformas en diversos
sectores, incluyendo cambios en el sistema de salud, educacién y reforma fiscal. Si estas
reformas se implementan efectivamente, podrian mejorar el entorno empresarial y hacer al pais

mas atractivo para inversiones en infraestructura de internet.

Tabla 8. Factores del Entorno Politico

Factores Tendencia | Impacto | Puntuacion | Valoracion
Estabilidad politica 0.3 3 0.9 Oportunidad
Politicas de promocion de TIC 0.4 4 1.6 Oportunidad

Regulaciones del sector
telecomunicaciones

TOTAL 1.0 3.4
Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000)

0.3 3 0.9 Amenaza

El factor politico muestra un panorama moderadamente favorable para el proyecto. Las
politicas de promocion de TIC tienen un impacto positivo significativo, mientras que la
estabilidad politica y las regulaciones del sector presentan un impacto moderado.

2.1.4 Entorno tecnoldgico

La rapida evolucion de las tecnologias de conectividad es un aspecto critico para el proyecto.
Es necesario evaluar las tendencias en infraestructura de fibra dptica, asi como las innovaciones

en tecnologias complementarias que puedan afectar la competitividad del servicio propuesto.
Desarrollo de la Banda Ancha

1. Adopcion de fibra optica: La tecnologia de fibra Optica estd ganando terreno en Peru,
ofreciendo velocidades mds altas y conexiones mas estables en comparacion con otras

tecnologias como el cable coaxial o los radio-enlaces.

2. Competencia tecnologica: Existen diferentes medios de conexion a internet en el mercado,
como radio-enlace y cable coaxial, pero la fibra dptica se posiciona como la tecnologia en

tendencia por sus ventajas técnicas.
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3. Mejora en la conectividad: El desarrollo de la red dorsal de fibra optica permitira mayores

velocidades y mejor calidad de servicio.

4. Reduccion de costos: A medida que se expanda la infraestructura, se espera una

disminucién en las tarifas de Internet.

5. Nuevas oportunidades de negocio: El aumento de la conectividad facilitara el desarrollo

de servicios basados en Internet como e-learning, e-health y e-government.

6. Competencia en el mercado: La expansion de la red puede atraer a nuevos proveedores de

servicios, aumentando la competencia.

7. Adopcién de tecnologias emergentes: Una mejor infraestructura permitird la

implementacion de tecnologias como loT, Ay big data.

8. Brecha digital: Aunque se espera una mejora, es probable que persistan diferencias en el

acceso entre zonas urbanas y rurales.

9. Demanda creciente: ElI aumento en el uso de servicios de streaming, videollamadas y

trabajo remoto impulsara la demanda de conexiones de alta velocidad.

Tabla 9. Factores del Entorno Tecnoldgico

Factores Tendencia | Impacto | Puntuacion | Valoracion
Avances en tecnologia de fibra dptica 0.4 5 2.0 Oportunidad
Desarrollo de la Red Dorsal Nacional 0.3 4 1.2 Oportunidad
Competencia tecnoldgica 0.3 3 0.9 Amenaza
TOTAL 1.0 4.1

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000)

El factor tecnolégico presenta un panorama muy favorable para el proyecto. Los avances en
tecnologia de fibra dptica y el desarrollo de la Red Dorsal Nacional de Fibra Optica son

aspectos que potencian significativamente la viabilidad del proyecto.
2.1.5 Entorno ecologico

Los objetivos de desarrollo sostenible estan ganando relevancia en el &mbito empresarial y
entre los consumidores. Es importante considerar como el proyecto de fibra éptica puede

alinearse con estas metas de sostenibilidad y eficiencia energética.
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Impacto ambiental: La instalacion de redes de fibra Optica tiene un menor impacto
ambiental en comparacién con otras tecnologias de telecomunicaciones, lo que podria
ser un factor positivo para la expansion del servicio.

Regulaciones ambientales: Es posible que se implementen nuevas regulaciones
ambientales que afecten el despliegue de infraestructura de telecomunicaciones, lo que

podria impactar en los costos y tiempos de implementacion del servicio.

Tabla 10. Factores del Entorno Ecolégico

Factores Tendencia | Impacto | Puntuacion | Valoracion
_Impacto ambiental de la 0.4 3 12 Amenaza
infraestructura

Politicas de sostenibilidad 0.3 3 0.9 Oportunidad
Eficiencia energética 0.3 4 1.2 Oportunidad
TOTAL 1.0 3.3

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000).

El factor ecoldégico muestra un impacto moderado en el proyecto. La eficiencia energética de

la fibra Optica es un aspecto positivo, mientras que el impacto ambiental de la infraestructura

requiere consideracion.

2.1.6 Entorno legal

Regulaciones del sector: El sector de telecomunicaciones en Peru esta regulado por
entidades como OSIPTEL, que promueven la competencia y establecen normativas
como la portabilidad numérica. Estas regulaciones pueden afectar la estrategia de
precios Y la retencién de clientes.

Licencias y permisos: La implementacion de una red de fibra dptica requiere obtener
diversas licencias y permisos, lo que puede implicar procesos burocraticos y tiempos

de espera que deben considerarse en la planificacién del proyecto.

Este analisis PESTEL proporciona una vision general del macroentorno en Lima para el afio

2024, identificando factores clave que podrian influir en el éxito de un servicio de internet

mediante fibra dptica. Es importante monitorear constantemente estos factores, ya que pueden

cambiar rdpidamente y afectar la viabilidad y el desempefio del negocio.
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Tabla 11. Factores del Entorno Legal

Factores Tendencia | Impacto | Puntuacion | Valoracion
Marco _ _regulatorlo de 0.4 4 16 Amenaza
telecomunicaciones
Leyes de proteccion de datos 0.3 3 0.9 Oportunidad
Normatlvas de despliegue de 0.3 3 0.9 Oportunidad
infraestructura
TOTAL 1.0 34

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000).

El factor legal presenta un escenario favorable para el proyecto. EI marco regulatorio de
telecomunicaciones ofrece un entorno propicio para el desarrollo del servicio de internet por

fibra optica.
Analisis PESTEL

Este andlisis proporciona una vision general del macroentorno en Lima para el ano 2024,
identificando factores clave que podrian influir en el éxito de un servicio de internet mediante
fibra optica. Es importante monitorear constantemente estos factores, ya que pueden cambiar

rapidamente y afectar la viabilidad y el desempefio del negocio.

En conclusion, este analisis muestra un panorama mayoritariamente favorable para el plan de
negocio de ofrecer servicio de Internet mediante Fibra Optica en Lima Metropolitana en 2024.
Los factores sociales y tecnoldgicos son particularmente positivos, mientras que los factores
politicos, econdmicos, ecologicos y legales presentan condiciones moderadamente favorables.
Es importante considerar estos aspectos al desarrollar estrategias y tomar decisiones para el

proyecto.
2.1.7 Andlisis de microentorno: 5 fuerzas de Porter
2.1.8 Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de nuevos competidores en el mercado de internet mediante fibra Optica en Lima

es baja a media, debido a varios factores:

Barreras de entrada reducidas: Existen barreras de entrada relativamente bajas para nuevos
competidores en el mercado de internet fijo; esto facilita la entrada de nuevas empresas al
sector. (OSIPTEL, 2024)
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Crecimiento del mercado: EIl mercado de internet fijo en Peru esta en crecimiento, con un
aumento del 10.17% en el primer trimestre de 2024, alcanzando 3.66 millones de conexiones.

Este crecimiento atrae a nuevos competidores. (OSIPTEL, 2024)

Desafios de infraestructura: A pesar de las bajas barreras de entrada, existen obstaculos
significativos para el despliegue de fibra Optica, como problemas de acceso a la infraestructura
existente y tramites municipales complejos. (OSIPTEL, 2024) Esto puede disuadir a algunos

competidores potenciales.

Oportunidades en provincias: El mayor crecimiento de conexiones en ciudades de provincia
representa una oportunidad para nuevos competidores que busguen nichos de mercado menos

saturados.
Matriz de amenaza de nuevos competidores
Se ve influenciada por:

e Altas barreras de entrada debido a la inversién en infraestructura
e Regulaciones gubernamentales para el despliegue de redes
e Economias de escala de los operadores establecidos

e Acceso a canales de distribucion

Tabla 12. Matriz de amenaza de nuevos entrantes

Factor Muy Baja | Baja | Media | Alta | Muy Alta
Economias de escala X
Diferenciacion del servicio X
Requerimientos de capital X
Acceso a canales de distribucién X

Politicas gubernamentales X
Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000)

La matriz de amenaza de nuevos entrantes muestra un nivel de amenaza bajo a medio, lo que
indica que las barreras de entrada al mercado de internet por fibra Optica no son lo
suficientemente altas para impedir que nuevos competidores ingresen. Esto es favorable para
la empresa, ya que le permitird establecerse con relativa facilidad en un entorno con poca
competencia inicial; sin embargo, sera fundamental implementar estrategias de diferenciacion

para fortalecer su posicion ante la posible entrada de otros actores.
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2.1.9 Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes en el mercado de internet mediante fibra Optica en Lima

es moderado a alto.

Tabla 13. Factores de Negociacion de los Clientes en Internet Fijo

Factores Descripcion
Variedad de Los clientes tienen varias opciones de proveedores de internet fijo,
. incluyendo grandes operadores como Movistar y empresas mas pequefias
opciones . : L
como Win y Wow. Esto les da cierto poder de negociacion.
Facilidad de La portabilidad numérica y la competencia en el sector facilitan que los
cambio clientes cambien de proveedor si no estan satisfechos con el servicio.
Los clientes estan cada vez mas informados y exigen mayor calidad y
Demanda de . . . L
calidad velocidad en sus conexiones de internet. (Telefonica, 2024) Esto les
otorga poder para negociar mejores condiciones.
Sensibilidad al Debido a la desigualdad econdmica en Peru, muchos clientes son
recio sensibles al precio, lo que puede limitar su poder de negociacion en
P algunos segmentos del mercado.

Nota. Los factores descritos reflejan aspectos clave que influyen en el poder de negociacion de los clientes en el

mercado de internet fijo en Lima Metropolitana.

El poder de negociacion de los clientes en el mercado de Internet por fibra dptica en Lima

Metropolitana se caracteriza por:

e Sensibilidad al precio y la calidad del servicio

e Costos de cambio relativamente bajos para los clientes

¢ Disponibilidad de informacion sobre proveedores y servicios

Tabla 14. Matriz de poder de negociacion de los clientes

Factor Muy Baja | Baja | Media | Alta | Muy Alta
Concentracion de clientes X

Volumen de compra X

Costos de cambio para el cliente X
Disponibilidad de informacion X

Sensibilidad al precio X

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000)

La matriz de poder de negociacion de los clientes indica un nivel medio a alto, lo que sugiere

que los clientes tienen un poder considerable para influir en las condiciones del mercado de
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internet por fibra dptica en Lima. Para la empresa, este contexto implica que sera necesario
ofrecer un servicio competitivo en calidad, para atraer y retener a los clientes en un entorno

donde tienen facilidad para cambiar de proveedor.
2.1.10 Poder de negociacion de los proveedores
El poder de negociacion de los proveedores en este sector es moderado:

Regulaciones gubernamentales: Las regulaciones del sector de telecomunicaciones pueden
afectar el poder de negociacion de los proveedores, especialmente en lo que respecta al acceso
a infraestructura existente. (OSIPTEL, 2024)

Competencia entre proveedores: La existencia de mdltiples proveedores de equipos y

tecnologia de fibra dptica puede reducir su poder de negociacion individual.

Dependencia tecnoldgica: La dependencia tecnoldgica en el sector se ve reducida debido a la
baja concentracion de proveedores y los bajos costos de cambio. Esto implica que las empresas
de internet no estan restringidas a un solo proveedor para componentes tecnoldgicos, lo que
disminuye el poder de negociacion de estos ultimos y permite a la empresa tener mas

flexibilidad al momento de elegir proveedores y negociar mejores condiciones.

Tabla 15. Matriz de poder de negociacion de los proveedores

Factor Muy Baja | Baja | Media | Alta | Muy Alta
Concentracion de proveedores X

Importancia del volumen para el %

proveedor

Costos de cambio de proveedor X

Amenaza de integracion vertical X

Importancia de la calidad del %

insumo

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000)

La matriz de poder de negociacion de los proveedores indica un nivel de amenaza bajo a medio,
lo que sugiere que el poder de los proveedores en el sector de internet por fibra Optica es
limitado. Factores como la baja concentracion de proveedores, los bajos costos de cambio y la
baja amenaza de integracion vertical contribuyen a reducir este poder, lo que resulta
beneficioso para la empresa, ya que permite mayor flexibilidad en la seleccion de proveedores

y mejores oportunidades para negociar condiciones favorables.
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2.1.11 Productos sustitutos
La amenaza de productos sustitutos es moderada a alta:

Internet movil: El avance de las tecnologias mdviles, especialmente con la llegada del 5G,

representa una amenaza significativa como sustituto del internet fijo por fibra optica.

Tecnologias FWA: La posible aparicion de tecnologias Fixed Wireless Access (FWA)
derivadas del 5G podria ofrecer una alternativa competitiva al internet por fibra dptica. (Arrieta
et al, 2024)

Otras tecnologias de internet fijo: Aunque la fibra Optica es superior en términos de velocidad
y estabilidad, otras tecnologias como el cable coaxial o el ADSL siguen siendo alternativas

para algunos consumidores.

Servicios satelitales: Con el avance de servicios de internet satelital de baja latencia, estos

podrian convertirse en sustitutos viables en ciertas areas.

Tabla 16. Matriz de amenaza de productos o servicios sustitutos

Factor Muy Baja | Baja | Media | Alta | Muy Alta
Disponibilidad de sustitutos X
Costos de cambio para el cliente X
Agresividad de productores de sustitutos X
Precio-valor del sustituto X
Propension del comprador a sustituir X

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000)

La matriz de amenaza de productos o servicios sustitutos muestra un nivel de medio a alto, lo
cual indica que existen alternativas que podrian reemplazar el servicio de internet por fibra
Optica. Factores como la disponibilidad de sustitutos y la agresividad de los productores de
tecnologias como internet movil, FWA y servicios satelitales representan una amenaza
considerable. Para la empresa, esto implica la necesidad de destacar las ventajas competitivas
de la fibra Optica, como la estabilidad y la velocidad, para diferenciarse y reducir la propension

de los clientes a optar por productos sustitutos.
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2.1.12 Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre competidores en el mercado de internet mediante fibra dptica en Lima es

intensa:

Mercado concentrado: Movistar lidera el mercado de fibra optica en Lima y Callao, pero

enfrenta una competencia creciente de otros operadores. (OSIPTEL, 2024)

Crecimiento de nuevos jugadores: Empresas como Win y Wow estan ganando participacion

de mercado rapidamente, intensificando la competencia.

Diversidad de competidores: EI mercado incluye desde grandes operadores tradicionales
hasta pequefias empresas especializadas en fibra Optica, como Fiberlux, Fiberlux Tech y
Fiberline Peru. (El Peruano, 2024)

Competencia en calidad y precio: La rivalidad se centra no solo en la cobertura, sino también
en la calidad del servicio y los precios competitivos.

Estrategias agresivas: Las empresas estan implementando estrategias agresivas para ganar y

retener clientes, incluyendo mejoras en la satisfaccion del usuario. (Telefonica, 2024)

Regulacion de la competencia: EI OSIPTEL regula el sector para promover la competencia
leal y prevenir practicas anticompetitivas.

Matriz de rivalidad entre competidores, se caracteriza por:

e Alta concentracion de empresas establecidas.
e Creciente demanda de servicios de Internet de alta velocidad.
e Diferenciacion basada en calidad de servicio y velocidad de conexién.

e Altos costos fijos asociados a la infraestructura de red.
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Tabla 17. Matriz de rivalidad entre competidores existentes

Factor Muy Baja | Baja | Media | Alta | Muy Alta
NUmero de competidores X

Crecimiento del sector X

Costos fijos X

Diferenciacion del servicio X

Barreras de salida X

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000)

La matriz de rivalidad entre competidores existentes muestra un nivel medio a alto, lo cual
indica una fuerte competencia en el mercado de internet por fibra dptica en Lima. Para la
empresa, esto significa que enfrentard un entorno competitivo, en el que seré crucial diferenciar

el servicio en términos de calidad de servicio para ganar y retener clientes.
2.2 Implementacion de las matrices de Hax y Majluf

Las matrices de Hax y Majluf nos permiten profundizar en el analisis de las fuerzas
competitivas de Porter, evaluando el atractivo de la industria y la posicion competitiva que

tendra la empresa. (Hax y Majluf, 2010)

Tabla 18. Matriz de Atractividad de la Industria

Factor Peso Calificacion Ponderacion
Tamanfo del mercado 0.2 4 0.8
Tasa de crecimiento 0.15 4 0.6
Intensidad de la competencia 0.2 1 0.2
Rentabilidad de la industria 0.25 3 0.75
Barreras de entrada 0.1 3 0.3
Nivel tecnolégico 0.1 3 0.3
Total 1 2.95

Nota. Adaptado de “Estrategias para el liderazgo competitivo.” de (Hax y Majluf, 2010)

La matriz de atractividad de la industria muestra un puntaje total de 2.95, lo cual indica que el
sector tiene un atractivo moderado para ingresar; si bien existen oportunidades debido al
tamafio del mercado y su crecimiento, la alta intensidad de la competencia limita las
expectativas de rentabilidad, haciendo necesario que la empresa enfoque sus esfuerzos en

estrategias de diferenciacion para tener éxito en este entorno competitivo.
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Tabla 19. Matriz de Posicion Competitiva

Factor Tendencia | Calificacién Ponderacion

Participacion de mercado 0.25 2 0.5
Calidad del servicio 0.25 4 1

Capacidad tecnologica 0.1 3 0.3
Estructura de costos 0.2 3 0.6
Imagen de marca 0.1 2 0.2
Cobertura geografica 0.1 2 0.2
Total 1 2.8

Nota. Adaptado de “Estrategias para el liderazgo competitivo.” de (Hax y Majluf, 2010)

La matriz de posicion competitiva muestra un puntaje total de 2.8, lo cual indica que la empresa
tiene una posicion competitiva moderada dentro del sector; si bien la calidad del servicio se
presenta como una fortaleza destacable, la baja participacion de mercado y la imagen de marca

limitada sefialan areas de mejora.
Conclusiones del analisis de Hax y Majluf

Atractivo de la industria: El sector de servicios de Internet por fibra dptica en Lima
Metropolitana muestra un atractivo moderado, con oportunidades de crecimiento y
rentabilidad.

Posicidn competitiva: La empresa se encuentra en una posicion competitiva media, con
fortalezas en calidad de servicio y capacidad tecnoldgica, pero con areas de mejora en

participacién de mercado e imagen de marca.
2.3 Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE) para el Plan de Negocio "Servicio de Internet
mediante Fibra Optica En Lima, 2024". Esta matriz, al derivarse de los Factores Externos,

Unicamente va en esta parte del documento.
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Tabla 20. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

Factor Externo Clave Ponderacion | Calificacion Puntuacion
Ponderada

Oportunidades

C.:'reumlento de la demanda por cpnectlwdad 0.13 4 0.52

fija y mayores velocidades. (Social)

A.\ume,nt(? en la a.dopC|on de tecnologia de 0.12 4 0.48

fibra dptica. (Social)

Perdida de pa_rt|_0|pa0|on de_ mercado de 0.09 3 0.27

operadores tradicionales. (Social)

!\/Iejora en las velo,c@ades promedio de 0.09 3 0.27

internet fijo. (Tecnoldgico)

Mayor creC|m|§nt(_) de cor1e>_<|ones en 0.09 3 0.27

ciudades de provincia. (Tecnologico)

Amenazas

_Competep_ma mterlsa_ en el mercado de 0.12 5 0.24

internet fijo. (Economica)

Po§|ble aparicion de te,cr_lologlas FWA 0.10 3 0.3

derivadas del 5G. (Tecnologico)

Barrerag reducidas a la entrada para nuevos 0.10 5 0.2

competidores. (Legal)

Desngygldad e(.:onomlca qug !lmlta el acceso 0.09 5 0.18

a servicios de internet. (Politico)

Retfaso en la adjudicacion de bandas 5G en 0.07 5 0.14

Per0. (Legal)

Total 1.00 2.87

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000)

La puntuacion ponderada total de 2.87 indica que la empresa esta respondiendo de manera
satisfactoria a las oportunidades y amenazas existentes en su industria. Este puntaje esta por
encima del promedio de 2.5, lo cual sugiere que la empresa tiene una buena capacidad para
aprovechar las oportunidades del mercado, como el crecimiento en la demanda de conectividad
fija y la adopcion de tecnologia de fibra Optica; sin embargo, existen areas para seguir
mejorando, especialmente en la gestion de amenazas como la competencia intensa y la
aparicion de nuevas tecnologias que podrian actuar como sustitutos del internet por fibra 6ptica
(Barney y Hesterly, 2000).

A modo de conclusiones se puede tener:
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e Las mayores oportunidades son el crecimiento de la demanda por conectividad fijay la
creciente adopcion de fibra Optica.

e Las amenazas mas significativas son la intensa competencia en el mercado y la posible
aparicion de tecnologias FWA derivadas del 5G.

e Laempresa debe enfocarse en estrategias para aprovechar el crecimiento de la demanda
y la adopcion de fibra dptica, mientras se prepara para enfrentar la competencia y las
nuevas tecnologias emergentes.

e Laempresa debe mantenerse atenta a los desarrollos en tecnologia 5G y FWA, y estar

preparada para adaptar sus servicios segun sea necesario.

Esta matriz EFE proporciona una base para la toma de decisiones estratégicas en el plan de
negocios, identificando areas clave donde la empresa debe concentrar sus esfuerzos para

mejorar su posicion en el mercado de internet mediante fibra Optica en Lima para el afio 2024.
2.4 Conclusion del andlisis del sector

El mercado de internet mediante fibra dptica en Lima en 2024 se caracteriza por una intensa
rivalidad entre competidores, una amenaza moderada de nuevos entrantes y productos
sustitutos, asi como un poder de negociacion moderado a alto de los clientes y bajo a medio de

los proveedores.

A partir del andlisis de las matrices de Hax y Majluf, se concluye que el negocio, al pertenecer
al sector de servicios de telecomunicaciones, presenta un atractivo moderado para su ingreso y
posicionamiento en el mercado, con oportunidades significativas de crecimiento impulsadas
por la creciente demanda de conectividad y la adopcion de la tecnologia de fibra dptica; sin
embargo, se enfrenta a desafios derivados de la alta competencia y la aparicién de nuevas
tecnologias sustitutas. La empresa se encuentra en una posicién competitiva media, con una
fortaleza destacable en la calidad del servicio, pero con areas que necesitan mejorarse, como la

participacion de mercado, imagen de marca y cobertura geogréafica
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CAPITULO 3.ANALISIS INTERNO
3.1 Cadena de Valor

Los eslabones de apoyo fortalecen las operaciones de la empresa de internet de fibra Optica,
asegurando la eficacia. La direccion general lidera la planificacion estratégica, establece metas
organizacionales y coordina las actividades operativas para garantizar la sinergia en las
funciones clave. EI manejo de las finanzas incluye la presupuestacion, el analisis financiero y
el control de ingresos y egresos, lo que permite una administracion eficiente de los recursos

econOmicos para sostener las operaciones.

En paralelo, recursos humanos se ocupa de gestionar el talento mediante la seleccion,
contratacion, capacitacion y desarrollo del personal, asegurando que el equipo esté preparado
para atender las demandas del servicio. El proceso de abastecimiento permite la disponibilidad
oportuna de materiales y equipos esenciales, como routers y cables de fibra dptica, a través de
una gestion estratégica de compras y proveedores. Finalmente, los procesos de tecnologia
optimizan la operacion mediante sistemas automatizados, monitoreo constante de la red y

soluciones digitales que facilitan la prestacion del servicio y mejoran la experiencia del cliente.

Los eslabones primarios en la cadena de valor representan las actividades que interacttan
directamente con el cliente, asegurando que el servicio de internet de fibra dptica sea eficiente
y cumpla con las expectativas del usuario. En marketing y ventas, los procesos se enfocan en
disefiar campafas informativas y promocionales que destaquen las ventajas del servicio,
acomparfiadas de propuestas comerciales claras y orientadas al cliente; esto establece una base

sOlida para captar y fidelizar usuarios.

En el contacto con el cliente, se implementan mdltiples canales de comunicacion, como
atencion telefonica, chat en linea, soporte por correo, visitas en oficina y redes sociales; estos
puntos de contacto permiten resolver inquietudes, gestionar solicitudes y brindar asistencia
personalizada. El soporte fisico y habilidades se centra en garantizar la disponibilidad de
equipos de red como routers y cables, junto con herramientas técnicas y el mantenimiento

adecuado de la infraestructura, asegurando un servicio estable y confiable.

Las prestaciones abarcan la configuracion inicial del servicio, la instalacion técnica, la
verificacion de conectividad y la resolucion de incidencias; estos procesos estan disefiados para

atender de manera efectiva los requerimientos especificos de los clientes. Finalmente, en
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servicios postventa, se incluyen actividades como el seguimiento de satisfaccion, el soporte
técnico continuo, la atencién a reclamos, el mantenimiento preventivo y las encuestas de
retroalimentacion. Estas actividades no solo fortalecen la relacion con el cliente, sino que

también aseguran la fidelizacion y mejoran la percepcion del servicio ofrecido.

En el caso de los clientes, su interaccion se centra en proveer retroalimentacion sobre el
servicio, evaluar su calidad y velocidad, y solicitar soporte técnico o resolver problemas
especificos a traves de los canales habilitados; estas acciones son fundamentales para
comprender sus necesidades y ajustar los servicios ofrecidos. Por otro lado, los otros clientes
tienen un impacto indirecto en la percepcion del servicio a través de sus comentarios, resefias
y recomendaciones en linea, lo que refuerza la importancia de gestionar activamente estas
interacciones para garantizar una imagen positiva de la marca y fomentar nuevas

contrataciones.
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Figura 1. Mapa de la Cadena de Valor
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Nota. Adaptado de “Marketing de servicios”, Gustavo Alonso (2008).
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3.2 Analisis de Matriz VRIO

El analisis VRIO es una herramienta estratégica que permite identificar los recursos y
capacidades que pueden proporcionar una ventaja competitiva a la empresa. VRIO es un
acronimo que se refiere a cuatro atributos fundamentales: Valor, Rareza, Inimitabilidad, y
Organizaciéon (Evadio et al., 2019). A través de esta matriz, la empresa busca determinar cuales
de sus recursos tienen el potencial de generar una ventaja competitiva sostenible, cuéles

generan ventajas temporales y cudles representan simplemente una paridad competitiva.

Basandonos en este anlisis, podemos elaborar la matriz VRIO para identificar los recursos y

capacidades que podrian proporcionar una ventaja competitiva sostenible:

Tabla 21. Matriz VRIO

Recurso/Capacidad | Valioso Raro Inimitable | Organizado | Implicancia
Infraestructura de . Paridad
. - Si No No No .
fibra dptica. competitiva
Tecnologia de tltima . Paridad
g Si No No No .
generacion. competitiva
- . Ventaja
Servicio al cliente . . . . J .
L Si Si Si Si competitiva
especializado. )
sostenible
Ventaja
Alianzas estratégicas. Si Si No No competitiva
temporal
Equipos capacitados Ventaja
con formacion Si Si Si Si competitiva
continua sostenible
Procesos claros y Ventaja
automatizados de Si Si Si Si competitiva
facturacion sostenible

Nota. La matriz VRIO identifica recursos y capacidades clave que determinan el nivel de ventaja competitiva de

la empresa en el mercado de internet.

En el analisis VRIO se identificaron dos recursos que proveen a la empresa una ventaja
competitiva sostenible: el servicio al cliente especializado y los equipos capacitados. Estos
recursos son considerados valiosos, raros, inimitables, y la empresa esta organizada para

aprovecharlos al maximo.
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Servicio al cliente especializado: El enfoque en el cliente y la personalizacion de la
atencion permiten a la empresa ofrecer un servicio diferencial que es valorado por los
consumidores; este recurso es dificil de imitar debido a la cultura interna de la empresa,
la formacion constante del equipo, y el compromiso con la satisfaccion del cliente. La
capacidad de ofrecer un servicio excepcional y resolutivo contribuye a aumentar la
fidelidad de los usuarios, lo cual es fundamental en un mercado altamente competitivo
y donde los productos tienden a ser similares en términos de tecnologia (Ordofiez y
Zaldumbide, 2020).

Equipos capacitados con formacion continua: La formacion continua de los equipos
es un componente estratégico clave en el sector de internet de fibra Optica, permitiendo
que los colaboradores adquieran y actualicen habilidades técnicas y de atencion al
cliente necesarias para ofrecer un servicio diferenciado; esto asegura no solo una
resolucion eficiente de problemas técnicos, sino también una comunicacion efectiva y
transparente con los usuarios, generando confianza y fidelizacion (Alerdn, 2017). Al
mantener a los equipos constantemente capacitados, la empresa garantiza que estén
preparados para adaptarse a las demandas cambiantes del mercado y anticiparse a las
necesidades del cliente; ademas, la integracion de programas de formacion con
herramientas tecnoldgicas avanzadas, como software especializado en gestion y soporte
técnico, potencia la eficiencia operativa y asegura la alineacion de los equipos con los
objetivos estratégicos de la empresa. Esto convierte a los colaboradores en un recurso
valioso y dificil de imitar, ya que su conocimiento y experiencia estan profundamente
integrados en los procesos diferenciados de la organizacion; asi, los equipos
capacitados no solo contribuyen a la excelencia operativa, sino que también refuerzan
la propuesta de valor, consolidando la posicion competitiva de la empresa en el mercado
(Faster Capital, 2024).

Procesos claros y automatizados de facturacién: La implementacion de procesos
claros y sistemas automatizados de facturacion constituye una ventaja competitiva
sostenible al abordar directamente uno de los problemas mas criticos del sector: los
reclamos relacionados con errores de cobro y facturacion; este enfoque reduce
significativamente la posibilidad de errores humanos, elimina costos asociados con la
resolucion de reclamos y mejora la percepcion del cliente sobre la transparencia y
profesionalismo de la empresa (OSIPTEL, 2024). Su valor radica en la capacidad de

generar confianza y fidelidad, un recurso raro en el mercado debido a la alta incidencia
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de errores en el sector; ademas, es inimitable cuando los sistemas de facturacion estan
personalizados e integrados en los procesos internos de la organizacion, permitiendo
que la empresa se diferencie al ofrecer una experiencia confiable y eficiente que otros
competidores no pueden replicar facilmente.

3.3 Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

La Matriz EFI (Evaluacién de Factores Internos) permite analizar los recursos y capacidades
internas de la empresa para evaluar su posicion competitiva; en este andlisis, se identificaron
tanto las fortalezas como las debilidades de la empresa, cada una ponderada segin su

importancia relativa para la operacion y el éxito del negocio.

Tabla 22. Matriz de Evaluacién de Factores Internos (EFI)

Factor Interno Clave Peso | Calificacion | Puntuacion Ponderada
Fortalezas

Servicio al cliente especializado 0.15 4 0.6
Soporte técnico continuo 0.15 4 0.6
Equipos capacitados 0.1 3 0.3
Procesos claros de facturacion 0.1 3 0.3
Servicio postventa sélido 0.1 3 0.3
Debilidades

Bajo reconocimiento de marca 0.1 2 0.2
Tecnologia similar a la competencia 0.1 2 0.2
Dependencia de infraestructura externa 0.08 2 0.16
Falta de diferenciacién de producto 0.06 2 0.12
Limitada base de clientes inicial 0.06 2 0.12
Total 1 2.9

Nota. Adaptado de “Strategic Management and Competitive Advantage” de (Barney y Hesterly, 2000)

La puntuacion ponderada total de la matriz EFI es de 2.90, lo que indica que la empresa tiene
una posicion interna favorable para competir en el mercado; este valor refleja que, aunque
existen debilidades importantes, las fortalezas de la empresa como el servicio al cliente
especializado, equipos capacitados y procesos claros de facturacion le otorgan una base solida
para iniciar operaciones y ganar participacion en el mercado; no obstante, la empresa debe
trabajar en mejorar su reconocimiento de marca y aumentar su base de clientes para

consolidarse y ser competitiva frente a los grandes actores del sector.
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CAPITULO 4.INVESTIGACION DE MERCADO
4.1 Definicion del problema

El problema central que aborda este plan de negocio es la necesidad de ofrecer un servicio de
internet de alta calidad mediante fibra dptica en Lima Metropolitana para el afio 2025. A pesar
de que existen grandes proveedores como Telefonica y Grupo WIN, ain hay oportunidades de
mercado para nuevos competidores que puedan ofrecer servicios diferenciados y de mayor

calidad.
4.2 Fuentes de informacion y metodologia
Para esta investigacion de mercado, se utilizaran tanto fuentes primarias como secundarias:

Fuentes primarias: Encuestas a potenciales usuarios, haciendo uso del instrumento, que en

nuestro caso es el cuestionario.

Fuentes secundarias: Informes del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, estudios de
mercado de empresas de telecomunicaciones, datos del Instituto Nacional de Estadistica e
Informética (INEI). Ademas, reportes del ente regulador de las telecomunicaciones, Osiptel,
las cuales son publicadas con frecuencia, para tener un mejor panorama de las cifras

porcentuales en competencia del sector.

La metodologia incluird un enfoque mixto, combinando analisis cuantitativo de datos

estadisticos con analisis cualitativo de entrevistas y tendencias del mercado.
4.3 Disefio de la investigacion de mercado
4.3.1 Analisis de la Situacion Actual

El mercado de internet por fibra dptica en Lima Metropolitana ha experimentado un
crecimiento significativo en los Gltimos afios. La implementacion de la Red Dorsal Nacional
de Fibra Optica ha sido un factor clave en este desarrollo, aunque no ha alcanzado todo su

potencial.
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Figura 2. Conexiones de Internet de fibra optica — 2024 (Lima y Callao) (%)
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Nota. Elaboracion propia, a partir de cifras del Reporte del Osiptel. (2024). Informacion extraida del (Portal
PUNKU, 2024).

Al apreciar el gréfico anterior se puede inferir que las conexiones de Internet mediante Fibra
Optica en Lima y Callao para el afio 2024, ya cuentan con empresas posicionadas en el rubro,
dentro de las cuales, es la empresa Telefonica la que lidera la lista con un 38% del total de
usuarios que solicitan el servicio, luego como segundo lugar en la lista se hace presente el
Grupo WIN, con un 34% del total de usuarios de la conexion a Internet, luego un tanto
rezagado se tiene a la empresa Claro, quien cuenta con un 8% del total, luego se tiene a la
empresa WOW con un 5% del total, Fiberlux y compafiia cuentan con 4% del total de usuarios,
finaliza la lista la empresa Entel con un 1%, y se tiene por ultimo a las deméas empresas que su
participacion en el mercado es mintscula, las cuales entre todas ellas las denominamos “Resto”

la cuales representan un 10% del total.
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Figura 3. Conexiones de Internet de fibra Optica — 2024 (regiones del Peru) (%)
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Nota. Elaboracion propia, a partir de cifras del Reporte del Osiptel. (2024)

Para poner en contexto, el cdmo se encuentra el escenario en las demas regiones del pais, es

decir fuera de Lima y Callao. En esta parte, es la empresa WOW la que lidera la lista con un

39% del total de usuarios que solicitan el servicio, luego como segundo lugar en la lista se hace

presente la empresa Telefénica, con un 23% del total de usuarios de la conexién a Internet,

luego un tanto rezagado se tiene a la empresa Claro, quien cuenta con un 18% del total, luego

se tiene a la empresa Grupo WIN con un 6% del total, Fiberlux y compafiia cuentan con 1%

del total de usuarios, finaliza la lista la empresa Entel con un 0,5%, y se tiene por ultimo a las

demas empresas que su participacion en el mercado es minuscula, las cuales entre todas ellas

las denominamos “Resto” la cuales representan un 13% del total.
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Figura 4. Participacién por Empresa Operadora
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Nota. Elaboracion propia, a partir de cifras del Reporte del Osiptel. (2024). PUNKU — DPRC — OSIPTEL
(10/02/2024)

Como se aprecia en el gréfico anterior, las conexiones de fibra Optica se consolidaron como el
medio maés utilizado para la provisién del servicio de internet fijo al representar el 56.92 % del
total del mercado, superando al cableméddem, conocido como HFC (Hybrid Fiber Coaxial, por

sus siglas en inglés) cuya participacion fue de 37.62 %.

Figura 5. Participacién de empresas operadoras de Internet Fibra éptica, Peru - 2022
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Nota. Elaboracidn propia, a partir de cifras del Reporte del Osiptel. (2024)
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Al cierre del afio 2022, Telefonica tenia el mayor nimero de conexiones de fibra dptica en
Lima (38.65 %), seguida de cerca por Win (23.70 %). En tanto, Claro se ubica en tercer lugar
(13.22 %), seguida de Wow (11.57 %), Fiberlux, Fiberlux Tech y Fiberline Pert (2.92 %),
MiFibra (2,29 %) y un conjunto de otras operadoras representan el (7.65 %) restante.

Figura 6. Participacion de empresas operadoras de Internet Fibra optica, Peru - 2023
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Nota. Elaboracion propia, a partir de cifras del Reporte del Osiptel. (2024)

Al cierre del afio 2023, Telefonica continu6 siendo el mayor en cuanto a servidor en el nimero
de conexiones de fibra optica en Lima (31.12 %), sequida de cerca por Win (24.58 %). En
tanto, WOW se ubica en tercer lugar (13.22 %), desplazando del afio anterior a Claro, la cual
se posiciona en el cuarto lugar con un (11.57 %), Fiberlux, Fiberlux Techy Fiberline Per( (2.60

%), MiFibra (2,51 %) y un conjunto de otras operadoras representan el (7.80 %) restante.

A modo de identificar cuales son las empresas posicionadas en el mercado local, en cuanto se
refiera a brindar el servicio de Internet mediante Fibra Optica, se ha podido revisar cada una
de ellas y su crecimiento porcentual para los afios 2022 y 2023, evidentemente varias de ellas
se mantienen posicionadas en primeros lugares es decir nos encontramos inmersos en un nicho

de mercado un tanto competitivo.

Sin embargo, lo que amerita el ingreso de nuestro Plan de Negocio es la creciente demanda de
usuarios por el servicio de Internet mediante Fibra Optica en la capital, Lima Metropolitana y

el repunte en auge el crecimiento de este sector de tecnologia y de telecomunicaciones en
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cuanto a tecnologias de ultima gama se refiere y el acceso sobre todo a Internet, el cual se ha

convertido en los Ultimos afos, en un servicio de alta prioridad.

Es importante destacar en este acapite del estudio, el cual aborda la rivalidad entre los
competidores del mercado actual y los posibles rivales directos o indirectos para nuestra
empresa como nuevo competidor dentro de esta competencia. Entre los que destacan la
empresa WAOO y la empresa GPON, de las cuales se presentan a continuacion detalles de sus
suscripciones y tarifas respectivas con las que operan en el mercado actual de Lima

Metropolitana y que podrian actuar como competidores directos con nuestra empresa entrante.
Oferta comercial de WAOO

La compafiia en cuestion se especializa en proporcionar una gama diversa de servicios de
telecomunicaciones. Su oferta abarca soluciones residenciales que incluyen conexion a internet
de alta velocidad a través de fibra dptica y television por protocolo IP. Ademas, atiende al
sector empresarial con servicios de internet dedicado y soluciones técnicas personalizadas.
Recientemente, la empresa ha ampliado su catdlogo de servicios para incluir opciones de
telefonia movil, las cuales se encuentran disponibles tanto en su sitio web oficial como en el

Sistema de Informacion y Registro de Tarifas (SIRT).

Figura 7. Precios de paquetes de Internet mediante Fibra Optica de Waoo
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Nota. Imagen de precios extraida del portal Web de Empresa de servicios de Internet mediante Fibra Optica
WAQO. (WAQOQ, 2024).
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Oferta comercial GPON

Es una organizacion empresarial que suministra'y provee internet mediante fibra épticaa FTTH

para las ciudades de Limay Cusco. Ademas de ofrecer servicios moviles en planes prepago,

de pospago, paquetes de datos, paquetes de voz y por Ultimo paquetes de larga distancia.

Figura 8. Precios de paquetes de Internet mediante Fibra Optica de GPON
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Nota. Imagen de precios extraida del portal Web de Empresa de servicios de Internet mediante Fibra Optica

GPON. (GPON, 2024)

4.3.1.1 Poblacion y demografia

Lima Metropolitana, capital del Perq, es el centro urbano mas grande y poblado del pais. De

acuerdo con datos de (INEI, 2024), cifras obtenidas a través de la Encuesta Nacional de

Hogares realizada por INEI, la poblacion asciende a 34 millones 39 mil habitantes. Asimismo,

segun cifras obtenidas de CPI Research (2024), la cantidad de hogares en Per( asciende a

9,002,300 y en Lima, la cantidad de hogares asciende a 3,227,878, ademas, los habitantes

pertenecientes a un nivel socioecondémico particular se distribuyen segin zonas, conformada

por un grupo de distritos. En la tabla siguiente, se muestra la distribucion de hogares en Lima

Metropolitana, segun nivel socioeconémico.
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Tabla 23. Hogares en Lima Metropolitana — NSE - 2024

NSE Porcentaje Hogares
A 2.90% 93,608
B 20.90% 674,627
C 48.00% 1,549,381
D 22.00% 710,133
E 6.20% 200,128

Total 100.00% 3,227,878

Nota. Adaptado de Reporte Anual de APEIM (2024)

El plan de negocio para ofrecer servicios de Internet mediante fibra Optica se orientara a abarcar
todas las zonas y niveles socioecondmicos, incluyendo los segmentos A, B, C, y D/E; este
enfoque responde al creciente acceso universal al internet, que se ha convertido en una
necesidad esencial para la mayoria de los hogares. Si bien los sectores A, B y C presentan altos
niveles de conectividad, con tasas de acceso de 98.9 % y 96.8 % respectivamente en 2023, los
sectores D/E también han experimentado un notable avance en inclusion digital; este dltimo
grupo, tradicionalmente asociado a menores ingresos, paso de un 64.5 % de hogares conectados
en 2019 a un 86.9 % en 2023, reflejando una mejora significativa en el acceso a la tecnologia
en los sectores méas vulnerables. Esta realidad refuerza la estrategia de la empresa de atender a
todos los segmentos sociales, reconociendo que el Internet es una herramienta indispensable

para el desarrollo individual y colectivo en la actualidad (OSIPTEL, 2023).
Cifras de hogares de Lima Metropolitana

Continuando el procedimiento de calcular nuestra demanda potencial, luego de haber
identificado a los NSE, los cuales seran los segmentos involucrados para brindar nuestros
productos, también se ha identificado filtrar por zonas, en este caso las zonas involucradas, son

los distritos que pertenecen a toda Lima Metropolitana.

Tabla 24. Porcentajes de la poblacion en Lima Metropolitana, segin zonas y nivel

socioecondmicos 2024

Zona TOTAL NSE A NSE B NSE C NSE D NSE E
Total
Zonal 100% 0,00% 11,40% 49,80% 29,30% 9,40%
Zona 2 100% 1,00% 20,90% 58,70% 18,40% 1,10%
Zona 3 100% 0,10% 14,70% 47,60% 27,50% 10,10%
Zona 4 100% 2,30% 21,60% 55,10% 17,80% 3,30%

42



Zona TOTAL NSE A NSE B NSE C NSE D NSE E
Zona s 100% 1,30% 21,60% 47,70% 23,40% 6,00%
Zona 6 100% 14,60% 56,90% 21,90% 4,70% 1,90%
Zona7 100% 28,70% 47,20% 21,40% 2,80% 0,00%
Zona 8 100% 2,70% 23,60% 53,80% 15,40% 4,50%
Zona9 100% 0,00% 15,30% 46,90% 26,70% 11,10%

Zona 10 100% 0,80% 16,50% 49,10% 27,30% 6,30%

Nota. Adaptado a partir de datos extraidos del Reporte Anual de APEIM (2024)

A partir de la tabla anterior, se muestra los distritos que agrupa cada zona de Lima

Metropolitana.

Tabla 25. Distritos segun Zonas de Lima Metropolitana

ZONA Distritos

ZONA 1 | Puente Piedra, Comas, Carabayllo

ZONA 2 | Independencia, Los Olivos, SMP

ZONA 3 | San Juan de Lurigancho

ZONA 4 | Lima Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria

ZONA 5 | Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa Anita, San Luis, EI Agustino
ZONA 6 | Jesus Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San Miguel
ZONA 7 | Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina

ZONA 8 | Surquillo, Barranco, Chorrillos, SIM

ZONA 9 | Villa El Salvador, Villa Maria del Triunfo, Lurin, Pachacamac

ZONA 10 | Callao, Bellavista, La Perla, La Punta, Carmen de la Legua, Ventanilla.
Nota. Adaptado a partir de datos extraidos del Reporte Anual de APEIM (2024)

Las zonas seleccionadas para el proyecto son las zonas 5y 9, debido a que incluyen distritos
con niveles mas bajos de competencia y una menor penetracion de internet fijo; en particular,
se han elegido los distritos de Pachacamac (distrito 1), Villa El Salvador (distrito 2) y Ate
(distrito 3), ya que, segin el indice de Herfindahl-Hirschman, presentan una menor
concentracion de mercado, lo que indica niveles reducidos de competencia en el sector.
Ademas, en cuanto a la penetracién de internet fijo, estos distritos se encuentran entre los diez
con los niveles mas bajos del pais, registrando una cobertura inferior al 40 %. Estas condiciones
hacen que sean areas estratégicas para la implementacion del servicio, permitiendo atender la
demanda insatisfecha de conectividad fija (OSIPTEL, 2023). En ese sentido, la cantidad de

hogares de demanda potencial asciende a 224,000.
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Calculo de la muestra

La estimacion se realizO tomando como base la demografia de los distritos elegidos
pertenecientes a toda Lima Metropolitana. Para proyectar el crecimiento poblacional, se
empled una tasa de incremento anual del 0.99% para Pertd, conforme a la informacion
proporcionada por la Agencia de Inteligencia Central (CIA) en el afio 2023. Asi, la estimacion
de poblacién objetivo (N) es de 224,000 hogares, cifra que sera crucial para el célculo de la

muestra representativa.

Con respecto al error de estimacion (e), se considerd en 5%, cabe resaltar que el error de
estimacion en la formula para calcular el tamafio de muestra representativa en estudios de tesis

y planes de negocio no tiene restricciones absolutas.

La formula utilizada para el calcular nuestra muestra fue:

N+ZZ*p=q
e2+(N—1)+Z2+p*q

n =

Donde:

n: Tamaio de la muestra

N:Tamatio de la Poblacién objetivo

Z: Parametro Estadistico estandarizado

e: Error de estimacion maximo aceptado

p: Término de Probabilidad de ocurrencia del evento

q: Término de Probabilidad de NO ocurrencia del evento

De tal manera, insertando los valores propios, en las formula estandarizada, tenemos:

B 224000 * 1.962 * 0.90 = 0.10
~0.052 % (224000 — 1) + 1.962 * 0.90 * 0.10

n

n =383
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Al obtener el tamafio de 383 personas, mediante la formula estandarizada y con los parametros
necesarios, se procedera a realizar las encuestas, y los resultados se presentaran en la parte de

los anexos del documento. (Anexo 2).
4.3.1.2 Anélisis de la encuesta

Acorde a la encuesta, el 55.22% de los participantes son hombres y el 44.78% son mujeres,
reflejando una ligera mayoria masculina en la muestra; en términos de edad, el grupo
predominante son personas entre 25y 34 afos, representando el 42.49%, seguido por el rango
de 35 a 44 aios con un 30.03%; por otro lado, Movistar lidera como proveedor de internet con
una preferencia del 51.91%, seguido por Win con un 20.10% y Claro con un 18.32%, lo que

evidencia la concentracion del mercado en pocas empresas clave

Ademas, los datos revelan que el 25 % de los encuestados esta dispuesto a pagar entre S/81 y
S/100 por el servicio de internet fijo, mientras que un 24.49 % considera razonable pagar entre
S/120 y S/200; en cuanto a la conexién, la fibra 6ptica domina con un 60.56 % de usuarios,
consolidandose como la opcion mas utilizada; por otro lado, alrededor del 96 % de los
participantes esta dispuesto a cambiar o evalla la posibilidad de cambiar de proveedor de
internet, lo que evidencia una alta disposicion a buscar alternativas que ofrezcan un mejor

servicio o beneficios adicionales.

Finalmente, el 60.81 % de los participantes prefiere la linea telefénica como canal de atencién
al cliente, seguido por el chat en linea con un 27.74 %; por otro lado, el 38.93 % de los
encuestados valora mas una agil atencion de problemas técnicos como servicio postventa,
mientras que el 31.55 % prioriza la rapidez en la atencidén de consultas. En cuanto a la
percepcion del servicio al cliente, el 74.30 % considera este aspecto como muy importante, y
un 23.92 % lo califica como importante, destacando la relevancia de mantener estandares altos

en atencion al cliente.

Tabla 26. Andlisis de la encuesta

Puntos de la Encuesta Importancia Acciones de la Empresa

El 60.81 % prefiere la linea Implementar un sistema

L - telefdnico eficiente con personal
telefénica como principal canal de ) S
A capacitado y ampliacion de
comunicacion.

horarios de atencion.

Canales de atencién al
cliente
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Puntos de la Encuesta

Importancia

Acciones de la Empresa

Servicio postventa

El 38.93 % prioriza la atencion agil
a problemas técnicos.

Crear un equipo especializado
en soporte técnico rapido y
establecer un sistema de
seguimiento proactivo a
problemas reportados.

Preferencia por atencion
personalizada

Un 20.61 % de los encuestados
prefiere ser atendido por una
personay no un bot.

Ofrecer opciones de atencion
personalizada en todos los
canales y limitar el uso de bots
solo a consultas basicas.

Importancia del servicio
al cliente

El 74.30 % lo califica como "muy
importante".

Disefiar estrategias para mejorar
continuamente la experiencia
del cliente y medir su
satisfaccion mediante encuestas
regulares.

Disposicion al cambio de
proveedor

Cerca del 96 % esta dispuesto a
cambiar o considera esta
posibilidad.

Disefiar promociones atractivas,
destacar la calidad del servicio y
diferenciarse por la atencién al
cliente para captar mercado.

4.3.1.3 Penetracién de Internet

La penetracion de internet en Lima Metropolitana ha aumentado significativamente en los

ultimos afios. Se estima que para 2024, la penetracion de internet de banda ancha fija alcanzara

el 70% de los hogares totales en la capital (OSIPTEL, 2024).

4.3.2 Andlisis competitivo

4.3.2.1 Principales competidores

Los principales competidores en el mercado de internet por fibra dptica en Lima Metropolitana
son: 1. Telefonica (Movistar) 2. Grupo WIN 3. Claro y 4. Entel

4.3.2.2 Diferenciacion

La diferenciacion se basara en:

e Atencion personalizada al cliente.

e Cultura organizacional

¢ Planes flexibles adaptados a las necesidades del usuario.

e Cobertura en zonas no atendidas por los grandes operadores.
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4.4 Proyeccion de la demanda

Para realizar una estimacion en la demanda y luego poder desarrollar una proyeccién de esta,

se han realizado filtros acorde a los distritos elegidos y la pregunta clave de la encuesta (a 383

personas, segun la muestra calculada anteriormente).

Tabla 27. Estimacion de la demanda

Concepto Porcentaje Cantidad
Cantidad de hogares en el Pert 9,002,300
Cantidad de hogares en Lima 36% 3,227,878
Cantidad de hogares en la Zona 28% 900,700
Cantidad de hogares en distrito 1 4% 32,600
Cantidad de hogares en el distrito 2 1% 10,500
Cantidad de hogares en el distrito 3 20% 180,900
Cantidad de hogares en el distrito 4 33% 301,300
Total de mercado 58% 525,300
Total de mercado disponible (Encuesta) 96% 504,288
Mercado objetivo 4.50% 22,693

Nota. La estimacidn de demanda se basa en el andlisis de hogares en Perd, considerando porcentajes especificos

de las zonas seleccionadas y los datos de encuestas realizadas.

La cantidad total de hogares en el Peru asciende a 9,002,300, de los cuales el 36 % se encuentra

en Lima, equivalente a 3,227,878 hogares. En la zona definida para el proyecto, que representa

el 28 % de los hogares limefios, se identifican 900,700 hogares. Dentro de esta zona, se
distribuyen los distritos: distrito 1 con un 4 % (32,600 hogares), distrito 2 con un 1 % (10,500
hogares), distrito 3 con un 20 % (180,900 hogares) y distrito 4 con un 33 % (301,300 hogares).

El mercado total proyectado abarca el 58 % de la zona, es decir, 525,300 hogares; de este total,

el analisis basado en encuestas estima que el mercado disponible es del 96 %, alcanzando

504,288 hogares. Finalmente, para el primer afio, se ha determinado un mercado objetivo del

4.50 % de la demanda disponible, lo que equivale a 22,693 hogares.

Tabla 28. Estimacion de la demanda por nivel socioeconémico

Nivel socioeconémico | Porcentaje | Cantidad
Nivel A 0.7% 148
Nivel B 18.5% 4,187
Nivel C 47.3% 10,734
Nivel D 25.1% 5,685
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Nivel socioeconémico | Porcentaje | Cantidad
Nivel E 8.6% 1,940

Mercado Meta 100.0% 22,693
Nota. La estimacion se basa en la distribucién de la demanda proyectada segun niveles socioeconémicos.

De acuerdo con la APEIM (2024), se llevé a cabo una distribucion de la demanda proyectada
entre los diferentes niveles socioecondmicos; el analisis del mercado meta, estimado en 22,693
hogares, refleja que el 47.3 % corresponde al nivel C, con 10,734 hogares, siendo el segmento
predominante. Le siguen los niveles D y B, con participaciones del 25.1 % (5,685 hogares) y
18.5 % (4,187 hogares), respectivamente; en menor proporcion, se encuentran los niveles E
con el 8.6 % (1,940 hogares) y A con el 0.7 % (148 hogares). Esta segmentacion permite
entender las caracteristicas de la poblacion objetivo, facilitando estrategias diferenciadas para

atender las necesidades especificas de cada grupo socioeconémico.

El mercado de fibra ptica muestra un crecimiento acelerado a nivel global, impulsado por la
necesidad creciente de conexiones a Internet de alta velocidad y los avances en infraestructura
de telecomunicaciones, asi, entre 2022 y 2030, se proyecta que el sector mantendra una tasa de
crecimiento anual compuesta (CAGR) del 9.1 %, consolidando su posicion como la tecnologia
predominante en el acceso a Internet fijo (The Insight Partner, 2023). En el contexto local, Peru
destaca como un actor relevante en esta expansion. Segun el informe de Point Topic, durante
el cuarto trimestre de 2022, el pais alcanzd la segunda mayor tasa de crecimiento mundial en
conexiones de fibra dptica con un 16.2 %, siendo superado Unicamente por Alemania (17.5 %),
lo que evidencia la rapida adopcion de esta tecnologia en el mercado peruano, respondiendo a
la creciente demanda de una conectividad mas eficiente y confiable (OSIPTEL, 2023).

Tabla 29. Demanda anual a partir del Mercado Meta

Mercado Valor
Participacion de mercado 4.50%
Tasa de Crecimiento del sector 7.90%
Demanda al afio 22,693
Demanda mensual 1,891
Demanda diaria 63

Nota. La demanda anual, mensual y diaria se calcula a partir del mercado meta, considerando la participacion
proyectada y la tasa de crecimiento del sector.

Para poder mapear e identificar cuales son nuestro numero de ventas en promedio para lo cual
hallamos de manera simple, mediante division entre 12, para calcular a nivel mensual, luego

una division entre 30 para calcular la demanda diaria, y asi sucesivamente para los demas afos.
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CAPITULO 5. PLAN ESTRATEGICO DE NEGOCIOS
5.1 Vision, Mision y Objetivos
5.1.1 Vision

Reconocerse como la empresa de internet de fibra Optica en Lima Metropolitana que inspira
confianza en sus clientes al ofrecer un servicio que garantiza satisfaccion, transparencia y
excelencia. Aspiramos a construir relaciones solidas con nuestros usuarios, destacaAndonos por
nuestra atencion personalizada, procesos claros y soporte técnico eficiente, marcando un

estandar de calidad en el sector.
5.1.2 Mision

Proveer servicios de internet de alta velocidad y confiabilidad mediante tecnologia de fibra
Optica, destacandonos por procesos claros de facturacion, atencion personalizada al cliente y
soporte técnico continuo. Nuestro propdésito es ofrecer soluciones competitivas y sostenibles
que respondan a las necesidades de conectividad de hogares en Lima Metropolitana,
contribuyendo al desarrollo tecnoldgico y a la mejora de la experiencia digital en nuestra

comunidad.
5.1.3 Objetivos
5.1.3.1 Objetivo general

Establecer una empresa de servicios de internet por fibra optica en Lima Metropolitana que
logre posicionarse como una alternativa competitiva y valorada en el mercado, alcanzando un
crecimiento sostenible a través de la expansion de la cobertura, la fidelizacién de clientes
mediante un servicio de calidad y atencidn personalizada, y la generacion de rentabilidad

operativa
5.1.3.2 Objetivos estratégicos
Objetivos de Crecimiento

e OEL: Crecimiento de Ingresos: Aumentar los ingresos anuales en mas de 5% durante

los préximos 5 afios
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e OE2: Crecimiento de Clientes: Incrementar el niUmero de suscriptores en un 5% anual

durante los proximos 4 afios.

Objetivos de Rentabilidad

e OE3: Margen EBITDA: Mejorar el margen EBITDA hasta alcanzar un nivel superior
al 10 % para el quinto afo
e OE4: Margen neto: Mejorar el margen neto hasta alcanzar un nivel superior al 5% el

quinto afo
Objetivos de Sostenibilidad

e OED5: Satisfaccion del cliente: Lograr un nivel de satisfaccion del cliente del 90% al
final del quinto afio, mediante el mejoramiento continuo de la atencion personalizada y
la resolucion de problemas en menos de 24 horas.

e OEG6: Tiempo de respuesta: Mejorar los tiempos de respuesta en el servicio de atencién
al cliente, reduciéndolos a un promedio de 5 minutos en consultas telefonicas y chats

en un plazo de 3 afio.
5.2 Modelo de Negocio
El modelo de negocio se basara en los siguientes elementos clave:
Propuesta de valor:

Ofrecer conexiones de internet de alta velocidad (hasta 300 Mbps), estables y confiables
mediante fibra Optica, con atencién al cliente personalizada y soporte técnico. Garantia de
estabilidad y confiabilidad del servicio con un minimo del 70% de la velocidad contratada. Con
soporte técnico especializado, ademas de planes flexibles adaptados a diferentes necesidades y

presupuestos, con una instalacién rapida y profesional en un plazo maximo de 48 horas.
Segmentos de clientes:

Hogares en zonas urbanas de Lima, especialmente familias y profesionales que requieren

conexiones estables para teletrabajo y entretenimiento.
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Canales:

e Sitio web optimizado para conversiones y call center con personal capacitado para
ventas y soporte.

e Presencia activa en redes sociales para atencion al cliente y promocion de servicios.

Relaciones con clientes:

e Atencion personalizada con ejecutivos de cuenta asignados para clientes corporativos.

e Soporte técnico especializado disponible a través de mdltiples canales (teléfono, chat,
email).

e Programa de fidelizacion con beneficios escalonados segun antigtiedad y consumo.

e Comunicacién proactiva a través de redes sociales y email marketing.

e Encuestas regulares de satisfaccion del cliente para mejora continua.

e Eventos exclusivos y webinars educativos para clientes premium.

Fuentes de ingresos:

e Cuotas mensuales por servicios de internet con diferentes niveles de velocidad y

caracteristicas.
Recursos clave:

e Infraestructura de red de fibra dptica de ultima generacion.

e Personal técnico altamente capacitado y certificado en tecnologias de fibra 6ptica.

e Plataforma de gestion de red y atencion al cliente, basada en IA para optimizar
operaciones.

e Licencias y permisos para operar en Lima Metropolitana.

e Alianzas estratégicas con proveedores de tecnologia y contenido.

o Capital para inversion continua en expansion y mejora de la red.
Actividades clave:

e Despliegue estratégico y mantenimiento proactivo de la red de fibra dptica
e Desarrollo e implementacion de nuevos servicios basados en las necesidades del
mercado

e Mejora continua de la calidad del servicio mediante monitoreo y optimizacion de la red
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e Campaiias de marketing dirigidas y estrategias de captacion de clientes
e Capacitacion continua del personal técnico y de atencion al cliente

e Gestion de relaciones con proveedores y socios estratégicos.
Asociaciones clave:

e Proveedores lideres de equipos de red y fibra Optica para garantizar tecnologia de punta.

e Municipalidades de Lima Metropolitana para agilizar permisos de instalacion y
expansion.

e Empresas de construccion especializadas en el despliegue de redes de fibra dptica.

e Alianzas con proveedores de contenido y servicios en la nube para ofrecer valor
agregado.

e Colaboraciones con universidades para programas de investigacién y desarrollo.

e Partnerships con empresas de tecnologia complementaria para soluciones integrales.
Estructura de costos:

e Inversidn inicial significativa en infraestructura de red de fibra dptica.

e Costos operativos recurrentes incluyendo mantenimiento de red, personal técnico y de
atencion al cliente.

e Gastos en marketing y adquisicion de clientes.

e Costos de licencias, permisos y cumplimiento regulatorio.

e Gastos en capacitacion y desarrollo del personal.

5.3 Lienzo de Propuesta de Valor

52



Figura 9. Lienzo de Propuesta de Valor

Planes de Internet: Ofrecemos planes de Internet de alta
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Nota. Adaptado de “Business Model Generation”, de Osterwalder y Pigneur (2009) (p.70).
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El Lienzo de Propuesta de Valor, contiene varios items, dentro de los cuales se subdividen en
propuesta de valor misma, creadores de alegrias, aliviadores de frustraciones, trabajos de los
clientes, generadores de alegria (mediante experiencias unicas), poder hacer frente a algunas

frustraciones.
Propuesta de Valor:

e Conexidn de internet de alta velocidad y baja latencia.
e Estabilidad y confiabilidad del servicio.
e Atencion al cliente personalizada y soporte técnico 24/7.

e Planes flexibles adaptados a diferentes necesidades y presupuestos.
Creadores de Alegrias:

e Velocidades simétricas de hasta 1000 Mbps.
e Garantia de velocidad minima del 70% del plan contratado.
e Instalacion rapida y profesional.

e Aplicacion movil para gestion de cuenta y soporte técnico.
Aliviadores de Frustraciones:

e Eliminacion de problemas de saturacion e interferencias.
e Resolucion rapida de incidencias técnicas.
e Transparencia en la facturacion y condiciones del servicio.

e Flexibilidad para cambiar de plan sin penalizaciones.
Trabajos del Cliente:

e Navegar por internet de forma rapida y sin interrupciones.
e Trabajar desde casa con conexion estable.
e Disfrutar de streaming y juegos en linea sin lag.

e Gestionar dispositivos del hogar inteligente.
Alegrias:
e Experiencia de navegacion fluida y sin interrupciones.

e Capacidad para realizar multiples actividades en linea simultdneamente.
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e Mejora en la productividad laboral y académica.

e Acceso a contenido de alta calidad sin buffering.

Frustraciones:

e Velocidades de internet inconsistentes.
e Caidas frecuentes del servicio.
e Atencion al cliente deficiente de otros proveedores.

e Complejidad en los planes y condiciones del servicio.

5.4 Ventajas Competitivas

e Tecnologia: Implementacion de la ultima tecnologia en fibra Optica, ofreciendo
velocidades superiores y mayor estabilidad que la competencia.

e Servicio al cliente excepcional: Atencion personalizada y soporte técnico
especializado 24/7, diferencidndonos de la percepcion negativa que tienen los clientes
de otros proveedores.

e Flexibilidad y transparencia: Oferta de planes adaptados a diferentes necesidades,
con condiciones claras y sin letra pequefia, abordando la frustracion de los clientes con
la complejidad de los planes actuales.

e Rapidez en la instalacion y resolucién de problemas: Procesos optimizados para una
instalacion rapida y eficiente, asi como una respuesta agil ante cualquier incidencia

técnica.
5.5 Matriz FODA cruzado

La matriz FODA cruzada permite identificar y desarrollar estrategias a partir del analisis de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa. Mediante esta herramienta,
se generan estrategias FO, DO, FA y DA que buscan aprovechar las oportunidades del entorno,
mitigar amenazas, y potenciar las fortalezas internas mientras se reducen las debilidades; esta
matriz constituye una guia para definir acciones estratégicas que faciliten el crecimiento,
diferenciacion y sostenibilidad de la empresa en el mercado de internet por fibra dptica en Lima

Metropolitana.
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Tabla 30. Matriz FODA Cruzado

MATRIZ FODA CRUZADO

Fortalezas

Debilidades

1. Servicio al cliente especializado

1. Bajo reconocimiento de marca

2. Soporte técnico continuo

2. Tecnologia similar a la competencia

3. Equipos capacitados

3. Dependencia de infraestructura externa

4. Procesos claros de facturacién

4. Falta de diferenciacion de producto

5. Servicio postventa sélido

4. Limitada base de clientes inicial

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

1. Crecimiento de la demanda por conectividad fija y
mayores velocidades.

2. Aumento en la adopcidn de tecnologia de fibra Optica.

3. Pérdida de participacion de mercado de operadores
tradicionales.

4. Mejora en las velocidades promedio de internet fijo.

5. Mayor crecimiento de conexiones en ciudades de
provincia.

Promover procesos claros de facturacion como
diferenciador en la adopcion de tecnologia de fibra
Optica (F4, 02).
Implementar soporte técnico continuo para
atender la creciente demanda por conectividad fija
y mayores velocidades (F2, 0ol1).
Promover procesos claros de facturacion como
diferenciador en la adopcidn de tecnologia de fibra
Optica (F4, O2).

Disefar estrategias comerciales para captar
nuevos clientes y ampliar la base inicial en
zonas con alta demanda de conectividad fija
(D5, 01).
Realizar campafias de marketing enfocadas
en mejorar el reconocimiento de la marca y
capitalizar la pérdida de participacion de
operadores tradicionales (D1, O3).

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

1. Competencia intensa en el mercado de internet fijo.

2. Posible aparicion de tecnologias FWA derivadas del 5G.

3. Barreras reducidas a la entrada para nuevos
competidores.

4. Desigualdad econdmica que limita el acceso a servicios
de internet.

5. Retraso en la adjudicacion de bandas 5G en Peru. (Legal)

Destacar el servicio al cliente especializado como
ventaja competitiva frente a la intensa
competencia  del mercado (F1, Al).

Reforzar los procesos claros de facturacion para
competir en un mercado con barreras de entrada
reducidas (F4, A3).

Superar la falta de diferenciacion del
producto mediante campafias que refuercen
la calidad del servicio frente a la competencia
(D4, Al).
Incrementar el reconocimiento de marca
destacando el soporte técnico continuo y
eficiente (D1, Al).

Nota. Adaptado de David, 2013

56



5.6 Matriz interna — externa (1E)

En la tabla 32 y la figura 11, se ha elaborado la matriz interna y externa para la compaiiia de
servicios de internet por fibra dptica, determindndose que se encuentra ubicada en el cuadrante
V. En este sentido, se buscara avanzar en la penetracion de mercado mediante la captacion de
nichos no atendidos y el desarrollo de servicios especificos, destacandose por el enfoque en la
atencion personalizada y la adaptacion a las necesidades locales, como estrategias principales

para ganar y retener clientes en un entorno competitivo.

Tabla 31. Indice de la Matriz Interna — Externa

MEFE MEFI
2,87 2,9
Nota. Los valores del MEFE y MEFI se calculan para ubicar a la empresa en la matriz interna-externa,

identificando su posicién estratégica segin David (2013).

Figura 10. Matriz Interna — Externa

MEFI
3 2 1
I I III
3
M
E IV v VI
F >
E
VII VIII IX
1

Nota. Adaptado de David, 2013
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5.7 Matriz de posicion estratégica y evaluacion de acciones

Tabla 32. Matriz PEYEA

Posicion Estrategica Interna Posicion Estratégica Externa Sumatoria
Fuerza Financiera (FF) | Puntaje | Estabilidad del Entorno (EE): | Puntaje| Puntaje
Rentat?!lldad sobre la 3 Cambios tecnoldgicos -5
inversion
Apalancamiento 3 Inflacion y precios de servicios -3

- . Reduccion de la demanda
Capital disponible 4 . -4
potencial Eie X
. . Rango de precios de servicios ]
Flujo de caja 4 . -3
competitivos
Liquidez 4 Barreras de entrada al mercado -3
. : Precios de los  servicios
Capital de trabajo 3 i -4
sustitutos
Promedio FF 3.50 |Promedio EE -3.67 -0.17
Ventaja competitiva . . . .
! (VC)'p Puntaje| Fuerzade la industria (FI): |Puntaje

Participacion de mercado -3 Potencial crecimiento 5
Calidad del servicio -2 Estabilidad financiera 4
Velocidad del servicio -2 Uso de recursos tecnoldgicos 5 .
Capacidad de Eje Y

. . -3 Facilidad para entrar al mercado 3
diferenciacion
Lealtad del consumidor -3 Grado de apalancamiento 4
Inn ibn en servici . -

.O.V%'o en Servicios -5 Potencial de utilidades 4
adicionales
Promedio VC -3.00 |Promedio FI 4.17 1.17

Nota. Adaptada de David (2013).

La matriz de posicion estratégica y evaluacion de acciones (PEYEA) muestra que la empresa

se encuentra en el cuadrante de estrategia competitiva. Los resultados, con un puntaje de -0.17

en el eje X (Estabilidad del Entorno vs. Fuerza Financiera) y un puntaje de 1.17 en el eje Y

(Ventaja Competitiva vs. Fuerza de la Industria), indican que la empresa esta en condiciones

de implementar estrategias competitivas para mantener y expandir su presencia en el mercado.

En particular, se recomienda la penetracion de mercado y el desarrollo del servicio como

estrategias clave; estas estrategias permitiran a la empresa aprovechar su capacidad para crecer

en el mercado y mejorar su oferta de servicios, alineandose con el entorno y las condiciones de

la industria en las que opera. La estrategia de penetracion de mercado busca aumentar la cuota

de mercado mediante iniciativas que promuevan el servicio existente, mientras que el
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desarrollo del servicio implica la mejora continua de las caracteristicas y la calidad del internet

ofrecido, con el fin de diferenciarse de la competencia y atraer a mas clientes.

Figura 11. Matriz PEYEA

+7 =
Estrategia conservadora Estrategia agresiva
+6 —

+5 -

+4 =

Estrategia defensiva Estrategia competitiva

Nota. Adaptada de David (2013).

5.8 Alineamiento de estrategias con objetivos

El cuadro presentado muestra el alineamiento estratégico entre las estrategias formuladas y los
objetivos especificos de la empresa, asegurando coherencia entre las iniciativas y las metas
organizacionales. Cada estrategia se disefi0 para abordar las fortalezas y oportunidades
identificadas, al tiempo que mitiga debilidades y amenazas, permitiendo avanzar en aspectos
clave como el crecimiento de ingresos, la captacion de nuevos clientes, la mejora de margenes
financieros, y el fortalecimiento de la satisfaccion y la respuesta al cliente. Este enfoque
integral garantiza un marco de accion claro y dirigido hacia resultados medibles y sostenibles

en el tiempo.
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Tabla 33. Alineamiento de estrategias con objetivos

Estrategias

OE1

OE 2

OE 3

OE 4

OE S5

OE6

Promover procesos claros de
facturacion como diferenciador en la
adopcion de tecnologia de fibra
oOptica (F4, 02).

Implementar soporte técnico
continuo para atender la creciente
demanda por conectividad fija y
mayores velocidades (F2, O1).

Disefar estrategias comerciales para
captar nuevos clientes y ampliar la
base inicial en zonas con alta
demanda de conectividad fija (D5,
01).

Realizar campafias de marketing
enfocadas en mejorar el
reconocimiento de la marca y
capitalizar la pérdida de
participacion de operadores
tradicionales (D1, O3).

Destacar el servicio al cliente
especializado como ventaja
competitiva frente a la intensa
competencia del mercado (F1, Al).

Reforzar los procesos claros de
facturacion para competir en un
mercado con barreras de entrada
reducidas (F4, A3).

Superar la falta de diferenciacion del
producto mediante campafias que
refuercen la calidad del servicio
frente a la competencia (D4, Al).

Incrementar el reconocimiento de
marca destacando el soporte técnico
continuo y eficiente (D1, Al).

Nota. Elaboracion propia
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5.9 Analisis de la estrategia competitiva
5.9.1 Estrategias de crecimiento

La estrategia de penetracién de mercado tiene como objetivo aumentar la participacion de la
empresa en el mercado actual de Lima Metropolitana. Considerando que la tecnologia y los
precios de la empresa son similares a los de la competencia, el enfoque estara en mejorar la

experiencia del cliente y establecer una relacion de confianza. Las acciones clave seran:

e Campaiias de marketing y promociones: Realizar camparias publicitarias dirigidas a
diferentes segmentos del mercado, destacando la atencion especializada y la
experiencia del cliente como diferenciadores, para atraer clientes que actualmente estan
con la competencia.

e Programas de fidelizacion: Crear programas que incentiven a los clientes actuales a
mantener su suscripcion, mediante descuentos, puntos, o beneficios exclusivos.

e Transparencia y confianza: Establecer una relacion de confianza con los clientes a
través de politicas claras, facturacion transparente y cumplimiento de promesas de
servicio; esto permitird generar un vinculo fuerte y diferenciador que facilite la
retencién de clientes y atraiga nuevos usuarios que buscan confiabilidad en el servicio
de internet.

e Ofertas personalizadas a nuevos segmentos: Ampliar el mercado objetivo hacia sectores
especificos de estos nuevos distritos, incluyendo barrios que se encuentren en desarrollo

y sectores comerciales emergentes, para aprovechar el potencial de crecimiento.
5.9.2 Estrategias de desarrollo de productos
Nuevos Paquetes de Servicios Personalizados

e Paquetes de servicios ajustados a diferentes tipos de usuarios: Crear nuevos planes de
internet que se adapten a las diferentes necesidades del mercado, como paquetes
econdmicos para usuarios con necesidades basicas, paquetes de alto rendimiento para

gamers 0 usuarios que requieren mayor capacidad de transmision.
Mejoras en la Calidad del Servicio Existente

e Aumentar la velocidad del internet: Mejorar la velocidad de conexion en los paquetes

de internet actuales, con el objetivo de ofrecer mejores experiencias de navegacion y
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streaming, buscando destacar frente a la competencia; esto también podria incluir

ofrecer opciones de velocidades superiores para quienes necesiten mas ancho de banda.
Seguridad y Experiencia del Usuario

e Mejora de la seguridad del internet: Ofrecer a los clientes servicios avanzados de
seguridad, como proteccion contra malware, herramientas de control parental y
asesoramiento personalizado sobre mejores practicas de seguridad en linea; esto
proporcionara un nivel adicional de confianza y valor a la oferta.

e Pagina web para gestionar el servicio: Desarrollar una pagina web donde los clientes
puedan gestionar de forma facil sus suscripciones, consultar la velocidad de su internet,
solicitar soporte técnico, pagar facturas y hasta ver estadisticas de uso del internet; esta
mejora de experiencia contribuye a una mayor satisfaccion del cliente y diferenciacion

frente a la competencia.
5.10 Estrategias genéricas de Porter

Figura 12. Estrategias genéricas

ESTRATEGIAS GENERICAS
Liderazgo en costos Diferenciacion Enfoque

Liderazgo en costo (bajo costo)
Grande | Liderazgo en costo (Mejor valor) -

TAMANO DE

MERCADO

Enfoque (bajo costo)

equeilo - Diferenciacion .
beq Enfoque (Mejor valor)

Nota. Adaptado de David, 2013

La estrategia genérica de diferenciacion se adapta de manera precisa a las caracteristicas y
objetivos estratégicos de la empresa de internet de fibra Optica; esta estrategia se fundamenta
en la creacion de un servicio percibido como Unico y superior dentro del sector, centrado en
pilares clave como la atencion al cliente, la claridad en los procesos de facturacion, el soporte
técnico continuo y un solido sistema de postventa. La atencion personalizada y la capacidad de
resolver incidencias en tiempos reducidos son elementos diferenciadores que responden a las
expectativas de los usuarios, garantizando una experiencia de calidad que excede los estandares

del mercado.
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En este contexto, los procesos claros de facturacion no solo refuerzan la confianza del cliente,
sino que también se convierten en un factor critico para minimizar errores y evitar disputas,
creando un entorno de transparencia que mejora la percepcion del servicio; adicionalmente, el
soporte técnico constante asegura la resolucion efectiva de problemas, reforzando la
continuidad del servicio y la satisfaccion del usuario. Por dltimo, el enfoque en la postventa,
mediante el seguimiento proactivo y la implementacion de soluciones personalizadas,
contribuye a la fidelizacion del cliente y al fortalecimiento de la reputacion de la empresa. Este
conjunto de atributos diferenciadores no solo posiciona a la organizacion como una opcion
preferida dentro de un mercado competitivo, sino que también crea barreras de imitacion que

sustentan su ventaja competitiva a largo plazo.
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CAPITULO 6.PLANES FUNCIONALES
6.1 Plan funcional de marketing
6.1.1 Objetivos de marketing

Los objetivos de marketing se centran en captar usuarios, aumentar la interaccion digital,

mejorar la retencion y potenciar la participacion en actividades promocionales.

Tabla 34. Objetivos del plan de marketing

Afo | Afo | Afio | Afo | Afio

Objetivo Indicador 1 ” 3 4 5
Incrementar I.a captacion de Nuevos suscriptores 506 | 6% | 796 | 8% | 9%
nuevos usuarios. anuales
Aumentar el trafico a las Visitas mensuales
plataformas digitales de la promedio al sitoweby | 10 | 12 | 14 | 16 | 18
empresa. redes (miles)

Incrementar el porcentaje de Tasa de conversion de
clientes adquiridos por 10% | 12% | 15% | 18% | 20%
leads (%)

campanas de marketing.
Mejorar la participacion de los | Participacion en

clientes en actividades campanas (% de usuarios | 5% | 8% | 10% | 12% | 15%
promocionales. activos)

Reducir la tasa de abandono

mediante estrategias de Tasa de churn (%) 10% | 8% | 7% | 6% | 5%
retencion.

Tasa de interaccion
promedio en redes 3% | 5% | 7% | 10% | 1

sociales (%)
Nota. Los indicadores reflejan el progreso anual esperado para cumplir los objetivos estratégicos de marketing.

Incrementar el nivel de
interaccion en redes sociales.

6.1.2 Segmentacion

Para entender mejor a los consumidores y definir los segmentos de mercado mas relevantes
para el servicio de internet por fibra dptica, se ha elaborado un mapa de la empatia. Este analisis
tiene como proposito conocer a fondo lo que piensan, sienten, dicen, ven, y cuales son sus
frustraciones y aspiraciones; esto permite desarrollar estrategias de marketing mas precisas,
centradas en las caracteristicas distintivas del servicio: confiabilidad, transparencia y excelente

atencion al cliente.
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Asi, en cuanto al perfil demografico, el 51% de los encuestados son hombres y el 49% mujeres,
lo que indica una distribucion de genero bastante equilibrada. Respecto la edad, la mayoria de
los encuestados (40%) se encuentran en el rango de 25 a 34 afios, seguidos por un 30% entre
35y 44 afios. Esto sugiere que el mercado objetivo principal son adultos jovenes y de mediana
edad (Anexo 2).

Figura 13. Mapa de empatia del consumidor

La conexion
. I , rapida y estable es
;Qué piensa y siente? | ccencial —
trabajo y
entretenimiento

Necesito un
internet confiable
sin interrupciones

Hay promociones,
pero no siempre
cumplen lo que

rometen

Quiero claridad
en lo que me
ofrecen y pagar lo
justo

Los grandes
proveedores no
siempre cumplen con
la calidad que

deberian

¢ Qué oye? :Qué ve?

Quejas de la falta
de cumplimiento
de la velocidad

rometida.

Observo mucha
publicidad, pero poca
preocupacién por el
cliente

La atencion al
cliente suele ser
lenta e ineficiente

Prefiero pagar mas si
me aseguran
estabilidad y buen
soporte

Quiero un servicio sin
complicaciones ni
SoIpresas.

:Qué le duele? JA que aspira?

Quiero un internet
rapido y confiable
todo el tiempo

La falta de respuesta
adecuada del soporte
técnico me molesta

Las interrupciones en
el servicio me
perjudican

Espero que el servicio
al cliente sea
accesible y eficiente.

facturacion, sin
cargos ocultos

Deseo claridad en la

Nota. Este analisis destaca las principales demandas de los consumidores, enfocadas en confiabilidad, atencion al

cliente y transparencia en los servicios ofrecidos.

El mapa muestra que los consumidores demandan un servicio confiable, sin interrupciones, y
con total transparencia en las condiciones ofrecidas. Hay una percepcion de falta de
compromiso por parte de los grandes proveedores en cuanto a la calidad prometida, y un
importante foco de insatisfaccion se centra en la atencién al cliente; esto evidencia una
oportunidad significativa para que el proyecto se diferencie mediante un enfoque prioritario en
la confiabilidad del servicio, la transparencia en la facturacién, y una atencion al cliente efectiva
y accesible. Cumplir con estas expectativas permitira no solo atraer a nuevos clientes, sino
también fidelizar a los usuarios, ofreciendo un servicio que esté verdaderamente alineado con

sus necesidades y expectativas.
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6.1.3 Posicionamiento

El propdsito del posicionamiento de la marca para el servicio de internet por fibra optica es
convertirse en la referencia de calidad y confianza en conectividad para los hogares y negocios
en Lima Metropolitana. El objetivo es ser reconocido como una empresa que destaca por la
confiabilidad del servicio, la transparencia en sus politicas, y un enfoque proactivo en la

satisfaccion del cliente.

La vista panordmica de la marca proporciona una vision integral sobre los elementos que la
distinguen en el mercado, definiendo los puntos de paridad, los puntos de diferencia, y el
mantra de la marca; esta vista panordmica ayudara a la marca a desarrollar una propuesta de

valor clara y diferenciada, guiando las decisiones estratégicas y de marketing.

Figura 14. Vista panoramica del posicionamiento

Valores/Personalidad/
Caracter
Transparencia

Justificadores

Conexion de alta
calidad, sin
interrupcienes, can la
mejor atencién.

Propiedades de
ejecucion

Nota. Adaptado de “Direccion de Marketing”, Kotler y Keller, 2006

La figura muestra la vista panoramica del posicionamiento de la marca de la empresa,
evidenciando la estrategia centrada en la transparencia, la satisfaccion del cliente y la

confiabilidad del servicio. El mantra de la marca, "Conexién de alta calidad, sin interrupciones,
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con la mejor atencion”, resume el compromiso de la empresa con sus clientes, ofreciendo un
servicio eficiente y sin complicaciones. Los puntos de paridad permiten alinearse con los
estandares del mercado en aspectos como precios y variedad de planes, mientras que los puntos
de diferencia refuerzan la propuesta de valor Unica basada en el soporte técnico eficiente, la
tecnologia de monitoreo proactivo y la capacitacion continua del equipo. Los justificadores y
valores de la marca subrayan la integridad y el compromiso con una experiencia positiva para
los usuarios, haciendo énfasis en un servicio superior que busca mejorar la calidad de vida de

sus clientes.
6.1.4 Marketing Mix
6.1.4.1 Producto/ servicio

La estrategia de producto para el servicio de internet mediante fibra dptica en Lima se centra
en proporcionar una oferta que responda a la creciente demanda de una conexién rapida, estable
y sin interrupciones. La propuesta se basa en el analisis de las necesidades de los consumidores

y en la diferenciacion frente a otras alternativas del mercado.

El principal problema al que responde la oferta es la necesidad de una conexion a internet que
sea fiable y sin interrupciones, especialmente para consumidores que dependen de internet para
actividades criticas como el trabajo remoto, la educacion virtual y el entretenimiento. Los
consumidores objetivo abarcan hogares que requieren estabilidad y velocidad para el desarrollo
de sus actividades cotidianas. En el mercado existen opciones similares, como los servicios de
internet mediante cable coaxial o radioenlace, ofrecidos por competidores establecidos como
Movistar, Claro y otras operadoras mas pequefias; sin embargo, la diferenciacion del servicio
radica en su enfoque en la calidad del servicio al cliente, la transparencia en los procesos y la
eficiencia en la atencion; esto se complementa con tecnologia de fibra Optica que garantiza
bajas latencias y altas velocidades simétricas, algo que otras tecnologias no siempre ofrecen de
manera consistente. Esto se ve evidenciado debido a que, los canales preferidos para la atencion
al cliente son el chat en linea (35%) y las llamadas telefonicas (30%). Ademas, el 40% de los
encuestados valora mas la rapidez en la resolucion de problemas en el servicio post-venta
(Anexo 2).

La oferta esta disefiada para satisfacer una amplia gama de necesidades, con diferentes planes
de velocidad que se adaptan a los distintos perfiles de usuarios; ademas, se hace especial énfasis

en la claridad de los términos del servicio, eliminando cargos ocultos y ofreciendo una
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facturacion transparente; esto no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también
fomenta una relacion de confianza y fidelizacion a largo plazo. El servicio al cliente
especializado y la capacidad de personalizar la oferta segun las necesidades especificas de cada
usuario constituyen los elementos diferenciadores clave de este producto. Asi, en cuanto a la
satisfaccion del cliente, el nivel de satisfaccion con los proveedores actuales es moderado, con
un 35% de los encuestados indicando que estan "Satisfechos™ y un 30% "Neutral"; sin embargo,
el 25% experimenta interrupciones en su conexion semanalmente, lo que indica que hay

margen para mejorar la calidad del servicio (Anexo 2).

Tabla 35. Estrategia de Producto

Aspecto Descripcion

Conexién répida, estable y sin interrupciones para
usuarios residenciales y comerciales en Lima.

Hogares que requieren alta velocidad, estabilidad y
soporte eficiente.

Fibra Optica, alta velocidad simétrica, baja latencia,
opciones de distintos planes de velocidad.

Servicio al cliente especializado, transparencia en la
facturacion, conexion sin interrupciones.

Competidores Movistar, Claro, WAOO, GPON, Bitel y Entel
Estabilidad en la conexidn, atencion al cliente 24/7, baja

latencia, sin cargos ocultos en facturacion.
Nota. La tabla describe los elementos principales del producto, desde el problema que resuelve hasta sus ventajas

Problema que Resuelve

Segmento Objetivo

Caracteristicas del Producto

Diferenciacién

Ventajas Comparativas

comparativas frente a la competencia.

6.1.4.2 Precio

La tabla 16 muestra que, en general, los diferentes proveedores de servicios de internet por
fibra dptica en Per( ofrecen precios y planes similares en cuanto a velocidad, ademas, se
observa que la mayoria de los operadores (CLARO, MOVISTAR, WAOO y GPON) tienen
planes con velocidades que van desde 100 Mbps hasta 1000 Mbps, y precios que oscilan entre

55y 200 soles mensuales.

De entre todos los proveedores, BITEL ofrece el precio més bajo para una velocidad de 200
Mbps, con un costo de 55 soles mensuales, 1o que lo convierte en la opcidn mas econdmica en

cuanto a precio-velocidad.
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Tabla 36. Benchmarking de los planes de fibra optica de las compafias establecidas

Compaiiia Precio Mensual (Soles) Velocidad (Mbps)

65 150

75 300

85 400

CLARO 100 600
145 1,000
200 1,500

69.9 150

89.9 400

MOVISTAR 109.9 500
149.9 1,000

79 100

89 200

WAOO 99 300

110 400

129 500

79 300

99 600

GPON 119 800
149 1,000

55 200

BITEL 109 400
139 1,000

200 99

300 119

WIN 400 129

600 139

1000 159

Nota. Los datos reflejan una comparacion directa entre precio mensual y velocidad ofrecida por empresas

establecidas en el mercado.

La estrategia de precios se orienta a ofrecer planes competitivos que respondan a las
necesidades y expectativas del mercado, tomando como referencia los estdndares de empresas
lideres del sector. En este sentido, se empleara como guia el desempefio de la empresa Win,
reconocida por ser una de las compafiias de mayor crecimiento en 2023 y con un nivel de
satisfaccion del cliente del 83 % (Gestion, 2024; WIN, 2024). Basandose en estos parametros,

los precios de los planes se estableceran ligeramente por debajo del promedio, con el objetivo
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de captar un mayor numero de clientes potenciales, garantizar la accesibilidad y mantener el

compromiso con la calidad del servicio.

Tabla 37. Planes de la empresa

Plan Velocidad (Mbps) Precio
Plan Ultra Premium 1,000 143
Plan Premium Plus 600 125
Plan Avanzado 400 116
Plan Estandar Plus 300 107
Plan Basico 200 89

Nota. La tabla detalla la relacién entre los planes ofrecidos, las velocidades disponibles y sus respectivos precios.

6.1.4.3 Plaza

La estrategia de plaza se centra en una distribucidn online, utilizando diversos canales digitales

que permiten a los clientes acceder al servicio de manera comoda y répida, sin necesidad de

desplazarse fisicamente.

Canal Web: Se implementara una opcion de compras directamente a través de la pagina
web oficial. Los clientes podran navegar por la web, comparar planes y contratar el
servicio de internet de forma rapida y sencilla. La pagina también incluird opciones de
autoservicio, como cambio de planes, gestion de facturacidn y acceso a soporte técnico
en linea.

Redes Sociales: Se utilizara las redes sociales como Facebook e Instagram para
proporcionar informacidon sobre los planes, responder a consultas y promover las ofertas
del servicio. Ademas, se incluird una opcién para que los clientes puedan iniciar el
proceso de contratacion a través de mensajes directos, dirigiéndolos luego al portal web
para completar la compra.

Plataformas de Mensajeria: se contara con plataformas de mensajeria instantanea como
WhatsApp, donde los usuarios podran resolver dudas y realizar consultas de manera
maés directa e inmediata; este canal también se utilizara para confirmar instalaciones y

ofrecer soporte basico.

El servicio de instalacidn se realizara directamente en el domicilio del cliente una vez se haya

contratado el servicio. Se garantizara que el equipo técnico encargado de las instalaciones sea
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puntual y eficiente, asegurando que el cliente reciba una conexion estable desde el primer

momento.

Esta estrategia de plaza tiene como objetivo maximizar la conveniencia y el acceso para los
clientes mediante una distribucion completamente digital, apoyada en multiples puntos de
contacto que facilitan la interaccion y mejoran la experiencia del usuario. La flexibilidad de los
canales de contacto y atencion al cliente garantiza que los usuarios puedan realizar todas las
gestiones relacionadas con el servicio sin necesidad de moverse de su hogar, asegurando una

experiencia moderna y centrada en sus necesidades.
6.1.4.4 Promocion

La estrategia de promocion se centra en crear una conexion significativa con los clientes
objetivo, destacando los valores de la marca como la confiabilidad, la transparencia y el
enfoque en el cliente. El objetivo es transmitir una imagen de marca que sea moderna,
accesible, pero también confiable y profesional, asegurando que los consumidores perciban

como la mejor opcion para satisfacer sus necesidades de conectividad.

La promocidn se desarrollara a través de diferentes canales digitales, adaptados a los intereses
y hébitos de consumo del publico objetivo, que incluyen desde hogares hasta pequefias
empresas en Lima Metropolitana. Se utilizaran una combinacion de redes sociales, marketing

de contenido, y otros medios digitales para transmitir el mensaje de la marca.

e Redes sociales: La presencia en Facebook, Instagram y TikTok serd clave para
conectarse con los consumidores; estos canales permitiran la creacién de contenido
atractivo que muestre los beneficios del servicio de manera cercana. Se emplearan
videos explicativos y contenidos informativos que transmitan la calidad y la
confiabilidad del servicio. El tono seré cercano, enfocado en transmitir los beneficios
de contar con un internet confiable y una atencion al cliente que escucha y resuelve.

e Campafias de marketing digital: Se lanzardn campafias pagadas en plataformas como
Google Ads y redes sociales, segmentando a usuarios especificos con intereses en
servicios de tecnologiay mejoras en la conectividad. Los anuncios destacaran los planes
y precios competitivos, la calidad del servicio, y el soporte técnico especializado,
buscando captar la atencién de clientes potenciales en areas estratégicas de Lima.

e Email marketing: Para alcanzar a consumidores interesados que hayan mostrado

intencion de compra (por ejemplo, a través del sitio web o redes sociales), se utilizara
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email marketing como un medio para ofrecer informacion mas detallada, promociones
exclusivas, y novedades sobre los servicios. La comunicacion sera directa y profesional,
resaltando los beneficios Unicos de la empresa, como la transparencia en la facturacion
y la calidad del soporte técnico.

e Promociones de lanzamiento: Para captar la atencion de nuevos clientes, se ofreceran
promociones de lanzamiento, como descuentos en los primeros tres meses del servicio
0 mejoras gratuitas de velocidad por un tiempo limitado; estas ofertas se comunicaran
a través de las redes sociales, la pagina web oficial, y mediante anuncios locales en
plataformas digitales que lleguen a los distritos objetivo.

e Soporte visual y audiovisual: Se utilizaran videos y banners publicitarios que se centren
en mostrar de manera clara y atractiva como se garantiza una conexion estable y de
calidad. Estos videos estaran disefiados para educar al consumidor sobre las ventajas de
la fibra optica y el servicio especializado que se ofrece.

e Colaboraciones con influencers: Se estableceran alianzas con influencers locales que
tengan una buena relacién con el publico objetivo de Lima. Los influencers promoveran
el servicio mediante resefas, tutoriales y experiencias reales de uso, lo que permitird
aumentar la confianza en la marca y alcanzar a una audiencia mas amplia de manera

genuinay atractiva.

Esta estrategia de promocion busca conectar con los consumidores de una manera directa,
adaptandose a los intereses del publico objetivo, destacando la calidad del servicio, y utilizando
una comunicacion clara y cercana; de este modo, se presentara en el mercado como una
alternativa confiable y competitiva, que no solo ofrece conexidn de alta calidad, sino también

un servicio al cliente que va mas alla de lo esperado.
6.1.5 Presupuesto de gasto y marketing

El siguiente presupuesto de marketing esta disefiado para abarcar un periodo de 5 afios,
considerando diversas estrategias promocionales y canales de comunicacion. Se incluye
inversion en redes sociales, colaboraciones con influencers, marketing de contenidos,
campafas en Google Ads y produccion de materiales visuales. EIl enfoque se centra en
maximizar la visibilidad, destacar sus beneficios competitivos y conectar con el publico

objetivo a través de estrategias digitales eficaces y bien estructuradas.
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Tabla 38. Presupuesto de marketing (en soles)

Concepto Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Redes Sociales 133,708 140,781| 148,508| 156,119| 165,067
- Facebook 32,349 33,125 34,652 36,174 36,682
- Instagram 32,349 35,195 36,632 38,078 38,516
- TikTok 25,879 26,914 27,721 28,558 30,262
- YouTube 43,132 45,547 49,503 53,309 59,608
Colaboraciones N 43132| 45547| 49503| 53309| 55022
Influencers

- Microinfluencers locales 21,566 22,773 24,751 26,654 27,511
- Influencers nacionales 21,566 22,773 24,751 26,654 27,511
Marketing de Contenidos 25,879 27,949 29,702 32,366 36,682
- Blog y articulos 12,940 13,457 14,851 16,183 18,341
- Videos tutoriales 12,940 14,492 14,851 16,183 18,341
Email Marketing 15,096 16,562 17,821 19,039 20,175
Google Ads 43,132 45,547 49,503 53,309 55,022
Soporte - Visual YI' 32349 35195 37.622| 309982| 44,018
Audiovisual

- Produccién de videos 19,409 20,703 21,781 23,799 25,677
- Material grafico (banners) 12,940 14,492 15,841 16,183 18,341
Total 293,296| 311,581| 332,657 354,123| 375,986

Nota. La tabla desglosa los costos estimados por afio para cada canal de marketing, permitiendo evaluar la

inversion total y su distribucidn estratégica.

6.2 Plan funcional de operaciones

6.2.1 Objetivos de operaciones

Los objetivos operativos buscan optimizar la satisfaccion del cliente, la precision en la

facturacion y la resolucion de incidencias, mejorando asi la calidad del servicio.

Tabla 39. Objetivos del plan de operaciones

.. . Afo | Ao | Aio | Afio | Afo
Objetivo Indicador 1 p 3 5
Incrementar la tasa d(_e §at|sfaCC|on Porcenta!(,a de 90% | 91% | 929% | 93% | 959
del cliente con el servicio. satisfaccion (%)
Reducir los errores en los procesos | Porcentaje de
de facturacion mediante | precision en| 95% | 97% | 98% | 99% | 99%
automatizacion y capacitacion facturacion (%)
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Objetivo Indicador A VAW AN VIO (a1

de

Mejorar los tiempos de resolucion
incidencias en el servicio 80% | 85% | 90% | 92% | 95%
postventa.

Resolucion en menos
de 24 horas (%)

Incrementar el tiempo promedio de | Porcentaje de tiempo
operatividad de los servicios | operativo del servicio | 97% | 98% | 99% | 100% | 100%
(uptime). (%)

Nota. La tabla detalla los indicadores clave y metas anuales para evaluar el desempefio de las operaciones y

garantizar un servicio eficiente.

6.2.2 Principales procesos operacionales

Los principales procesos operativos para ofrecer el servicio de internet de fibra ptica son los

siguientes:

Instalacion de Fibra optica: El equipo técnico de instalacion se encarga de llevar el
servicio a los hogares y empresas. Este proceso incluye la instalacion de los cables de
fibra Optica, configuracidn de equipos de red (como mddems y routers), y pruebas para
asegurar la correcta conexion y calidad del servicio. Los técnicos estan entrenados para
ser puntuales, eficientes, y resolver cualquier inquietud del cliente durante la
instalacion.

Gestion de infraestructura: La infraestructura de red es esencial para la entrega del
servicio de fibra dptica. Los responsables de este proceso se aseguran de mantener la
infraestructura en optimas condiciones, incluyendo la reparacion y mantenimiento de
cables y equipos de red, asi como la actualizacion periddica para evitar problemas de
rendimiento o caidas del servicio.

Logistica de suministro de equipos: Este proceso se encarga de la gestion de los
equipos necesarios para la operacion del servicio, tales como cables de fibra dptica,
modems y routers. Se trabaja con proveedores confiables para garantizar la
disponibilidad continua de los materiales necesarios, reduciendo los tiempos de espera
de los clientes y garantizando instalaciones sin retrasos.

Atencion comercial y contratacion del servicio: Este proceso involucra el primer
contacto con los clientes, ya sea a través de canales digitales (como el sitio web y redes
sociales). El equipo comercial se encarga de brindar toda la informacion necesaria sobre

los planes y precios disponibles, gestionar la contratacion del servicio, y coordinar la
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instalacion en el domicilio o empresa del cliente; este proceso es crucial para garantizar
una experiencia sin fricciones y mejorar la satisfaccion desde el primer contacto.
Mantenimiento preventivo y correctivo: El personal encargado de mantenimiento se
ocupa de realizar revisiones periodicas de la red y los equipos para prevenir problemas;
ademas, responden a incidentes cuando se presenta alguna falla en la infraestructura o
los equipos instalados, asegurando que los clientes reciban un servicio ininterrumpido
y de alta calidad.

Atencion al cliente: Este proceso esta disefiado para responder de manera agil y
eficiente a consultas, solicitudes y problemas, garantizando una experiencia positiva
para los usuarios. Al mantener una comunicacion efectiva y brindar soluciones rapidas,
se fortalece la satisfaccion del cliente y se mejora la percepcion general del servicio,
estableciendo una base sélida para la fidelizacion y el crecimiento del negocio.
Soporte técnico: Este proceso incluye la gestion de incidencias técnicas, la ejecucion
de mantenimiento preventivo y correctivo, y la resolucion de problemas relacionados
con la conectividad. Al garantizar que las interrupciones del servicio sean minimas y
que el tiempo operativo (uptime) alcance niveles 6ptimos, el soporte técnico contribuye
directamente a la confiabilidad del servicio y a la satisfaccion del cliente. Ademas, su
enfoque proactivo permite anticiparse a posibles inconvenientes, reduciendo asi el
impacto de fallas técnicas.

Gestion de procesos de facturacion: Este proceso abarca la emision de facturas
precisas, la automatizacion de sistemas de cobros y el seguimiento de pagos; asimismo,
se prioriza la resolucion de errores de facturacion para minimizar quejas y garantizar
una experiencia fluida en este aspecto crucial del servicio. Al optimizar este proceso,
se refuerza la confianza del cliente en la empresa y se mejora la percepcion de
profesionalismo y transparencia.

Gestion del servicio postventa: Este proceso incluye actividades como el seguimiento
de la satisfaccion del cliente, la atencion a reclamos, la realizacion de encuestas de
retroalimentacion y el disefio de programas de fidelizacion. Al enfocarse en brindar
soporte continuo y atender proactivamente las necesidades de los usuarios, la gestion
postventa no solo refuerza la lealtad del cliente, sino que también genera una percepcion
positiva del servicio en el mercado.

Planificacion de la Demanda y Capacidad: La planificacion de la demanda y

capacidad es fundamental para garantizar que los recursos disponibles satisfagan las
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necesidades de los clientes. Este proceso implica proyectar la cantidad de usuarios que
se incorporaran al servicio y ajustar la capacidad de la red y el personal técnico para
atenderlos, ademas, se analiza constantemente la infraestructura existente para asegurar
que pueda soportar el crecimiento esperado, priorizando la disponibilidad de equipos y
la optimizacion de los tiempos de instalacion. Este enfoque permite mantener un

equilibrio eficiente entre la capacidad operativa y la calidad del servicio.

6.2.3 Principales actividades operacionales

6.2.3.1 Proceso de atencién al cliente

La atencion al cliente en el mercado peruano enfrenta desafios significativos, como lo

evidencia el reciente ranking de calidad donde ningun operador alcanz6 la meta de 15 sobre 20

puntos (OSIPTEL, 2023). Para abordar estas deficiencias y diferenciarse en el sector, la

empresa planea implementar un conjunto de acciones periédicas y sostenidas a lo largo de los

cinco afios de duracion del proyecto. Estas iniciativas estan disefiadas para garantizar una

mejora continua en la experiencia del cliente, fortaleciendo la percepcién de calidad y

confianza en el servicio.

Acciones Propuestas:

Capacitacion periddica del personal: Cada seis meses se llevaran a cabo programas de
formacion intensiva para el equipo de atencion al cliente, con el objetivo de reforzar
sus habilidades en resolucion de problemas, comunicacion efectiva y manejo de
herramientas tecnoldgicas; esto garantizara que los colaboradores estén siempre
actualizados frente a las demandas del mercado.

Monitoreo constante del desempefio: Se implementara un sistema de indicadores clave
de desempefio (KPI) que incluira métricas como el tiempo promedio de respuesta, el
nivel de satisfaccion del cliente y la resolucion de consultas en el primer contacto; este
monitoreo se realizara trimestralmente para identificar puntos criticos y aplicar mejoras
de manera proactiva.

Encuestas de satisfaccion post-servicio: Tras cada interaccion con los clientes, se
aplicaran encuestas para evaluar la calidad del servicio recibido. Estas encuestas se
procesaran trimestralmente, y sus resultados se utilizaran para ajustar los procesos y

corregir deficiencias.
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e Auditorias externas de calidad: Anualmente, se contratardn servicios de auditoria
externa para evaluar los procesos de atencion al cliente y compararlos con los
estandares del sector; estas auditorias permitiran validar las mejoras implementadas y
detectar oportunidades adicionales de optimizacion.

e Actualizacion de herramientas tecnolégicas: Cada afio se revisara y actualizard la
infraestructura tecnoldgica utilizada en los procesos de atencion al cliente, incluyendo
software de gestion, plataformas de comunicacion y sistemas de soporte automatizado,
esto asegurara que las operaciones sean eficientes y escalables a medida que crece la
base de clientes.

e Informes semestrales de desempefio: Se elaboraran y presentaran informes semestrales
que detallen los avances en las iniciativas de mejora de atencion al cliente; estos
informes permitirdn evaluar el cumplimiento de las metas establecidas y definir nuevos

objetivos para el siguiente periodo.

Estas acciones periodicas estan disefiadas para mantener un enfoque continuo en la excelencia
operativa, permitiendo que la empresa destaque en un mercado competitivo. Con la
implementacién de estas medidas, se busca no solo cumplir con las expectativas de los clientes,
sino también superarlas, estableciendo un estdndar de calidad superior en el sector de internet

de fibra Optica.
6.2.3.2 Proceso de facturacion

En el mercado de internet peruano, uno de los problemas mas frecuentes segin los usuarios
son los reclamos relacionados con facturacion y cobro, los cuales representan el 57% del total
de quejas (OSIPTEL, 2024), esto resalta la necesidad de optimizar y garantizar procesos claros,
precisos y eficientes en este &mbito. Para abordar esta problematica, la empresa propone la
implementacién de acciones periddicas orientadas a mejorar la experiencia de facturacién y

reducir errores que puedan generar insatisfaccion en los clientes.
Acciones Propuestas:

e Automatizacién del proceso de facturacion: Se implementard un sistema que permita
emitir y gestionar facturas electronicas con alta precision; este sistema se revisara
semestralmente para garantizar su correcto funcionamiento y adaptarlo a posibles

cambios regulatorios o tecnologicos.
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Capacitacion periodica del personal administrativo: Cada seis meses se realizaran
capacitaciones especificas para el personal encargado de la facturacién, con el objetivo
de reforzar sus conocimientos en el manejo del sistema automatizado y la resolucion de
errores de facturacion; esto asegurard un equipo altamente preparado para atender
consultas y solucionar inconvenientes de manera eficiente.

Auditorias internas de facturacion: De manera trimestral, se llevaran a cabo auditorias
internas para identificar discrepancias en las facturas emitidas, asegurando que los
errores sean detectados y corregidos antes de que impacten a los clientes; estas
auditorias también serviran para monitorear la eficacia de las medidas implementadas.
Generacion de reportes automaticos para los clientes: Se habilitard una funcion en la
plataforma de cliente donde puedan acceder a reportes detallados y personalizados
sobre su consumo Yy facturacion; estos reportes se actualizardn mensualmente para
ofrecer informacion clara y en tiempo real, reduciendo la necesidad de consultas
adicionales.

Seguimiento y resolucion de reclamos de facturacion: Se establecera un proceso
estandarizado para el seguimiento y resolucién de reclamos relacionados con
facturacion; este proceso incluira la asignacién de tiempos especificos para resolver
cada caso y la generacion de informes trimestrales que evallen el desempefio en la
gestion de reclamos.

Encuestas de percepcion sobre la facturacion: Cada tres meses, se enviaran encuestas a
los clientes para evaluar su percepcion del proceso de facturacion. Los resultados se

utilizaran para identificar areas de mejora y realizar los ajustes necesarios.

Estas acciones, ejecutadas de manera periodica, permitirdn que la empresa reduzca

significativamente los errores de facturacion y las quejas relacionadas, ofreciendo un proceso

transparente y confiable para los usuarios; con este enfoque, no solo se mejorara la experiencia

del cliente, sino que también se fortalecera la imagen de la empresa como un proveedor de

internet comprometido con la excelencia en sus operaciones.

6.2.3.3 Proceso de soporte técnico

El soporte técnico es un pilar fundamental en la operacion de empresas de internet, ya que su

eficienciay calidad influyen directamente en la experiencia del cliente. La empresa, consciente

de los desafios del sector, implementara un conjunto de acciones periédicas para mejorar su
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capacidad de respuesta y diferenciarse a través de un enfoque en herramientas tecnoldgicas,

procesos optimizados y capacitacion constante del personal existente.
Acciones Propuestas

e Optimizacion del flujo de atencion técnica: Se realizara una revision semestral de los
protocolos de atencion técnica para eliminar redundancias y agilizar los tiempos de
respuesta; esto incluira la estandarizacion de procedimientos para atender problemas
recurrentes y la simplificacion del proceso de escalamiento de incidencias.

e Uso de herramientas de diagnostico remoto: Se integrara tecnologia avanzada de
monitoreo y diagnostico remoto para identificar y resolver problemas de conectividad
sin necesidad de visitas técnicas; este sistema se actualizara anualmente para incluir
nuevas funcionalidades y mantener su eficacia.

e Capacitacion especializada del equipo técnico actual: Cada semestre, el personal
técnico participara en capacitaciones especificas sobre nuevas tecnologias y soluciones
en redes de fibra Optica; esto permitird aprovechar al maximo las herramientas
disponibles y mejorar la calidad de las soluciones ofrecidas.

e Implementacion de un asistente técnico virtual: Se desarrollard un sistema
automatizado de soporte en linea que guie a los usuarios en la resolucion de problemas
comunes; este asistente virtual estara disponible en los principales canales de contacto
(sitio web, WhatsApp, chat en linea) y se actualizard trimestralmente con nuevas
soluciones basadas en las consultas recibidas.

e Seguimiento proactivo de incidencias técnicas: El sistema de monitoreo de red enviara
alertas automaticas al equipo técnico cuando se detecten interrupciones o caidas en la
conectividad; estas incidencias se gestionaran de manera preventiva, reduciendo los
tiempos de inactividad del servicio.

e Creacion de reportes automaticos para los clientes: Los clientes recibirdn reportes
mensuales que detallen el estado de su servicio, las interrupciones ocurridas (si las
hubo), y las soluciones aplicadas; estos reportes también incluirdn recomendaciones

personalizadas para optimizar su experiencia.

Estas acciones, disefiadas para implementarse de forma periodica durante los cinco afios del
proyecto, estan orientadas a maximizar el uso de los recursos existentes, reducir los tiempos de

inactividad y mejorar la percepcidn del cliente sobre el soporte técnico; al centrarse en procesos
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optimizados y herramientas tecnoldgicas, la empresa asegurara un servicio de alta calidad sin

necesidad de incrementar su plantilla de trabajadores.

6.2.3.4 Proceso de servicio postventa

El servicio postventa es un factor clave para fortalecer la relacion con los clientes y garantizar

su fidelidad a largo plazo. En el sector de internet de fibra Optica, donde la competencia es

intensa, una atencion postventa eficiente y proactiva puede convertirse en un diferenciador

significativo. La empresa propone las siguientes acciones para optimizar este proceso:

Acciones Propuestas

Seguimiento periodico de satisfaccion del cliente: Se realizaran encuestas trimestrales
para medir el nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio postventa,
identificando areas de mejora y ajustando los procesos en funcién de los resultados
obtenidos.

Programacion de mantenimientos preventivos: Se establecera un cronograma semestral
de visitas técnicas preventivas para revisar el estado de los equipos instalados y la
calidad de la conexidn, anticipdndose a posibles problemas y garantizando la
continuidad del servicio.

Resolucién rapida y efectiva de reclamos postventa: Se implementard un sistema
automatizado para gestionar los reclamos y consultas postventa, asegurando que sean
resueltos en un plazo maximo de 24 horas; este sistema permitira un seguimiento
continuo de los casos abiertos y proporcionara reportes mensuales para evaluar la

eficiencia del proceso.

Estas acciones estan disefiadas para reforzar la confianza del cliente en la empresa, garantizar

la continuidad del servicio y generar una percepcion positiva que fomente la lealtad y la

recomendacion.

6.2.4 Punto de equilibrio

Tabla 40. Punto de equilibrio

Concepto Valores
Costos fijos 1,451,631
Precio 113
Costos variable unitario 40
Margen de contribucion 73
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Concepto Valores
Punto de equilibrio
(unidades) 19,908
Punto de equilibrio (soles) 2,257,078
Nota. La tabla muestra el analisis de PE en unidades y soles

Figura 15. Andlisis grafico el punto de equilibrio (en soles)
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e Ventas e Costo variable Costo fijo = Costo Total

Nota. La grafica muestra el andlisis de PE en soles

Se muestra el céalculo del punto de equilibrio de la empresa, destacando los costos fijos de S/
1,451,631, un precio unitario de S/ 113 y un costo variable unitario de S/ 40. Con un margen
de contribucion de S/ 73, se determina que el punto de equilibrio se alcanza al vender 19,908
unidades, generando ingresos de S/ 2,257,078.

6.2.5 Presupuesto del plan de operaciones

El presupuesto del plan de operaciones presenta una asignacion progresiva para mejorar la
atencion al cliente, optimizar la facturacion, fortalecer el soporte técnico y garantizar un
servicio postventa eficiente. Destacan inversiones en herramientas tecnoldgicas, sistemas
automatizados y auditorias externas, reflejando un crecimiento anual sostenido que pasa de S/

30,002 en el primer afio a S/ 52,473 en el quinto afio.
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Tabla 41. Prepuesto del plan de operaciones (en soles)

Concepto Accion Afiol | Afo2 | Afo3 | Afo4d | Afo5
Encuestas trimestrales
de satisfaccién post- 501 576 662 761 875
. servicio.
Mejorar la Auditorias externas de
atencién al ) 1,501 1,726 1,984 2,282 2,624
) calidad anuales.
cliente —
Actualizacion anual de
herramientas 4,000 4,600 5,290 6,084 6,996
tecnoldgicas.
Implementacion y
Optimizar | Mantenimiento del 3001 | 3451 | 3968 | 4564 | 5248
sistema automatizado
los procesos g
de de facturacion.
facturacion Encuestas trimestrales
de percepcion sobre 1,000 1,150 1,323 1,521 1,749
facturacion.
Implementacion y
actualizacion anualde | o o | 5250 | 5613 | 7.604 | 8745
herramientas de
Fortalecer el | .. L,
diagnéstico remoto.
soporte —
L Implementacion y
tecnico actualizacion trimestral
) . 5,000 5,750 6,613 7,604 8,745
de un asistente técnico
virtual.
Garantizar Sistema automatizado
un servicio de gestion y resolucion 10,000 | 11.500 | 13.225 | 15.209 | 17,490
postventa de reclamos postventa
eficiente (actualizacién anual).
Total 30,002 | 34,502 | 39,677 | 45,629 | 52,473

Nota. La tabla muestra los costos proyectados en soles para las principales acciones operativas.

6.3 Plan funcional de recursos humanos

6.3.1 Objetivos del plan recursos humanos

Los objetivos del plan de recursos humanos se enfocan en aumentar la satisfaccion laboral,

reducir la rotacién de personal y fortalecer la comunicacién interna.
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Tabla 42. Objetivos del plan de Recursos humanos

Objetivo Indicador Afol | Afio2 | Afio3 | Afo4 Afo 5
Incrementar la Porcentaje de

satisfaccion del | satisfaccion laboral | 80% 82% 84% 86% 88%
personal (%)

Reducir la Tasa de rotacion

rotacion del (%) 10% 9% 8% 7% 6%
personal

Mejorar la Porcentaje de

comunicacion personal informado | 85% 87% 89% 91% 93%
interna (%)

Nota. La tabla detalla los indicadores clave y metas anuales para medir el progreso en la gestion de recursos

humanos durante cinco afios.

6.3.2 Acciones estratégicas de recursos humanos

Se realizaran reprogramas de reconocimiento que premien el desempefio destacado,
complementados con actividades de integracion como talleres de relajacion y eventos
corporativos; asimismo, se realizardn encuestas periodicas para identificar areas de
mejora, asegurando que las necesidades del personal sean atendidas. Adicionalmente,
se establecera un canal directo con la gerencia para fomentar una comunicacion efectiva
y atender inquietudes oportunamente.

Se implementaran programas de desarrollo profesional con capacitaciones técnicas y
de liderazgo, ademéas de establecer planes de carrera claros con posibilidades de
crecimiento interno.

Se reforzara la comunicacion interna a través de herramientas tecnoldgicas como una
intranet corporativa y boletines informativos, permitiendo un flujo de informacién
eficiente. Las reuniones regulares entre equipos y gerencia aseguraran que los
colaboradores estén informados sobre avances y metas organizacionales; ademas, se
lanzardn campafas internas que refuercen los valores corporativos, fomentando un

sentido de pertenencia y cohesion entre los colaboradores.

6.3.3 Organigrama de la empresa

El organigrama de la empresa muestra su estructura organizativa, detallando las areas

funcionales y las relaciones jerarquicas entre los distintos roles.
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Figura 16. Organigrama de la empresa Orbit
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Nota. La figura ilustra la distribucion de responsabilidades y funciones dentro de la organizacion.

Area de Gerencia (Gerente/Administrador):

Capacidades: El Gerente General debe poseer habilidades avanzadas en liderazgo
estratégico, toma de decisiones, planificacion organizacional y gestién de recursos.
También es esencial contar con conocimientos solidos en administracion empresarial,
finanzas y gestion de proyectos. Ademas, debe tener una vision integral del negocio
para identificar oportunidades de crecimiento y optimizacion.

Funciones: Dirigir y supervisar las operaciones generales de la empresa, establecer
objetivos estratégicos, evaluar el desempefio de las areas operativas, y tomar decisiones
clave para el desarrollo y sostenibilidad del negocio. También debe liderar la
implementacién de estrategias a largo plazo, gestionar relaciones con socios

estratégicos, y representar a la empresa en negociaciones y foros relevantes.

Area de Marketing:

Capacidades: Los integrantes de esta area deben ser creativos, tener conocimientos
avanzados en marketing digital, manejo de redes sociales, creacion de contenido, y
andlisis de datos; ademaés, deben dominar herramientas de analisis como Google
Analytics y otras plataformas de gestion de datos.

Funciones: Disefiar y ejecutar campafias de marketing digital, gestionar contenido en
redes sociales y plataformas digitales, analizar datos para identificar tendencias y
oportunidades de mercado, y optimizar las estrategias para incrementar la visibilidad y

conversion.
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Area de Recursos Humanos:

Capacidades: Esta posicion requiere habilidades en reclutamiento, seleccion de
personal, capacitacion y desarrollo organizacional; también se necesitan conocimientos
en legislacion laboral y herramientas de gestion de personal.

Funciones: Gestionar los procesos de contratacion, disefiar planes de capacitacion,
desarrollar estrategias de motivacion y retencion de personal, y garantizar el
cumplimiento de normativas laborales. Ademas, deben velar por el bienestar general

del equipo.

Area de Atencion al Cliente

Capacidades: Los agentes necesitan habilidades de comunicacion asertiva, paciencia,
empatia, capacidad para resolver problemas y dominio de las herramientas CRM.
Deben tener una orientacion al cliente y un conocimiento basico de los productos y
servicios de la empresa.

Funciones: Brindar soporte a los clientes, atender consultas y resolver problemas,
gestionar solicitudes y reclamos, y garantizar una experiencia satisfactoria para los

usuarios.

Area Técnica

Capacidades: Los técnicos deben poseer conocimientos en redes y tecnologias de fibra
Optica, habilidades para la solucién de problemas técnicos y manejo de herramientas
especificas del area. Es fundamental que tengan capacidad para trabajar bajo presion y
adaptarse rapidamente a situaciones técnicas complejas.

Funciones: Realizar instalaciones y mantenimiento de equipos y redes de fibra Optica,
diagnosticar y resolver problemas técnicos, brindar soporte a los usuarios en temas

relacionados con la tecnologia de la empresay garantizar la calidad del servicio técnico.

Area Comercial:

Capacidades: ElI Gerente Comercial y los asesores de venta deben contar con
habilidades avanzadas en ventas, negociacion y atencion al cliente. Es fundamental

tener conocimientos en técnicas de prospeccion, CRM (Customer Relationship
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Management) y analisis de mercado, asi como excelentes capacidades de comunicacion
y persuasion.

Funciones: Desarrollar e implementar estrategias de ventas, identificar oportunidades
de mercado, supervisar el desempefio del equipo de asesores de venta, y garantizar el
cumplimiento de metas comerciales; ademas, deben construir y mantener relaciones
con clientes, optimizar procesos de venta y asegurar altos niveles de satisfaccion del

cliente.

Area Legal:

Capacidades: El abogado corporativo debe tener conocimientos especializados en
legislacion empresarial, derecho corporativo, normativas regulatorias aplicables al
sector, y habilidades en negociacion y redaccion de contratos; también es esencial la
capacidad de identificar riesgos legales y proponer soluciones preventivas.

Funciones: Asesorar en temas legales relacionados con el negocio, revisar y redactar
contratos, garantizar el cumplimiento normativo, y representar a la empresa en procesos
legales; también es responsable de gestionar conflictos legales, supervisar la
elaboracion de documentos legales y proteger los intereses de la empresa en todos los

aspectos juridicos.

Area de Contabilidad y Finanzas:

Capacidades: El contador debe tener conocimientos avanzados en contabilidad
financiera, analisis presupuestario, y manejo de sistemas contables, también es crucial
la capacidad para interpretar estados financieros, gestionar impuestos y optimizar
recursos financieros.

Funciones: Elaborar y analizar los estados financieros de la empresa, gestionar el
cumplimiento de obligaciones fiscales, desarrollar presupuestos, y garantizar la
correcta administracion de los recursos financieros; ademas, debe proponer estrategias

para optimizar costos y supervisar el cumplimiento de normativas contables.

Area de Optimizacion Digital

Capacidades: El encargado de esta area debe contar con conocimientos en
automatizacion de procesos, inteligencia artificial (IA), implementacion de bots, y

herramientas digitales orientadas a mejorar la eficiencia operativa; ademas, debe poseer
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una vision estratégica para identificar oportunidades tecnoldgicas que optimicen
procesos y mejoren la experiencia del cliente.

e Funciones: Implementar soluciones tecnoldgicas para automatizar procesos operativos
y mejorar la atencidn al cliente mediante herramientas como chatbots y sistemas de IA.
Analizar y optimizar flujos de trabajo para aumentar la eficiencia interna; monitorear
el rendimiento de los sistemas digitales implementados y generar informes de analisis
que permitan proponer mejoras continuas; integrar plataformas tecnoldgicas con las
areas operativas existentes y liderar la digitalizacion de procesos criticos; debe velar
por la mejora constante de la experiencia del usuario mediante el uso de herramientas

de andlisis y nuevas tecnologias.
6.3.4 Presupuesto del plan de recursos humanos

El presupuesto del area de recursos humanos considera que todos los trabajadores se
contratardn bajo un esquema formal en planilla, lo que garantiza el cumplimiento de sus
derechos laborales y beneficios sociales. En este sentido, los colaboradores recibiran
gratificaciones correspondientes a los meses de julio y diciembre; asimismo, se les otorgara
una Compensacion por Tiempo de Servicios (CTS), destinada a cubrir contingencias como el
cese laboral, y contaran con un seguro de salud. Adicionalmente, cada trabajador podra elegir
entre el sistema de pensiones de la ONP o una AFP, segun su preferencia, asegurando asi su
proteccién social a largo plazo; este enfoque refuerza el compromiso de la empresa con el

bienestar y la estabilidad de salud.

Tabla 43. Presupuesto del plan de recursos humanos (soles)

Concepto Afol | Alo2 | Afo3 Anfo4 | Afob
Capacitacion y desarrollo

Capacitacion ~ semestral  de
personal

Capacitacion ~ semestral  del
personal administrativo

9,500 | 11,400 | 13,680 | 16,416 | 19,699

11,500 | 13,800 | 16,560 | 19,872 | 23,846

Capacitacion técnica semestral 25,500 | 30,600 36,720 44,064 | 52,877

del personal

Bienestar y beneficios 11,500 | 13,800 | 16,560 | 19,872 | 23,846
Incentivos y reconocimientos | 27,000 | 32,400 | 38,880 | 46,656 | 55,987
Total 85,000 [102,000| 122,400 | 146,880 | 176,256

Nota. Elaboracion propia.
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La empresa estd clasificada como una pequefia empresa, por lo que el calculo de las
remuneraciones se ajusta a las caracteristicas propias de esta categoria (Ministerio del Trabajo
y promocion del Empleo, 2019). Ademaés del salario mensual de cada trabajador, se incluyen
los siguientes beneficios legales: el aporte al seguro de ESSALUD, equivalente al 9 % del
sueldo bruto; la Compensacion por Tiempo de Servicios (CTS), que corresponde a quince
remuneraciones diarias por cada afio de trabajo; y las gratificaciones, que consisten en el pago
de medio sueldo adicional en los meses de julio y diciembre. Estos elementos garantizan el
cumplimiento de las normativas laborales vigentes y reflejan el compromiso de la empresa con

el bienestar de sus empleados.

Tabla 44. Planilla del proyecto (soles)

PERSONAL Ano 1 ANo 2 Afo 3 Ao 4 ANo 5
Gerente (administrador) 78,732 80,307 81,913 83,551 85,222
Especialista en recursos 35386 36,093 36,815 37,552 38,303
humanos
Efgﬁf;'a"sw en contenido 24786 25282 25,787 26,303 26,829
Analista de datos 39,833 40,629 41,442 42,271 43,116
Soporte técnico 28,518 29,089 29,671 30,264 30,869
Tecnico de instalacion y| gy 999!  5g099|  57201|  58.365| 59,533
mantenimiento
Agente de atencién al

: 67,436 68,785 70,161 71,564 72,995
cliente
Gerente comercial 45431 46,340 47,267 48,212 49,176
Asesor comercial 52,636 53,689 54,763 55,858 56,975
Abogado corporativo 37,354 38,101 38,863 39,640 40,433
Ingeniero 9 47837| 48704|  49770| 50765 51780
automatizacion
Contador 35,065 35,766 36,482 37,211 37,955
TOTAL 548,013 558,974 570,153 581,556 593,187

Nota. Elaboracion propia.

6.4 Plan funcional de responsabilidad social corporativa (RSC)

6.4.1 Andlisis de los stakeholders

El andlisis de stakeholders identifica a los principales actores relacionados con la empresa y

detalla sus expectativas clave en torno a la operacion y responsabilidad social corporativa.
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Tabla 45. Expectativas de stakeholders

Actor s .
Descripcion EXxpectativas
Involucrado
Inversionistas que forman parte de | Rentabilidad financiera sostenible,
Accionistas la estructura accionarial de la|transparencia en las operaciones y
empresa y buscan la sostenibilidad | participacion en la toma de
y rentabilidad del negocio. decisiones estratégicas.
Colaboradores contratados bajo un - o
- . .| Estabilidad laboral, capacitacion
régimen formal con beneficios . . .
- continua, ambiente laboral positivo,
Empleados laborales, que participan en las ) i .
. , . seguridad social y oportunidades de
diferentes &reas operativas de la . .
crecimiento profesional.
empresa.
Servicio confiable, facturacion clara,
Usuarios residenciales y | resolucién répida de problemas
Clientes empresariales que contratan el |técnicos, atencién personalizada y
servicio de internet de fibra dptica. | mejora continua en la calidad del
servicio.
Empresas que suministran equipos, .
. P q a _p_ Cumplimiento de los acuerdos
infraestructura y servicios .
Proveedores . - comerciales, pagos puntuales y
esenciales para la operacion del . .
: relaciones comerciales transparentes.
negocio.
Comunidad Ecosistemas y  comunidades | Programas de responsabilidad social
Medio impactadas directa o |corporativa,  minimizacion  del
. indirectamente por las operaciones | impacto ambiental y generacion de
Ambiente .
de la empresa. oportunidades de desarrollo local.
Gobierno Entidades que supervisan las|Cumplimiento de la normativa
Oraanismos actividades de la  empresa, |vigente, contribucion al desarrollo
Reguladores asegurando el cumplimiento de las|econdbmico y  promocion  de
g normativas legales y sectoriales. | competencia justa en el sector.

Nota. Elaboracion propia.
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6.4.2 Objetivos de la RSC

La tabla de objetivos de RSC refleja el compromiso de la empresa con la sostenibilidad, la

inclusion y la ética. Se destacan metas como reducir el uso de recursos fisicos, fomentar la

igualdad de oportunidades y fortalecer las relaciones éticas con proveedores, evidenciando

avances graduales a lo largo de cinco afios; ademas, se promueve la conciencia ambiental y el

impacto comunitario mediante campafias y actividades de voluntariado, consolidando una

estrategia integral de responsabilidad social corporativa.

Tabla 46. Objetivos del RSC

- . Afo | Afio | Afo | Afio | Aio
Objetivo Indicador
J 112 |3]4]s5
Promover précticas sostenibles en las
operaciones de la empresa mediante la|Reduccion del uso de
P . P . 80% | 84% | 88% | 92% | 96%
reduccion del uso de recursos fisicos | papel (%)
(papel y energia).
Fortalecer la comunicacién transparente
con los grupos de interés publicando | Ndmero de informes 1 1 1 1 1
informes de desempefio social vy |publicados al afio
ambiental.
Fomentar el voluntariado corporativo| . .
. p . NUmero de actividades de
entre los empleados mediante actividades : ) 2 3 3 4 4
. . voluntariado realizadas
de impacto comunitario.
Promover la igualdad de oportunidades | Porcentaje de empleados
mediante la implementacion de politicas | satisfechos con politicas | 85% | 87% | 90% | 92% | 95%
inclusivas dentro de la empresa. de inclusién
Impulsar la conciencia ambiental en los |, ~
. } o . Numero de campafias
clientes a través de campafas educativas . 2 3 3 4 4
s realizadas
sobre sostenibilidad.
Establecer  relaciones  éticas  con | Porcentaje de contratos
proveedores mediante acuerdos basados | alineados con criterios | 80% | 85% | 90% | 95% | 100%
en transparencia y sostenibilidad. éticos

Nota. Elaboracion propia.

6.4.3 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

Tabla 47. Impacto de la empresa en los objetivos de la ODS

ODS

Descripcion del ODS

Impacto de la Empresa

OoDS 7:
asequible y
contaminante

Energia
no

Garantizar el acceso a una
energia asequible, segura,

con

tecnologias

El uso de fibra oOptica reduce el
CONSUMO energético en comparacion
tradicionales,
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ODS

Descripcion del ODS

Impacto de la Empresa

sostenible y moderna para
todos.

promoviendo una transmision de datos
mas eficiente y menos contaminante.

ODS 9:
innovacion
infraestructura

Industria,

e

Construir infraestructuras
resilientes, promover la
industrializacion inclusiva
y sostenible y fomentar la
innovacion.

La implementacion de infraestructura
de fibra dptica mejora la conectividad,
fomenta la innovacion tecnoldgica y
promueve el desarrollo de redes
sostenibles en las comunidades.

ODS 12: Produccion y
consumo responsables

Garantizar modalidades de
consumo 'y produccion
sostenibles.

Al minimizar el uso de materiales
contaminantes como el cobre vy
priorizar el dioxido de silicio, la
empresa fomenta précticas de
produccion méas responsables con el
medio ambiente.

ODS 13: Accién por el

Adoptar medidas urgentes
para combatir el cambio

La reduccion en el consumo de energia
y las emisiones de didxido de carbono,
gracias a la fibra optica, contribuyen

clima climético y sus efectos. directamente a la mitigacion del
impacto climatico.
Promover el crecimiento :
| econémico sostenido La_empres_a genera empl_eo_ directo en
ODS 8: Trabajo ' la instalacion y mantenimiento de la

decente y crecimiento

econdmico

inclusivo y sostenible, el
empleo pleno y productivo
y el trabajo decente para
todos.

fibra Optica, asi como en servicios
asociados, promoviendo condiciones
laborales dignas.

ODS 11: Ciudades y

comunidades
sostenibles

Lograr que las ciudades y
0S asentamientos
humanos sean inclusivos,
seguros,  resilientes vy
sostenibles.

La conectividad mejorada con fibra
Optica permite a las comunidades
acceder a  mejores  servicios
tecnoldgicos, promoviendo el
desarrollo urbano y la inclusién
digital.

Nota. Elaboracion propia.

Es importante tener en cuenta que la fibra Optica representa una de las opciones tecnoldgicas
mas sostenibles disponibles en la actualidad para la transmisién de datos. Segun el Sustainable
Technology Environments Program (STEP), esta tecnologia no solo proporciona un entorno
de T1 mas respetuoso con el medio ambiente, sino que también destaca por ofrecer conexiones
de mayor velocidad y un amplio ancho de banda. Su utilizacion permite equilibrar los avances
tecnoldgicos con la necesidad de preservar el medio ambiente, creando condiciones dptimas

para el desarrollo sostenible (Santillanes, 2023).

91



La fibra dptica tiene varias caracteristicas que la convierten en una alternativa méas ecoldgica
frente a otros materiales, por ejemplo, en lugar de depender del cobre, cuyos procesos de
extraccién generan graves impactos en los ecosistemas, utiliza didxido de silicio; este
componente, ampliamente disponible en la naturaleza, se obtiene a través de métodos que
causan un menor dafio ambiental, mitigando la afectacion a la vegetacion y a las areas
explotadas. Otra ventaja significativa de la fibra Optica es su bajo consumo energético en
comparacion con los cables coaxiales; mientras estos Gltimos requieren hasta 3,5 vatios para
transmitir sefiales a una distancia de 100 metros, la fibra Optica solo necesita 1 vatio para
alcanzar el mismo objetivo; este menor requerimiento de energia no solo reduce el consumo
general, sino que también disminuye la generacion de calor y la emision de didxido de carbono,
contribuyendo asi a una huella de carbono mas reducida. Por estas razones, la fibra dptica se
posiciona como una solucion para fomentar un desarrollo tecnoldgico que respete y proteja el
medio ambiente (Forbes, 2023).

6.5 Plan funcional de finanzas
6.5.1 Supuesto generales

e Laempresa de internet de fibra dptica realizaré la evaluacion financiera del proyecto
en la moneda nacional.

e Lainversion inicial requerida para iniciar las operaciones se financiara en un 40 %.

e Se ha establecido un contrato de arrendamiento para el uso de la red y los postes, con
una duracién de cinco afios, periodo que también se utilizard& como base para las
proyecciones del flujo de caja y el estado de resultados.

e El modelo de negocio estara orientado principalmente al segmento B2C (Business to
Consumer), con un esquema de cobro al contado para garantizar una mayor liquidez en
las operaciones.

e Los costos se proyectaran anualmente considerando una tasa de inflacién del 2 %, lo
que permitira mantener actualizados los valores economicos del proyecto.

e Se aplicard la tasa de impuesto a la renta vigente del 29.5 %, cumpliendo con las
obligaciones fiscales correspondientes.

e Laempresa se clasifica como una pequefia empresa, lo cual se ha tomado en cuenta al
realizar los calculos operativos de la planilla (Ministerio del Trabajo y promocion del
Empleo, 2019).
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6.5.2 Inversion inicial

Tabla 48. Inversion en activos tangibles (en soles)

Concepto Valor
Alquiler y acondicionamiento del local 6,100
Acondicionamiento de la zona de Maquinas 10,777
Acondicionamiento de la zona principal 41,086
Acondicionamiento de la zona de servicios 136
Infraestructura FTHH - OLT 12,236
Infraestructura FTHH - ODN 67,685
Herramientas de instalacion y reparacion 40,379
Gastos de Implementacion Operativa 108,966
Capital de trabajo 155,770
Total 443,134

Nota. Elaboracion propia.

El presupuesto inicial para el proyecto asciende a S/ 443,134, incluyendo conceptos clave que

garantizan la operatividad del servicio. Se destina S/ 6,100 al alquiler y acondicionamiento del

local, y S/ 10,777 al acondicionamiento de la zona de méquinas, mientras que la zona principal

y la zona de servicios requieren S/ 41,086 y S/ 136, respectivamente. La infraestructura FTTH

contempla OLT, con un costo de S/ 12,236, y ODN, con S/ 67,685; ademas, se asignan S/

40,379 para herramientas de instalacion y reparacion, S/ 108,966 para gastos de

implementacién operativa y S/ 155,770 como capital de trabajo, consolidando los recursos

necesarios para el inicio efectivo del proyecto.

Tabla 49. Inversion en activos intangibles (en soles)

Concepto Valor

Reserva o denominacién Social de Marca 25
Busqueda fonética y figurativa del nombre 6
Registro en INDECOPI 53
Elaboracion del acto constitutivo de la minuta 200
Escritura pablica de la constitucion de la 350
empresa

Licencia Municipal de funcionamiento 226
Defensa Civil (INDECI) 223
Libros contables y plantillas 32
Facturas, Boletas, Guias de Remision 150
Asesoria de tramitacion 500
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Concepto Valor
Costo de tramitacion MTC 1,101
Pagina web 950
Otros Costos 300
Total 4,116

Nota. Elaboracion propia.

Los costos administrativos iniciales suman S/ 4,116, incluyendo gastos como la constitucion
legal de la empresa, registro en INDECOPI, licencia municipal, tramitaciones ante el MTC,
creacion de pagina web y otros conceptos esenciales para el inicio de operaciones. En conjunto

con los costos operativos, la inversion total del proyecto asciende a S/ 166,532.

Tabla 50. Datos del financiamiento de la deuda

Concepto Valores
Capital 268,350
Financiamiento - Banco 178,900
Tasa de interés bancario 14.20%
Periodo 5 afios

Nota. Elaboracién propia.

La inversion total de S/ 447,250 sera financiada con S/ 268,350 de capital propio y S/ 178,900
mediante un financiamiento bancario con una tasa de interés del 14.20 % y un plazo de pago

de 5 afos.

Tabla 51. Amortizacién de la deuda (en soles)

ARfo Saldo Amortizacion| Interés Cuota
Afio 0 178,900
Ao 1 151,943 26,958 25,404 52,361
Ao 2 121,157 30,786 21,576 52,361
Afo 3 86,000 35,157 17,204 52,361
Afo 4 45,851 40,149 12,212 52,361
ARfo 5 0 45,851 6,511 52,361
Total 178,900 82,907 261,807

Nota. Elaboracion propia.

El financiamiento bancario de S/ 178,900 se amortizara en 5 afios mediante una cuota fija anual
de S/ 52,361, sumando un total de S/ 261,807 en pagos, los cuales incluyen S/ 82,907 de
intereses y la amortizacion completa del capital.
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6.5.3 Estado de resultados

Tabla 52. Estado de resultados del proyecto (en soles)

Concepto Afno 1 Ao 2 Ao 3 Afo 4 Ao 5
Ingresos 2,572,769 | 2,708,900 | 2,869,029 | 3,032,089| 3,198,124
Costo variable de produccién 866,646 920,051 974,437 1,029,819| 1,086,211
Utilidad Bruta 1,706,123 | 1,788,849| 1,894,592 | 2,002,270| 2,111,913
Gastos Operativos
Arrendamiento de
infraestructura 237,510 237,510 237,510 237,510 237,510
Licencias y mantenimiento de
software 30,427 31,035 31,656 32,289 32,935
Hosting 684 698 712 726 740
Servicios basicos 28,627 29,199 29,783 30,379 30,987
Gastos de marketing 347,324 365,702 387,319 409,332 431,747
Planilla 548,013 558,974 570,153 581,556 593,187
Gasto variable de personal 51,455 4,084 6,405 8,153 8,302
Gastos en operaciones 30,002 34,502 39,677 45,629 52,473
Gastos en RR.HH. 85,000 102,000 122,400 146,880 176,256
EBITDA 347,081 425,146 468,976 509,816 547,776
Depreciacion 32,860 32,860 32,860 32,860 32,860
Amortizacion 823 823 823 823 823
Gastos financieros 25,404 21,576 17,204 12,212 6,511
EBIT (Utilidad Operativa) 287,994 369,887 418,089 463,921 507,582
Impuesto (29.5%) 84,958 109,117 123,336 136,857 149,737
Utilidad Neta 203,036 260,770 294,753 327,064 357,846

Nota. Elaboracién propia.

En los cinco afios proyectados, los ingresos muestran un crecimiento sostenido, alcanzando S/

3,198,124 en el ultimo afio, mientras que la utilidad neta aumenta de S/ 203,036 en el primer

afio a S/ 357,846 en el quinto. Los gastos operativos mantienen un incremento progresivo,

coherente con el crecimiento de las operaciones, lo que permite un constante aumento en el
EBITDA, que pasa de S/ 347,081 en el primer afio a S/ 547,776 en el quinto, y en la utilidad
operativa, que alcanza S/ 507,582 al cierre del periodo proyectado.

Tabla 53. Indicadores de rentabilidad

Ratios Ao 1 Ao 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
Margen EBITDA 13.49% 15.69% | 16.35% | 16.81% | 17.13%
Margen de utilidad neta 7.89% 9.63% | 10.27% | 10.79% | 11.19%

Nota. Elaboracion propia.
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Los ratios financieros proyectados reflejan una mejora constante en los margenes. EI margen
EBITDA crece del 13.49 % en el primer afio al 17.13 % en el quinto, indicando una eficiencia
operativa cada vez mayor. Asimismo, el margen de utilidad neta aumenta del 7.89 % al 11.19
% durante el mismo periodo, lo que evidencia una rentabilidad neta solida y en crecimiento a

medida que la empresa consolida sus operaciones.

Asimismo, se observa que el margen neto proyectado se encuentra alineado con las
estimaciones del mercado de internet, aunque por debajo de los promedios establecidos, donde
el margen EBITDA se sitla en torno al 19.2% y el margen neto en 12.5% (OSIPTEL, 2023).
Esta diferencia puede atribuirse al hecho de que la empresa es nueva, lo que implica mayores

costos iniciales y un periodo de consolidacion en el mercado.
6.5.4 Flujo de caja

Tabla 54. Flujo de caja del proyecto

Concepto Ano0 | Afiol | Alo2 | Alo3 | Afo4 | Afob

Utilidad Neta 203,036 | 260,770 | 294,753 | 327,064 | 357,846
Depreciacion 32,860 32,860 32,860 32,860| 32,860
Amortizacion 823 823 823 823 823
Inversion 447,250

Flujo de caja econdémico -447,250 | 236,719 | 294,453 | 328,436 | 360,747 | 391,528
Servicio de deuda 178,900

Amortizacion 26,958 | 30,786| 35,157| 40,149| 45,851
Intereses 25,404 | 21,576| 17,204| 12,212 6,511
Escudo tributario 7,494 6,365 5,075 3,603 1,921
Flujo de caja financiero -268,350| 191,851 | 248,457 | 281,150 | 311,989 | 341,088

Nota. Elaboracion propia.

El flujo de caja econdmico evidencia una recuperacion progresiva tras la inversion inicial de
S/ 447,250, alcanzando S/ 391,528 en el afio 5, lo que refleja una generacion constante de
recursos operativos. Asimismo, el flujo de caja financiero, que considera el impacto del
servicio de deuda, crece de S/ 191,851 en el afio 1 a S/ 341,088 en el afio 5, consolidando la

viabilidad financiera del proyecto en el largo plazo.

Tabla 55. Calculo del costo de oportunidad

Indicador Sigla | Valores
Tasa libre de riesgo Rf 6.64%
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Indicador Sigla | Valores

Beta B 0.78
Retorno del mercado | E(Rm) | 13.02%
Riesgo pais Rp 1.67%

Costo de oportunidad
del capital (COK)
Nota. Elaboracion propia.

COK | 13.29%

Los indicadores financieros calculados se basan en el modelo CAPM (Capital Asset Pricing
Model) para determinar el COK, que resulta en un 13.29 %. Este valor considera la tasa libre
de riesgo (Rf) del 6.64 %, que refleja el rendimiento esperado de un activo sin riesgo, como
bonos gubernamentales. EI g de 0.78 mide la sensibilidad del proyecto respecto al mercado,

indicando un nivel de riesgo menor que el promedio.

El E(Rm), proyectado en 13.02 %, representa el rendimiento esperado del mercado en general,
mientras que el Rp del 1.67 % incorpora el impacto del entorno econémico local en el proyecto.
Estos elementos combinados permiten evaluar el nivel de retorno requerido por los
inversionistas, garantizando que el proyecto sea competitivo frente a otras alternativas de

inversion con riesgos similares.

Tabla 56. Calculo del WACC

Indicador Sigla |Valores
Capital K 109,509
Deuda D 73,006
Tasa de interés Rd |14.20%
Impuesto t 29.50%
COK Re |13.29%
Costo !oromedlo ponderado WACC | 11.98%
de capital

Nota. Elaboracion propia.

El WACC, calculado en 11.98 %, representa el costo promedio del capital considerando la
combinacion de deuda y capital. Este valor incluye la Rd de 14. 20 %, el t del 29.50 % y el
Re del 13.32 %, reflejando el costo financiero total del proyecto.
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6.5.5 Evaluacién financiera

Tabla 57. Evaluacion del flujo de caja econémico

Indicadores Sigla Valor
Valor Actual Neto VAN 645,877
Tasa Interna de Retorno TIR 58%
Coeficiente Beneficio/Costo B/C 1.07
Periodo de recuperacion de la inversion PR 1.715

Nota. Elaboracion propia.

VAN: El VAN de S/ 645,877 indica que el proyecto es rentable, ya que un VAN
positivo demuestra que los ingresos futuros proyectados, descontados al COK, superan
la inversion inicial.

TIR: Conuna TIR del 58 %, superior al COK de 13.29 %, el proyecto es viable, ya que
genera un rendimiento mayor al minimo esperado por los inversionistas.

B/C: El B/C de 1.07 sefiala que los beneficios superan los costos totales, indicando una
rentabilidad ajustada pero positiva.

PR: El PR de 1.715 afios indica que la inversion inicial se recuperard en poco mas de

un afo, lo cual es razonable para un proyecto de esta magnitud.

Tabla 58. Evaluacion del flujo de caja financiero

Indicadores Sigla Valor
Valor Actual Neto VAN 693,557
Tasa Interna de Retorno TIR 83%
Coeficiente Beneficio/Costo B/C 1.07
Periodo de recuperacion de la inversion PR 1.308

Nota. Elaboracion propia.

VAN: El VAN de S/ 693,557 confirma que el proyecto es rentable, ya que un VAN
positivo significa que los flujos de caja futuros superan el monto invertido, generando
valor agregado.

TIR: La TIR del 83 % esta significativamente por encima del costo de oportunidad del
capital, lo que demuestra que el proyecto genera un rendimiento atractivo y excede las
expectativas de retorno minimo.

B/C: Con un B/C de 1.07, los beneficios proyectados apenas superan los costos totales,

asegurando rentabilidad, aunque con un margen reducido.
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e PR: EI PR de 1.308 afos indica que la inversion se recuperara en poco mas de un afo,

lo que representa un plazo eficiente y atractivo para proyectos de este tipo.

6.5.6 Andlisis de escenarios

Tabla 59. Andlisis de sensibilidad

Concepto VANE TIRE VANF TIRF
Optimista 1,287,323 97.75% 1,356,755 145.52%
Base 645,877 58.21% 693,557 83.31%
Pesimista 4,650 14.00% 30,583 15.59%

Nota. Elaboracién propia.

El andlisis de escenarios evalla el impacto en la rentabilidad del proyecto ante variaciones del

5 % en los ingresos, costos variables y operativos. En el escenario optimista, el VANE alcanza
S/ 1,287,323 con una TIRE de 97.75 %, mientras que el VANF asciende a S/ 1,356,755 y la
TIRF a 145.52 %, evidenciando una alta rentabilidad en condiciones favorables. En el
escenario base, el VANE se sitla en S/ 645,877 con una TIRE de 58.21 %, y el VANF sube a
S/ 693,557 con una TIRF de 83.31 %. Por dltimo, en el escenario pesimista, el VANE
disminuye a S/ 4,650 y la TIRE a 14.00 %, mientras que el VANF llega a S/ 30,583 con una

TIRF de 15.59 %, mostrando una rentabilidad limitada pero positiva bajo condiciones adversas.

99



CONCLUSIONES

En el quinto afio proyectado, los ratios financieros reflejan un notable progreso en la
gestion operativa y la rentabilidad de la empresa. EI margen EBITDA alcanza el
17.13%, mientras que el margen neto llega al 11.19 %, evidenciando una consolidacién
gradual en el mercado.

El sector de internet en el Peru enfrenta importantes desafios, especialmente en lo
relacionado con la calidad de la atencidn al cliente, la cual ha sido sefialada como una
de las areas mas criticas por los usuarios; ademas, persisten problemas en otros aspectos
clave como la facturacion y el soporte técnico, lo que refleja la necesidad urgente de
implementar estrategias que permitan mejorar estos procesos y elevar el nivel de
satisfaccion del cliente.

Las estrategias planteadas en este proyecto buscan diferenciar a la empresa en un
mercado competitivo, mejorando procesos clave como la atencion al cliente, la
facturacion y el soporte técnico, y asegurando un alto nivel de satisfaccion del cliente
sin incrementar significativamente los costos operativos.

La encuesta revela que aproximadamente el 96 % de los encuestados esta dispuesto a
cambiar de proveedor de internet, destacando una clara oportunidad para captar
mercado si se ofrecen mejores servicios; ademas, la atencién al cliente emerge como
un factor clave, ya que el 74.30 % considera este aspecto como "muy importante” y
prioriza una atencion agil y personalizada.

En la evaluacion del flujo de caja econdmico, el VAN de S/ 645,877 y una TIR del 58%
confirman la viabilidad y rentabilidad del proyecto, ya que ambos indicadores superan
los minimos esperados. Por otro lado, en la evaluacion financiera, el VAN de S/ 693,557
y la TIR del 83 % reflejan una mayor generacion de valor y un rendimiento atractivo

para los inversionistas.
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RECOMENDACIONES

Implementar un sistema de mejora continua en atencion al cliente: Dado que la calidad
del servicio al cliente es un factor diferenciador clave en el mercado, se recomienda
establecer un ciclo permanente de monitoreo y optimizacién de los procesos de
atencion, apoyado en la capacitacion periodica del personal y en el uso de herramientas
tecnoldgicas avanzadas que permitan resolver consultas de manera agil y eficiente.
Fortalecer la automatizacion de los procesos de facturacion: Con el objetivo de reducir
errores y aumentar la transparencia, se sugiere consolidar el sistema automatizado de
facturacion, complementandolo con auditorias periddicas para garantizar precision y
confiabilidad; esto contribuira a disminuir las quejas relacionadas con la facturacion,
mejorando la experiencia del usuario.

Optimizar el soporte técnico mediante el uso de herramientas innovadoras: Para
garantizar la calidad y continuidad del servicio, se recomienda implementar soluciones
de diagndstico remoto avanzadas y asistentes técnicos virtuales, que permitan
identificar y resolver problemas sin necesidad de visitas técnicas; esto no solo reducira
costos operativos, sino que también mejorara los tiempos de respuesta.

Fomentar una comunicacion transparente con los usuarios: Establecer un canal
continuo de comunicacién mediante reportes automatizados que detallen el estado del
servicio y las soluciones aplicadas, asegurando que los usuarios estén siempre
informados; ademas, se recomienda realizar campafias educativas que refuercen la

confianza en la empresa y promuevan un uso mas eficiente del internet.
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ANEXOS
Anexo 1. Analisis cuantitativo PESTEL

Ponderacion (Tendencia): Se asigno un peso a cada factor segun su importancia relativa para
el éxito en la industria. La suma de todas las ponderaciones es 1.00.

Calificacion: Se asigné una calificacion de 1 a 5 a cada factor para indicar qué tan eficazmente
responden las estrategias actuales de la empresa a este factor, donde 5 = la respuesta es muy
superior, 4 = la respuesta es superior, 3 = la respuesta esta por encima del promedio, 2 = la
respuesta es promedio y 1 = la respuesta es deficiente.

Puntuacion Ponderada: Es el resultado de multiplicar la ponderacion por la calificacion.

Interpretacion del Total: La puntuacion ponderada total, indica a qué nivel la empresa esta
respondiendo de manera promedio a las oportunidades y amenazas existentes en su industria.
Esta ligeramente por encima / por debajo, del promedio de 2.5, lo que podria sugerir buscar un
espacio para mejorar las estrategias para capitalizar mejor las oportunidades y mitigar las

amenazas. (Barney y Hesterly, 2000)
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Anexo 2. Resultados de la encuesta

¢ Cual es su sexo?

Género del participante

= Masculino
55.229, = Femenino
¢ Cual es su edad?
Edad del participante
8.14% 0.76%
10.43% = 25 - 34 afios
= 55 + afios
42.49% 35 - 44 afios
= 45 - 54 afios
30.03%
= 18 - 24 afios
= Menor de 18 afios
8.14%

¢, Cual es tu proveedor actual de internet?

Proveedor de internet
5.34%

4.33%

= Movistar

= Claro
Entel

= Win

= Otros
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¢ Qué plan de internet tienes?

Plan de internet en megas

4.58%
= 100 Mbps
21.88% 34.35% = 200 Mbps
600 Mbps
5.34% = 150 Mbps

= Mas de 600 Mbps

¢ Cuanto pagas actualmente por tu plan de internet?

Cantidad de pago por el servicio de internet
fijo

= Entre S/40 y S/80

23.47% || 10:39% = Entre /120 y
S/200
25.00% 24.49% Mas de S/200

= Entre S/81 y S/100

7.65%
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¢ Qué tipo de conexidn a internet tienes en casa?

Tipo de conexién de internet fijo

13.23%
3.05%

= Fibra optica

11.20% "4e
Coaxial
60.56% = Satelital
= No sé

11.96%

¢ Cudl es su nivel de satisfaccién actual con su proveedor de servicios de internet?

Satisfacion del servicio de internet

10.94% “

= Satisfecho/a

42.75% = Neutral
.

Muy satisfecho/a
= [nsatisfecho/a

= Muy insatisfecho/a

¢ Con qué frecuencia experimenta interrupciones en su conexion a internet?

interrupciones en la conexién a internet
09%

6.87%

= A veces

46.31% = Casi nunca
Siempre
41.73%

= Nunca
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¢Estaria dispuesto a cambiar de proveedor de internet si se le ofreciera una mejor

relacion calidad-precio?

Cambio de proveedor
6.87%

2.80%

= Sj
= No
No estoy seguro/a

¢ Qué canales de atencion al cliente prefieres para resolver problemas o hacer consultas?

Canales de atencion al cliente
4.07% , 0.76%

= | inea telefénica

= Sucursales fisicas
27.74%

6.62% |

¢ Qué es lo que mas valoras en un servicio post venta?

Chat en linea
= Redes sociales
= Otros

Servicio post-venta
5.34%

= Agil atencidn de problemas técnicos

= Que el proceso de pago sea simple
20.61% y tenga varios mecanismos
Atencion rapida de consultas

= Que me atienda una persona y no
un robot

= Oferta de promociones y
descuentos para los clientes

3.56%
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¢ Qué tan importante es el servicio al cliente en su eleccion de un proveedor de servicios

de internet?

Importancia del servicio al cliente
1.53% 7 - 0.25%

= Muy importante
= |[mportante

Poco importante
= Nada importante
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Anexo 3: Inversion tangible desagregada

CONCEPTO VALOR
LOCAL

Alquiler del local 1,100
Acondicionamiento del local 5,000
Zona: maquinas

Sysracks 7,457
Sistema de ventilacién 1,730
Sensores de temperatura 318
Sistema de deteccion de incendios 93
Proteccion contra humedad 449
Estanterias 730
Zona: salon principal

Escritorio ejecutivo 2,780
Escritorio (PC) 1,074
Escritorios 2,079
Sillas ergonémicas 2,085
Soféas 3,000
Armarios 998
Locker 1,180
Computadoras 4,798
Laptop 17,927
Audifonos 337
Audifonos con micréfono 599
Impresora 299
Microondas 259
Mini refrigerador 350
Mesa de centro 281
Papelera 40
Decoracién 3,000
Zona: Servicios higiénicos

Espejo 39
Dispensador de papel 51
Dispensador de jabdn 16
Tacho de basura 30
HERRAMIENTAS DE INSTALACION

Peladora de cable FTTH 174
Taladro 370
Crimpadora 135
Cinta métrica 56
Medidor de potencia dptica 1,167
Visual Fault Locator 336
Kit de limpieza FTTH 441
Furgonetas 37,700
INFRAESTRUCTURA DE FIBRA OPTICA

Central OLT
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CONCEPTO VALOR
Supresores de picos eléctricos 165
Terminal dptica de linea expandible (8 mddulos) 7,182
Mddulos SFP 948
Tarjeta GPON (16 modulos) 1,441
Administrador VLAN 320
Marco de distribucion dptica 179
Conexion de aparatos 2,000
Central ODN

Cables de fibra dptica 56,550
Mufa 1,470
Cajas NAP 3,664
Conexion e instalacion ODN 6,000
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1

Anexo 4: Estado de resultados acumulado mensual del afio 1

Concepto Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Ingresos 102,911 334,460 | 591,737 | 874,741 1,183,474 | 1,517,934 1,800,938 2,109,671 2,315,492 2,444,131 2,521,314 2,572,769
Costo variable de produccién 72,221 144,441 | 216,662 |288,882 |361,103 |433,323 505,544 577,764 649,985 722,205 794,426 866,646
Utilidad Bruta 30,690 190,019 375,075 | 585,859 |822,371 1,084,610 1,295,395 1,531,906 1,665,507 1,721,925 1,726,888 1,706,123
Gastos Operativos

Arrendamiento de infraestructura 19,793 39,585 59,378 79,170 98,963 118,755 138,548 158,340 178,133 197,925 217,718 237,510
Licencias y mantenimiento de software 2,536 5,071 7,607 10,142 12,678 15,213 17,749 20,285 22,820 25,356 27,891 30,427
Hosting 57 114 171 228 285 342 399 456 513 570 627 684
Servicios bésicos 2,386 4,771 7,157 9,542 11,928 14,313 16,699 19,085 21,470 23,856 26,241 28,627
Gastos de marketing 28,944 57,887 86,831 115,775 | 144,718 | 173,662 202,606 231,549 260,493 289,437 318,380 347,324
Planilla 45,668 91,336 137,003 | 182,671 |228,339 | 274,007 319,674 365,342 411,010 456,678 502,346 548,013
Gasto variable de personal 4,288 8,576 12,864 17,152 21,440 25,728 30,016 34,304 38,592 42,879 47,167 51,455
Gastos en operaciones 2,500 5,000 7,500 10,001 12,501 15,001 17,501 20,001 22,501 25,001 27,502 30,002
Gastos en RR.HH. 7,083 14,167 21,250 28,333 35,417 42,500 49,583 56,667 63,750 70,833 77,917 85,000
EBITDA -82,563 -36,488 | 35,315 132,845 | 256,104 | 405,090 502,620 625,878 646,226 589,390 481,099 347,081
Depreciacion 2,738 5477 8,215 10,953 13,692 16,430 19,168 21,906 24,645 27,383 30,121 32,860
Amortizacion 69 137 206 274 343 412 480 549 617 686 755 823
Gastos financieros 2,117 4,234 6,351 8,468 10,585 12,702 14,819 16,936 19,053 21,170 23,287 25,404
EBIT (Utilidad Operativa) -87,487 -46,336 20,543 113,150 231,484 | 375,546 468,153 586,487 601,911 540,151 426,937 287,994
Impuesto (29.5%) 7,080 14,160 21,240 28,319 35,399 42,479 49,559 56,639 63,719 70,799 77,878 84,958
Utilidad Neta -94,567 -60,496 | -696 84,830 196,085 | 333,067 418,594 529,848 538,192 469,353 349,058 203,036
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Anexo 5: Costo planilla para el primer afio en soles

PERSONAL CANTIDAD | SUELDO | ESSALUD |CTS | GRATIF. | TOTAL MENSUAL | TOTAL ANUAL
Gerente 1 5,400 486 2,700 | 5,400 5,886 78,732
(administrador)

Especialista en

recursos 1 2,427 218 1,214 2,427 2,645 35,386
humanos

Especialista en 1 1,700 153 850 1,700 1,853 24,786
contenido digital

Analista de 1 2,732 246 1,366 | 2,732 2,978 39,833
datos

Soporte técnico 1 1,956 176 978 1,956 2,132 28,518
Técnico de

instalacion y 3 1,350 122 675 1,350 4,415 54,999
mantenimiento

Agente de

atencion al 4 1,253 113 627 1,253 5,463 67,436
cliente

Gerente

comercial 1 3,116 280 1,558 3,116 3,396 45,431
Asesor 3 1,292 116 646 | 1,292 4,225 52,636
comercial

Abogado 1 2,562 231 | 1281 | 2562 2,793 37,354
corporativo

Ingeniero de

automatizacion 1 3,281 295 1,641 3,281 3,576 47,837
Contador 1 2,405 216 1,203 2,405 2,621 35,065
TOTAL 19 29,474 2,653 14,737 | 29,474 41,984 548,013
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