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Resumen

La presente consultoria tiene como objetivo principal analizar la estrategia competitiva
para el posicionamiento de la empresa Rentic S.A.S en el municipio de Quibdé.

La metodologia utilizada en este estudio se baso en uno de enfoque mixto, que combina
caracteristicas cuantitativas y cualitativas, el disefio de investigacion empleado fue de tipo no
experimental, con un alcance correlacional y exploratorio. Para recopilar los datos necesarios, se
empled como instrumento principal la encuesta, la cual fue aplicada a través de un cuestionario
que se administro a una muestra de 382 clientes y 10 empleados de la empresa Rentic.

Los resultados obtenidos revelaron que los clientes consideran la calidad del servicio como
un factor distintivo clave para la organizacion. Sin embargo, se identifico una falta de desarrollo
de una estrategia de publicidad y de investigaciones periédicas para mejorar las necesidades y
preferencias de los clientes. Ademas, se observé que los empleados no estan familiarizados con la
estrategia de la empresa y tienen un conocimiento limitado al respecto. En cuanto al
posicionamiento de la empresa en el mercado, se identifico en un nivel medio, lo que sugiere que
existen oportunidades de mejora. En un nivel de menor impacto, se encontrd que es necesario
mejorar los procesos de las actividades de la cadena de valor de la empresa y se sefialé la
importancia de mejorar la gestion de los proveedores.

Finalmente, basandonos en los resultados obtenidos, se propone una alternativa de solucion
con el objetivo de posicionar exitosamente a la empresa Rentic. Esta alternativa estara respaldada
por un plan de intervencion detallado, el cual contempla la propuesta de una estrategia competitiva
que fortalezca la posicion de la empresa de manera solida y exitosa en el mercado local.

Palabras Claves: Estrategias Competitivas, Posicionamiento, liderazgo en costos,

diferenciacion, segmentos.



Abstract

The main objective of this consultancy is to analyze the competitive strategy for the
positioning of the company Rentic S.A.S in the municipality of Quibdo.

The methodology used in this study was based on a mixed approach, which combines
quantitative and qualitative characteristics. The research design used was non-experimental, with
a correlational and exploratory scope. To collect the necessary data, the survey was used as the
main instrument, which was applied through a questionnaire that was administered to a sample of
382 clients and 10 employees of the company Rentic.

The results obtained revealed that customers consider service quality as a key
distinguishing factor for the organization. However, a lack of development of an advertising
strategy and periodic research to improve customer needs and preferences was identified. In
addition, it was observed that the employees are not familiar with the company's strategy and have
limited knowledge about it. Regarding the positioning of the company in the market, it was
identified at a medium level, which suggests that there are opportunities for improvement. At a
lower impact level, it was found that it is necessary to improve the processes of the company's
value chain activities and the importance of improving supplier management was noted.

Finally, based on the results obtained, an alternative solution is proposed with the objective
of successfully positioning the Rentic company. This alternative will be supported by a detailed
intervention plan, which includes the proposal of a competitive strategy that strengthens the
company's position in a solid and successful way in the local market.

Keywords: Competitive Strategies, Positioning, cost leadership, differentiation, segments.
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1. Estrategia Competitiva para el Posicionamiento de la Empresa Rentic S.A.Sen el
Municipio de Quibdo.

1.1 Resefia histdrica de la empresa

La empresa Rentic tuvo sus inicios en el afio 2012, donde se constituydé como persona
natural y con establecimiento de comercio denominado RENTIC, prestando principalmente el
servicio de Alquiler y venta de equipos de computos en la ciudad de Quibdd. Para finales del afio
2015, debido al traslado fisico de la oficina, el gerente de la empresa empez6 a consultar que
documentacion se necesitaba para ser una organizacion proveedora de servicios de internet, lo
anterior se generd debido a que la Gnica compafiia que prestaba dicho servicio en la ciudad, no
contaba con cobertura en la zona donde fue trasladado el establecimiento.

Para el afio 2016 el Gerente Bayron Mena Palacios, decidi6 realizar la cancelacion de la
camara de comercio como persona natural, para asi poder dedicarse a incursionar en un nuevo
mercado, teniendo en cuenta lo anterior, cre6 en el mes de abril del mismo afio, la empresa
denominada RENTIC, bajo la personalidad juridica de Sociedad Anonima Simplificada S.A.S,
registrando como actividad principal la prestacion de servicios de internet y como actividades
secundaria la venta y alquiler de equipos de computo.

En estos nuevos inicios comerciales, la empresa empez6 a prestar los servicios de internet
por medio de red inalambrica, lo cual les impidi6 expandir sus redes a otros sectores de la ciudad
debido a las dificultades en las lineas de vista al momento de instalar el servicio, causando asi una
minima participacion en el mercado; lo anterior gener6 que a finales del afio 2019 se empezara a
obtener los medios necesarios para poder realizar el cambio de red, de inalambrica a fibra dptica.
A principios del afio 2020 se inicid con el tendido de la nueva red, la cual permitié ampliar sus

servicios a diferentes sectores de la ciudad y aumentar sus usuarios.



Durante los primeros meses del afio 2020, la empresa continud con una participacion menor
en el mercado, sus operaciones se limitaron a consecuencia del Covid -19 y por la entrada de
nuevos operadores a la region, debido a la necesidad del servicio que genero la virtualidad a nivel
nacional y mundial; generando asi disminucién en sus clientes y por lo tanto también en sus
ingresos. Asi pues, la empresa actualmente cuenta con una estructura organizacional definida de
la siguiente manera: un Gerente, Coordinador de Gestion Humana y SST, contabilidad,
Coordinador de redes, Coordinador de Operaciones e Innovacion y robotica; de igual manera
también posee instalaciones fisicas (oficina Principal con sus respectivas dependencias y areas de
bodega y parqueadero) en la ciudad donde opera.

Ademas, la organizacion tiene dentro de sus activos una infraestructura tecnoldgica de
ultima generacion, herramientas y equipos para una buena eficiencia en el servicio que prestan, y
el desarrollo de una estrategia de posicionamiento que ha implementado el equipo administrativo
en el lazo de sus 5 afios de funcionamiento, lo cual le ha permitido sostenerse en el mercado, sin
alcanzar su posicionamiento en el mismo. Teniendo en cuanta lo anterior en la empresa Rentic
S.A.S se hace necesario la implementacion de una estrategia competitiva definida, que le permita

posicionarse en el mercado y asi poder lograr un crecimiento sostenible y competitivo en el tiempo.



lHustracion 1. Historia de le empresa Rentic S.A.S

Afio 2021 siguen ingresando nuevos competidores en el mercado
y falta de posicionamiento de la empresa.

Afio 2020 cambio de
Servicio de Inaldambrico a
Fibra, reduccién de ingresos
por la pandemia Covid19.

Afio 2019, prestacion servicio de internet

mediante red inalambrica.

Afio 2015, Afio 2016 Rentic
De sede fisica Persona Juridica- Servicio
Tramite de

Internet como actividad
principal y alquiler equipos
como actividad secundaria

Documentacion
Servicio internet

Afio 2012 Creacion Rentic, persona natural,
Servicio alquiler y venta de equipos de cémputo.

Fuente: Elaboracion propia.

1.2 Plataforma estratégica
a. Mision
RENTIC SAS tiene como mision satisfacer las necesidades de nuestros clientes brindando
soluciones tecnoldgicas y de innovacion, contribuyendo al crecimiento, prestigio y competitividad

de nuestra organizacion, mediante la prestacion de un servicio que cumpla con altos estandares de
calidad.

b. Vision



RENTIC SAS en el 2025 serd lider en innovacion y tecnologia en nuestra region, teniendo
cobertura en la mayor parte de nuestro departamento y expandiéndonos a nuevos horizontes,
siendo competitivos y confiables, brindando la mejor opcidn para suplir las necesidades de

nuestros clientes.

1.3 Objetivos

Ser referente en el mercado en la prestacion de servicios de internet, ofreciendo servicios
de calidad, bajos costos y un excelente servicio a nuestros clientes.

Ofrecer servicios de internet para los sectores hogar y pequefias y medianas empresas del
departamento.

Otorgar un servicio personalizado que permita suplir los constantes cambios de las
necesidades de los clientes.

Apostarle a la innovacion y generacion de valor de nuestros productos y servicios.

1.4 Principios

La empresa Rentic S.A.S tiene un conjunto de valores que los impulsa a ser lideres en el
sector econdémico donde se desarrollan los cuales son:

Honestidad: Las Decisiones y acciones que se tomamos, son siempre transparentes,
buscando el bien comdn.

Colaboracion: Potenciar el trabajo en equipo.

Calidad: Cumplir con los estandares y expectativas de los clientes.

Responsabilidad: Somos responsables respecto del compromiso con la organizacién y
esfuerzo por cumplir con todos los requerimientos de nuestros clientes.

Servicio: Tenemos disposicion en ayudar a los demas y hacerlo de una manera asertiva.



1.5 Estructura Orgénica

Segln Hampton (1996), define “la estructura es una herramienta de que se valen los
gerentes para permitirle a la organizacion realizar debidamente su estrategia. El uso eficaz de esta
herramienta supone una comprension muy completa de la estrategia. Pero requiere ademas que la
estructura esté bien adaptada a la tecnologia y ambiente de la organizacion”. De igual manera la
empresa Rentic presenta una estructura vertical (figura 2), la cual esta compuestas por areas donde
los empleados se asignan a un area en particular segun su perfil, permitiendo asi encaminarse al
cumplimiento de los objetivos planteados por la organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, Reyes (1987, P.228), dice que la estructura vertical nos
muestra que los puestos subordinados entre si se ilustran por niveles inferiores vinculados o
relacionados a través de lineas que representan la comunicacion de responsabilidad y autoridad.
Este modelo es el mas utilizado en empresas PYMES, y su desventaja radica en el exceso de
control y deficiente respuesta a los cambios.

Teniendo en cuenta el contexto de la organizacion, donde el Gerente manifiesta que los
servicios prestados por Rentic S.A.S han tenido un crecimiento en cuanto a clientes en los Gltimos
tres (3) afos, el cual no ha sido debidamente planificado y la organizacion tampoco cuenta con
una estrategia de posicionamiento que genere direccion a dicho crecimiento.

De acuerdo a lo anterior se decidié que el area a intervenir en la presente consultoria es la
Coordinacion de Operaciones ya que esta area cuenta con otras sub-areas que son las de mayor
contacto con el cliente y las cuales trabajan de acuerdo a las actividades que se van presentando
en el diario de la organizacion, asi mismo desde esta area a intervenir se obtener la mayor
informacién para poder disefiar una estrategia de posicionamiento que permita enmarcar la

direccion de las actividades de la empresa y estructurar el crecimiento de la misma.



llustracion 2. Organigrama de la empresa Rentic S.A.S

Gerencia

!

Innovacion y
robética
|

Coordinacién Contabilidad | Cogrdlnjcmn l
SST y RR.HH I e redes
Atencion al Técnico de
clientey redes

facturacion

Fuente: Elaboracion propia.
2. Diagnostico Organizacional

Para el diagnostico de la presente consultoria se aplicard la matriz EFl (Matriz de
Evaluacién de Factores Internos). Segun David (2013), esta herramienta se utiliza para sintetizar
las fortalezas y debilidades mas importantes encontradas en la organizacion, y constituye una base
para identificar y evaluar las relaciones entre estas areas. Ademas, esta matriz nos permite obtener
informacidn de la situacion actual de la empresa y asi mismo la identificacion de las condiciones
internas de la misma.

La informacion recolectada a continuacion se obtuvo mediante reuniones realizadas con el
gerente, coordinador de operaciones, de redes y el area de recurso humano de la empresa Rentic
S.A., en donde cada uno de estos miembros manifestd su opinién de la situacién actual de la
organizacion de acuerdo al conocimiento que tienen de los cargos que desempefian y de la
organizacion en general, lo cual permitié obtener datos importantes para el desarrollo de la

siguiente matriz EFI.



2.1 Identificacidn de fortalezas y debilidades por el grupo focal

Tabla 1. Matriz EFI - Gerente Rentic S.A.S

Fortalezas

Debilidades

1 | Conocimiento del Core de la empresa.

Debilidad en Procesos, procedimientos y
manual de funciones.

N

Aumento en procesos de Innovacion.

No hay una estrategia establecida.

3 | Alto compromiso de los empleados.

Mediana cobertura en el servicio.

Tabla 2. Matriz EFI - Coordinadora de operaciones Rentic S.A.S

Fortalezas

Debilidades

1 | Equipos técnico capacitado y
equipos tecnologicos actualizados.

Mediana cobertura en el servicio.

2 Innovacion e infraestructura
tecnoldgica actualizada.

Mediano grado de satisfaccion al cliente.

3 Conocimiento del Core de la
empresa.

Baja gestidn de equipos operativos.

Tabla 3. Matriz EFI - RR.HH Rentic S.A.S

Fortalezas

Debilidades

1 Buen ambiente laboral.

No hay un manual de funciones bien
estructurado.

2 | Alto compromiso de los empleados

Procesos y Procedimientos no definidos.

3 Personal Técnico calificado

No hay auditoria del servicio que se presta.

2.2 ldentificacion Analisis Interno

Teniendo en cuentas las fortalezas y debilidades identificadas por cada uno de los

miembros del grupo focal, a continuacion, se seleccionarén las que mas coinciden entre los

diferentes miembros entrevistados.

Tabla 4. Andlisis Interno - Debilidades y Fortalezas

Analisis interno
Fortalezas Debilidades
1 Conocimiento del Core de la Mediano grado de satisfaccion del cliente.
empresa.
2 Alto compromiso de empleados. Mediana cobertura en el servicios.
3 Innovacion e infraestructura
tecnoldgica actualizada. Procesos y procedimientos no definidos




4 Personal Técnico capacitado. Debilidad en estructuracion del manual de
funciones.
5 Buen ambiente laboral. No hay estrategia establecida

Tabla 5. Matriz de evaluacion de factores internos

Importancia o | Calificacion

Debilidades ponderacion | o evaluacion Valor
1. Mediano grado de satisfaccion del cliente 0,15 2 0,3
2. Mediana cobertura en el servicio 0,073 2 0,147
3. Procesos y procedimientos no definidos 0,09 1 0,09
4. Debilidad en la estructura del manual de
funciones 0,073 2 0,1467

Fortalezas
2. Alto compromiso de empleados 0,08 4 0,3200
3. Innovacion e infraestructura tecnoldgica
actualizada 0,06 3 0,18
4. Personal técnico capacitado 0,07 4 0,280
5.Buen ambienta laboral 0,053 4 0,213
Total 1 28 2,577

Fuente: Elaboracion propia con base a entrevistas.

En la tabla 5 se puede apreciar que la debilidad mas marcada en la empresa Rentic S.A.S
es la no existencia de una estrategia establecida, dado que tiene una ponderacion de 0,25 y una
calificacion de 2 la cual arroja como resultado un valor total de 0,5.

De acuerdo a lo anterior, segun Michael Gerber (2017), afirma que muchas empresas en su
afan de crecimiento, buscan emular estrategias de empresas grandes en el mercado, sin darse
cuenta de que las estrategias que estas empresas usan generalmente no son validas para un negocio

en crecimiento. Desde luego, los resultados de implementacion son desastrosos, y el pequefio



empresario pierde fe en los procesos administrativos y el manejo del negocio, lo cual genera una
problemaética en la direccion de su organizacién. Ademas, dice que para empezar a implementar
una estrategia es importante conocer en qué etapa de crecimiento se encuentra su empresa, cuantos
afios lleva en el mercado, cuantos empleados tiene, cudl es su situacion financiera, cual es la

demanda de sus productos o servicios, etc.

En tal sentido, se considera la estrategia competitiva como la accion que lleva a desarrollar
una amplia formula de coémo la empresa va a competir, cuales deberian ser sus objetivos y politicas
seran necesarias para alcanzar tales objetivos. Ademads, la estrategia competitiva es una
combinacion de los fines (metas) por los cuales se estd esforzando la empresa y los medios

(politicas) con las cuales se esta buscando llegar a ellas, Porter (1996, p.81).

Por otro lado, de acuerdo a la tabla 5, se observan las fortalezas, siendo la de mayor
valoracion la del conocimiento del Core de la empresa, la cual tuvo una ponderacion de 0,1 y

calificacion de 4 para una valoracion total de 0,4.

La utilizacion del conocimiento del Core de la empresa puede ayudar al proceso de
solidificacion de la empresa Rentic S.A.S, ya que, si se lleva a cabo una buena gestion de esta,
permitira la definicién de una estrategia competitiva con respecto a las otras organizaciones del
sector.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, la pregunta problema de la consultoria es: ¢qué tan

importante es la estrategia competitiva en el desarrollo de la gestion de la empresa Rentic S.A.S?

3. Antecedentes
Diversos estudios en distintas partes del mundo coinciden en que la base del éxito y la

ventaja competitiva yace en la estrategia competitiva seleccionada, la estrategia competitiva puede



incentivar los aspectos que contribuyen en gran medida a determinar el desempefio, asi como la
innovacion, el desarrollo y la capacidad tecnoldgica. (Cortes & lIzar Landaeta, 2013). Teniendo en
cuenta la anterior definicibn mencionaremos algunos estudios relacionados con el trabajo de
consultoria:
3.1 Internacionales

En Espafia, se realiz6 un trabajo por Moreno, Garcia, De La Cruz Vicente y Bermejo 2020,
titulado “Un analisis comparativo de las estrategias competitivas de los operadores de
telecomunicaciones europeos y estadounidenses desde la crisis financiera global”, cuyo objeto
principal de este estudio es analizar las diferentes estrategias competitivas utilizadas por los
operadores de telecomunicaciones (TOs) europeos y estadounidenses a partir del papel de las
instituciones, la dindmica particular de los mercados nacionales y regionales de Estados Unidos y
Europay el perfil propio de cada uno. Asi mismo el proceso metodoldgico abordado fue un modelo
conceptual basado en Barney, Porter y Peng, como tripode estratégico para definir una estrategia
competitiva, se analizaron las entrevistas realizadas a cincuenta profesionales que habian estado
directa o indirectamente involucrados en aspectos relacionados con la gestion estratégica de los
siete OTs analizados. La investigacion arrojo como resultado importante lo siguiente: la mayor
duracion y profundidad de la CFG en Europa y las significativas diferencias coyunturales y
estructurales existentes entre ambas regiones propiciaron un entorno y dindmica competitiva
menos favorable para los OTs de Europa. Ademas, las diferencias en el perfil de los mercados
locales y en el grado de desarrollo del negocio maévil impacté negativamente en los resultados
financieros de los operadores europeos por unas menores sinergias y economias de escala,

contribuyendo a su peor desempefio en capitalizacion. Como consecuencia, la estrategia



competitiva y gestion del modelo de negocio de los OTs de Estados Unidos fue mas eficaz que la
de los OTs. (Moreno, Garcia, De La Cruz Vicente y Bermejo, 2020).

Ademas se encontro la investigacion elaborada en Espafia, por Torres y Alarcon, 2021
titulado “Posicionamiento en entornos digitales: netflix y la interaccion con los stakeholders”,
esta investigacion tuvo como objetivo determinar la forma en que netflix se comunica a través de
las redes sociales, sobre como la audiencia recibe la informacion para poder posicionarla como
una de las plataformas audiovisuales de mayor éxito y las principales motivaciones de los
seguidores para el uso de las redes sociales. Para ello, la metodologia utilizada fue hipotético-
deductiva y el estudio comprende una franja temporal de un afio. Los hallazgos o resultados
mostraron que netflix no solo ha revolucionado la forma en que los usuarios acceden al contenido
audiovisuales, sino que también ha innovado la forma de compartir a través de las redes sociales

para colocar sus productos en la mente de los suscriptores. (Torres y Alarcon, 2021).

Delgado Garcia 2007, en su investigacion en Espafia denominada “Estrategias
Competitivas de las Empresas, Cluster y el Mercado” la situacion problema que plasmo fue
analizar empiricamente si las fortalezas de los clusteres industriales en un pais inducen a las
empresas a dar prioridades a las estrategias de diferenciacion en calidad versus estrategias de bajo
coste. Se utiliz6 como disefio metodoldgico un estudio empirico, empleando un papel de datos con
observaciones. De lo cual se obtuvo como resultado de este estudio que el grado de desarrollo de
los clusteres industriales de un pais afecta posteriormente y significativamente la diferenciacion
en calidad de las empresas en mercados internacionales, pues las empresas que participan en
mercados globales tienden a desarrollar vinculos internacionales. También el anélisis muestra que
el efecto del cluster en las estrategias empresariales de calidad es relevante en los paises con mayor

crecimiento del PIB.



Asi mismo, Altamirando Oparto, Bernal y Sitzmann Hein, 2017, en su caso de estudio en
la ciudad de Surco — Pert nombrado “Planeamiento Estratégico del Sector de Servicios de contact
Center en Colombia”, abordé como problema la evolucion que ha tenido el sector servicios de
contact Center en Colombia durante los Gltimos 15 afios, asi como su estado actual, oportunidades
de desarrollo, brechas a superar y perspectivas frente al mercado local e internacional. El disefio
metodologico se basd en informacion historica y realiza una comparacion con los principales
competidores internacionales, en blsqueda de las principales ventajas competitivas que deberian
potenciarse y aprovecharse. Este estudio arrojo como resultado que los objetivos tiene alta
probabilidad de ser alcanzados con las estrategias propuestas, gracias a la creciente necesidad de
las empresas iberoamericanas de tercerizar a costos razonables y bajo altos estandares de calidad,
sus operaciones de atencion al cliente celular. (Altamirando Oparto, Bernal y Sitzmann Hein,
2017).

Zambrano (2016), en su investigacién Plan de marketing estratégico para posicionar la
marca de la empresa Sorimun S.A. (constructora - inmobiliaria), desarrollado en la Ciudad de
Guayaquil. Tiene como objetivo elaborar un plan de marketing estratégico para posicionar la
marca de la empresa Constructora Sorimun S.A., en la ciudad de Guayaquil. Se utilizé el proceso
metodoldgico cualitativo y el cuantitativo, se emplearon métodos de investigacion como: la
encuesta, la entrevista y realizé un Focus Group para poder determinar la reaccion emocional de
los participantes, preferencias y rechazos, lo cual posibilita un mejor disefio y una mejor
orientacion de lo que se necesita en la empresa. En esta investigacion obtuvo como resultado un
analisis situacional mediante el reconocimiento del mercado meta, Marketing mix, el FODA,
analisis de las 5 fuerzas de Porter y el analisis PESTLE, para luego realizar un plan de accién, el

presupuesto, los andlisis financieros y el monitoreo del posicionamiento. Zambrano (2016).



Leon (2016), en su investigacion Propuesta de estrategias competitivas para pequefias
empresas del sector de la construccion en la Ciudad de Quito. Tiene como objetivo realizar una
propuesta de estrategias competitivas para incrementar las ventas en pequefias empresas del sector
de la construccién. La investigacion tiene un enfoque metodoldgico mixto, utilizé el método
analitico deductivo, se empled métodos de investigacion como: revision documental, entrevista no
estructurada y encuesta. En esta investigacion se realiz6 un diagnostico estratégico utilizando las
herramientas como: matriz PEST, matriz de factores internos y externos, matriz de perfil
competitivo, andlisis tecnoldgico organizativo, analisis econdmico financiero y luego los objetivos
estratégicos. Se concluy6 que la situacién interna actual de la empresa es desfavorable debido a
las marcadas deficiencias en los aspectos organizativos, estratégicos, de recursos humanos,
comunicacion y gestién ambiental. Recomendd implantar el disefio estratégico propuesto haciendo
uso del cronograma de implantacion, ello presupone un avance en la gestién empresarial de la
empresa y Evaluar constantemente los factores externos: politicos, econdémicos, sociales,
tecnoldgicos, proveedores, competencia y mercado pues las variaciones de estos factores pueden

invalidar la propuesta estratégica.

3.2 Nacionales

De igual manera en Colombia se encuentra estudios relacionados con las estrategias
competitivas, como es el caso del trabajo elaborado en Bogoté D.C, por Simanca, Alfonso, Neuto,
Blanco, Hernandez y Arias, 2020, titulado “La imagen de marcay el posicionamiento: a la cabeza
del lider [estudio para el posicionamiento e imagen de la marca proteja] ”’; cuyo principal objetivo
de la investigacion fue identificar los principales atributos y percepciones que tienen actualmente
las empresas constructoras que utilizan cubiertas de fibrocemento en los proyectos de vivienda

social (VIS). La metodologia utilizada fue no experimental de tipo cuantitativo mediante la



aplicacion de encuestas y andlisis sobre la poblacion representada por las empresas constructoras
que caracterizan la imagen y el posicionamiento de la marca Proteja, gracias a la elaboracion de
mapas perceptivos que permiten un andlisis detallado de como se posicionan. Los resultados
demuestran las principales caracteristicas de las tres marcas afectadas en el mercado de los techos
de fibrocemento analizados, que sirven de base para reconocer y diferenciar las ventajas y
desventajas competitivas comerciales, de calidad y de servicio para cada una de estas marcas; estos
hallazgos o resultados permitiran definir los factores que son diferenciadores en la marca Proteja
y los definitivos para lograr una mejor posicion en el mercado, ademas liderar el segmento y llegar
a la mente del consumidor, teniendo en cuenta que una marca puede sobrevivir a sus productos, a
sus duefios e incluso al inexorable paso del tiempo. (Simanca, Alfonso, Neuto, Blanco, Hernadndez
y Arias, 2020).

Cano Arenas, JA , Panizo Cardona, CA , Garcia Gomez, FH , Rodriguez Guevara, JE,
2015, desarrollaron en Medellin el trabajo nombrado “Desarrollo de estrategias competitivas para
la industria del carbon en Norte de Santander”; el cual propone como objetivos, las estrategias
para mejorar la competitividad de la industria del carbon en la region Norte de Santander,
Colombia. El proceso metodoldgico abordado es la revision literaria de conceptos acerca de la
competitividad para el desarrollo empresarial, luego se aplica una encuesta y una entrevista a los
gerentes. Ademas, se propone un analisis de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
(FODA) para identificar las principales estrategias que requiere la industria del carbdn. Se
concluye como resultado que las principales estrategias estan relacionadas con la mejora de la
infraestructura y la logistica, la actualizacion tecnologica de los procesos productivos y las alianzas

entre el sector publico y privado.
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(Santos Moreno 2018), en su caso de estudio en Tolima, titulado “ Estrategia competitiva
de las empresas agroindustriales de la cadena de valor arroz — molineria del Tolima, frente al
TLC estados unidos” planteando como foco de estudio que para mejorar su competitividad el
departamento del Tolima ha definido a la agroindustria como sector base de su economia,
sostenibilidad y desarrollo, a través de su abanico de cadenas priorizadas, entre ellas arroz —
molineria, la cual necesita una reorientacion de la industria y una mayor articulacién de los
distintos eslabones que componen la cadena; ademas de desconocer informacion pertinente sobre
los niveles de competitividad en los mercados nacionales e internacionales, estrategias para
responder a los desafios de la globalizacién y por ende la firma del TLC con los estados unidos.
El enfoque metodoldgico empleado fue descriptivo, mediante la combinacion de andlisis
cuantitativo y cualitativo concentrandose en el nivel microecondmico y meso — econdmico.
Posteriormente se obtiene como resultado de la cadena de valor arroz — molineria del Tolima y de
los eslabones productivos que toman lugar en la cadena, se evidencia una ventaja que radica en la
ubicacidn estratégica del corredor vial Ibagué, ademéas en materia de estrategias competitivas se
evidencio que todas las empresas realizaron algunas de las estrategias referidas en esta
investigacion.

En Medellin, Lopez Zapata, Lopez Moro y Agudelo Mufoz, 2019, elaboraron el trabajo
denominado “Relacion entre estrategias competitivas y tipos de aprendizaje organizativo en
empresas colombianas”; el cual tenia como objetivo analizar la relacion existente entre las
estrategias competitivas de ventaja en costos, diferenciacion de producto y estrategia hibrida con
tres tipos de aprendizaje organizativo: explotacion, exploracion y ambidestreza. Para ello se aplico
un cuestionario a una muestra de 313 directivos de empresas colombianas, se utilizd6 una

metodologia de andlisis factorial confirmatorio para validar las escalas y analisis de regresion



multiple para contrastar las hipo6tesis. Se comprobd que existe una relacion positiva entre la
estrategia de ventaja en costos con el aprendizaje de explotacion, la estrategia de diferenciacion de
producto con el aprendizaje de exploracion y la estrategia hibrida con el aprendizaje ambidiestro.
Se obtuvo como resultado que cada tipo de estrategia competitiva se ajusta de forma particular con
cada tipo de aprendizaje organizativo. (Lopez Zapata, Lopez Moro y Agudelo Mufioz, 2019).
Sanchez- Hernandez, Y. J., Martinez-Montafia, M., y Gutiérrez-Junco, O. (2021); en
Boyaca desarrollaron una investigacion Titulada “Estrategia competitiva en el sector
Construccion: Uso de fibras de Caiiamo”. El objetivo del trabajo fue evaluar las percepciones
frente al uso de fibras naturales (cAfiamo) y a las fibras sintéticas (vidrio), en empresas dedicadas
a la construccion en el departamento de Boyacd, como una estrategia organizacional de
competitividad. EIl proceso metodolégico fue el método de escalamiento multidimensional no
métrico y el procedimiento de escala de minimos cuadrados alternos, donde los consumidores
potenciales hicieron juicios de similitud, con 9 atributos ordenando las respuestas en tres grupos,
que dieron como resultado 5 iteraciones para llegar a un Stress de 0,09688 indicando un buen
ajuste. Se concluye que la asociacién de los factores técnico, estratégico y psicolégico; influyen
en la decision de compra, los pardmetros ambientales no son considerados como relevantes;
mientras el precio y durabilidad afectan el comportamiento del consumidor. Finalmente, los
aspectos legales en Colombia, determinan la viabilidad economica y técnica para este sector en la

actualidad.

3.3 Locales
Delgado Rosero y Mosquera Moreno, 2011 en la investigacion llamada “ Ambiente y
Determinantes de la Competitividad del Sector Hotelero de la Ciudad de Quibdé — Choco”,

presenta como foco de estudio caracterizar determinantes que inciden en la ventaja competitiva



del sector hotelero de la ciudad de Quibdo, de tal manera que pueda convertirse, a futuro, en un
insumo util para el disefio de estrategias competitivas por parte del dicho gremio, y que de esta
manera puedan apalancar su nivel de rentabilidad. El disefio metodoldgico utilizado fue la
observacion directa, descriptivo y en adelante fu en esencia tipo cualitativo, pero en determinados
momentos hubo necesidad de herramientas de tipo cuantitativo. Teniendo en cuenta lo anterior
esta investigacion logro determinar las condiciones actuales de los factores de produccion con que
cuenta la ciudad de Quibdd en el sector hotelero, asi como las condiciones de demanda y sectores
conexos, de igual manera de identificaron las estrategias, estructura y rivalidad de las empresas
del sector; hasta llegar a determinarse el tipo de ambiente en que se encuentra inmerso y el grado
de incidencia de las politicas gubernamentales y locales en el desarrollo de la hoteleria de la
ciudad. Todo lo anterior permiti6é concluir que el sector se mueve en un ambiente fragmentado y
de transicion hacia la madurez, con un regular estado de sus factores de produccion y totalmente
desconectados de sus sectores conexos y auxiliares. (Delgado Rosero y Mosquera Moreno, 2011).

Como puede observarse se encontrd un solo estudio a nivel local, y a pesar de la depuracién
de las diferentes fuentes de informacion, no se encontraron mas avances significativos en la region
que aporten al desarrollo del tema de estudio de estrategias competitivas de la presente consultoria.

Dado lo anterior, esta investigacion es de gran importancia, ya que aporta a la frontera del
conocimiento en el desarrollo de la competitividad en la region lo cual es un factor importante para

promover el crecimiento econémico no solo a nivel empresarial sino departamental.

4. Objetivos
4.1 Objetivo General
Analizar la estrategia competitiva para el posicionamiento de la empresa Rentic S.A.S en

el municipio de Quibdo.



4.2 Objetivos Especificos

Identificar los elementos fundamentales de la estrategia competitiva para el
posicionamiento de las empresas del sector.

Diagnosticar el escenario presente de la empresa Rentic S.A.S en la ciudad de Quibdo.

Establecer la estrategia competitiva que fortalezca el posicionamiento de la empresa Rentic
S.A.S. (Diseiar)

5. Justificacion

La actual situacion administrativa de la empresa Rentic S.A.S, muestra que la organizacion
no cuenta con una estrategia competitiva definida que permita el posicionamiento de la misma;
muestra de ello es que la empresa no posee instrumentos de gestion que respondan a las exigencias
del entorno cambiante, se toman decisiones basado en los acontecimientos diarios de la
organizacion lo cual evidencia de igual manera que no hay metas establecidas a mediano y largo
plazo.

Teniendo en cuenta lo descrito anteriormente, el presente trabajo de investigacion
contribuye al sector de las telecomunicaciones a nivel regional, debido a que impacta en los indices
de Penetracion de Internet del municipio de Quibdé y del Departamento. El sector de Tecnologia
de la Informacién y la Comunicacion (TIC) se toma como un sector dinamico de la economia
colombiana, ya que ha demostrado un incremento en el uso de sus servicios, mejorando
notablemente sus indicadores y arrojando resultados positivos. Combariza et al (2012).

Dicho estudio también aporta a nivel organizacional a las Mipymes del municipio de
Quibdo que desconocen las herramientas administrativas y que carecen de estrategias competitivas

para el mejoramiento de sus compafiias. Es asi como segin Martinez (2005)



las micro y pequefias empresas son talleres unipersonales y familiares con bajos niveles
de organizacion estratégica y capacidad econdmica en donde existe un bajo nivel tecnolégico,
escaso financiamiento, la inexistencia de una politica administrativa, escasa participacion en

mercados foraneos y manejan volumenes de venta monetarias bajos.

De igual manera también contribuira, en que la empresa Rentic S.A.S y cada uno de los
miembros que la constituyen puedan contar con el resultado de una investigacion que aportaré al
posicionamiento de la organizacion y la implementacién de una estrategia competitiva que
permitira la toma de decisiones, el crecimiento y la permanencia en el mercado de la empresa.
Teniendo en cuenta lo anterior segun David (2010) la formulacion, la implementacion y el control
de las estrategias exige a las empresas tomar decisiones asertivas para su crecimiento y mejora
continua. De igual manera las estrategias competitivas que desarrollan las empresas son factor
fundamental para saber la forma en que éstas van a competir en los mercados y de ellas dependera
si se tiene 0 no éxito en su gestion empresarial. Es de suma importancia que las empresas puedan
identificar la estrategia o conjunto de estrategias mas eficaces para competir eficientemente. Castro
(2010).

Desde el punto de vista de la metodologia se reconocera y se citaran las diferentes posturas
de los autores relacionados con las estrategias competitivas y el posicionamiento empresarial y de
esta manera poner a disposicion instrumentos y teorias que ayuden a la busqueda de solucién de
las diferentes problematicas que dificultan el posicionamiento en la microempresa. Ya que para
Rojas (2012), en general, las fuentes de informacidn utilizadas en la investigacion se denominan
genéricamente Unidades Conservatorias de Informacion, y se trata de personas, instituciones,

documentos, cosas, bibliografias, publicaciones, Estados del Arte, Estados del Conocimiento,



Tesis, Bases de datos, fuentes electronicas situadas en la red web, etc. cuya funcion es la de
almacenar o contener informacion.

Ademas, a traves de esta consultoria se aportara a nivel social, ya que una vez logrando el
fortalecimiento y por ende el posicionamiento de la empresa en estudio, no solamente se
contribuye al crecimiento y desarrollo econémico de las Mipymes en el municipio de Quibd6 y
por ende en el departamento del Choco, sino que se beneficiaran personas de los diferentes
extractos sociales por medio de la generacion de oportunidades laborales, permitiendo asi apoyar
una de las principales problematicas que aquejan a nuestra region.

Actualmente, las empresas deben procurar detener la contaminacion ambiental y el
desperdicio de recursos naturales, procurar el mejoramiento de la cultura y las relaciones
racionales. Estos son factores que encabezan la lista de grandes necesidades sociales (Anzola,
1993). Por ello se considera que esta consultoria contribuye en el &mbito ambiental ya que
permitird que la empresa en estudio también direccione su estrategia hacia la responsabilidad
empresarial, generando asi no solamente procesos amigables con el medio ambiente,
reconocimiento, rendimientos econdmicos, sino también poder capturar la atencion de
inversionistas y clientes.

Asi mismo, el estudio servira como puntos de referencia para otros trabajos de
investigacion relacionadas con estrategias competitivas que permitan el posicionamiento de las
empresas en el municipio de Quibdd, ya que no se encuentran estudios relacionados con este tema.
Por lo tanto, la investigacion se hace necesaria para poder definir qué estrategia competitiva se

utilizara para lograr el posicionamiento de la empresa Rentic S.A.S en el municipio de Quibdo.

6. Marco Teorico



6.1 Marco Conceptual

En la actualidad hay mucha diversificacion de conceptos relacionados con la planeacion
estrategia (estrategias competitivas) y su aplicabilidad a los diferentes sectores empresariales. La
terminologia que mas se ajusta para el proyecto de investigacion “Estrategias competitivas para el
posicionamiento de la empresa RENTIC SAS en el municipio de Quibdé” se tienen las siguientes:

De acuerdo a lo anterior, partimos definiendo que la Economia, es la ciencia social que
estudia el comportamiento econdémico de los agentes individuales, la produccion, el intercambio y
la distribucién y consumo de bienes y servicios, entendidos como medios para la satisfaccion de
necesidades humanas, (Garcia, Apolinar E, 2014). Desde el punto de vista de la economia el
Mercado segun Kotler (2002), es el conjunto de compradores reales y potenciales de un producto;
igualmente este es el lugar donde se determinan los precios de los bienes y servicios a través del
comportamiento de la Oferta que se considera como la cantidad de bienes y servicios que un
cierto numero de productores estd dispuesto a poner a disposicion del mercado a un precio
determinado, ( Baca, 2006, P.42); en otro sentido refiere Kotler y Armstrong (2003, P. 101) que
la Demanda es la cantidad de bienes y servicios que el mercado requiere o solicita para buscar
satisfaccion de una necesidad especifica a un precio determinado.

Seguido a lo anterior podemos entrar a definir el concepto de Organizacion, que de
acuerdo con Koontz y Weihrich (1999), es la identificacion, clasificacion de actividades
requeridas, actividades necesarias para alcanzar objetivos, asignacion a un grupo de actividades a
un administrador con poder de autoridad, delegacion, coordinacion y estructura organizacional.
De igual manera tendremos otro termino como aporte a la organizacion como lo es la Planificacion
Estratégica que segun Kotler y Armstrong (2003) es el proceso de desarrollar y mantener un ajuste

estratégico entre las metas y capacidades de la organizacion y sus oportunidades de mercadotecnia



cambiantes. Consiste en el desarrollo de una mision clara de la compafiia, de una cartera de
negocios sdlida y de la coordinacion de las estrategias funcionales.

Se han propuesto numerosas definiciones y conceptos de estrategia que intentan explicar
la orientacion y el alcance de esta palabra, “Estrategia es la direccidon y el alcance de una
organizacion a largo plazo; esta situacion permite lograr ventajas para la organizacion a través de
su configuracion de recursos en un entorno cambiante, para hacer frente a las necesidades de los
mercados Y satisfacer las expectativas de los stakeholders” (JOHNSON- SCHOLES 2000: 145).
Teniendo en cuenta lo que es la estrategia entramos a definir lo que es la Competitividad donde
Segin Cohen (1994): “la competitividad es una reconsideracion de un gran conjunto de
indicadores, ninguno de los cuales cuenta la historia total, sino que juntos proveen un foco de
atencion altamente legitimo”. Significa que la competitividad es fundamental para suministrar las
condiciones necesarias para el crecimiento y desarrollo empresarial e institucional esto se hace
extensivo a las regiones y paises, tal como lo afirma Warner, 1999:5) “los paises competitivos son
aquellos con una alta capacidad de crecimiento econémico en el mediano plazo, teniendo en cuenta
su nivel inicial de ingreso” (Warner, 1999:5). Al realizar un acercamiento preliminar al tema de
estrategia y competitividad, encontramos ligado ambos términos como Estrategia Competitiva
para lo cual Porter (1985) define la estrategia competitiva como aquella estrategia que supone una
accion ofensiva o defensiva con el fin de crear una posicion defendible frente a las cinco fuerzas
competitivas, de tal modo que se obtenga un resultado superior al promedio de las empresas
competidoras del sector industrial. La estrategia competitiva implica posicionar a una empresa
para maximizar el valor de las capacidades que la distinguen de sus competidores, a la vez el

objetivo de cualquier estrategia genérica es “crear valor para los compradores”.



Adicionalmente, Michael Porter propone la existencia de tres grandes estrategias
competitivas: Liderazgo de Costos, Diferenciacion, Enfoque y Cadena de Valor. Dentro de las
estrategias competitivas encontramos uno de los Paradigmas como el Porter el cual se fundamenta
en los siguientes: Liderazgo de Costes. Esta estrategia consiste en obtener un coste global inferior
al de los competidores. Se puede decir que la estrategia de liderazgo en costes se basa en lograr un
coste final minimo respecto a la competencia, junto con una calidad aceptable y una politica de
precios que permitan alcanzar un volumen de ventas y un crecimiento de la cuota de mercado
rentables (Hall, 1980). Para poder ser lideres en costes es necesario un rigido control y una
organizacion muy estructurada, con sistema de incentivos orientados a alcanzar objetivos
cuantificables. Es necesario, por tanto, una inversion constante, una supervision muy detallada y
unos sistemas de distribucion con bajo coste (Casilda, 1995). Diferenciacion. Una empresa se
diferencia en el mercado cuando ofrece un producto o servicio que el comprador percibe como
unico en alguno de los atributos que lo definen. La estrategia de diferenciacion trata de lograr
poder de mercado, lo que se quiere es conseguir que el mercado acepte un producto o servicio
superior a la competencia o tenga mas demanda a igualdad de precio. Para Kumar et al. (2002) y
Pelham (1999) es razonable que una empresa que utilice una estrategia de diferenciacién preste
especial atencion al mercado que atiende y a las necesidades particulares del grupo de clientes al
que dirige su oferta. Por su parte, Walker y Ruekert (1987) sefialan que una empresa que desarrolla
una estrategia de diferenciacion deberia incrementar su grado de orientacion al mercado como una
via intermedia para la creacion de un mayor valor afiadido para el consumidor a través del
ofrecimiento de productos especialmente adaptados a sus demandas. Enfoque. Frambach et al.
(2003) dice que la estrategia de enfoque exige que la empresa centre su campo de actuacion en un

grupo especifico de compradores o0 en un mercado geografico particular. Esto requiere un



adecuado entendimiento de los consumidores de dicho segmento y el desarrollo de una oferta
especialmente dirigida a atender sus necesidades.

Teniendo en cuenta la planeacion estratégica como ese proceso donde los que toman
decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion interna y externa con el
fin de evaluar la situacion de la empresa, es importante resaltar lo que es el Diagnostico el cual
dicho campo ya esta inundado de polémicas e interrogantes terminoldgicos que en ocasiones
generan confusién y ambigiedad. Buisan y Marin (1988) consideran que el diagndstico incluye la
medicién y la evaluacion. Martinez (1993) afirma que los términos valoracion, medida y
evaluacion se conectan conceptualmente con el diagnéstico, teniendo en cuenta los conceptos
anteriores podemos definir lo que es el Diagnostico Estratégico implica el analisis del impacto
externo del ambiente combinado con el analisis de los recursos internos de la compafiia, para el
proposito de armonizarlos con las intenciones y la esperanza de los participantes con la
organizacion y sus intereses. El principal objetivo de el diagnostico estratégico es el de identificar
las influencias internas y externas capaces de llevar hacia el triunfo a la compafiia; las influencias
proceden de las siguientes direcciones: el ambiente externo de la compafiia, con sus macro y micro
componentes, es el portador de un cierto grado de dinamismo, complejidad y turbulencia,
caracteristicas capaces de generar oportunidades y amenazas a la compafiia. Entre mas turbulento
sea el ambiente, mas riesgo tendré la empresa, pero ese dinamismo pronunciado puede indicar al
mismo tiempo la aparicion de oportunidades interesantes. Entre mas estable es el ambiente, menos
seran los riesgos, pero al mismo tiempo, habra pocas y poco beneficiosas oportunidades. (Sandoval
Peralta & Sandoval Jasso, 2010); el diagnostico estratégico incluye: Cultura Organizacional
donde Julia, Daniel y Raquel (Citado en Miron et al., 2004) Expresan que “La cultura

organizacional se suele entender como los valores, creencias y principios fundamentales que



comprenden los miembros de la organizacién”. Asi mismo Daniel R. Denison (1989) afirma que
“la cultura organizacional se refiere a los valores, las creencias y los principios fundamentales que
constituyen los cimientos del sistema gerencial de una organizacion”. (p.02). De igual modo dicho
autor “considera como punto de partida que los valores, creencias y los significados que
fundamentan un sistema social son la fuente primordial de una actividad motivada y coordinada”
(Denison, 1989. Serna (2006, p.119), define el Analisis Interno “Es una evaluacion del
desempefio de la compafiia comparado con el de su competencia, es indispensable, por tanto, que
el anélisis interno de la compafiia se complemente y valide con un estudio profundo del entorno y
la competencia” es decir, que corresponde al estudio de fortalezas y debilidades de la organizacion.

El Analisis del Entorno segun Serna (2006, p.107) dice que es la fuente de sus
oportunidades y amenazas, para el efecto tiene que entender la naturaleza del medio en que se
mueve la organizacion. Esta es una tarea continua y permanente para la alta direccién de una
organizacion, especialmente en un entorno que estad cambiando en forma constante y turbulenta.
Este analisis contempla tolo loe que se puede aprovechar para asi también minimizar de las
oportunidades o partiendo de ellas, elementos que pueden ser nocivos e incluso destructivos para
las organizaciones. Ademas, al proceso de identificacion y cuantificacion de estas debilidades se
le denomina Andlisis de Vulnerabilidad y es el proceso mediante el cual se determina la
capacidad del sistema y sus componentes para resistir el impacto de una amenaza. Para que las
organizaciones puedan crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado deben tener muy
claro hacia donde van, es decir, haber definido su Direccion Estratégica para lo cual existen
muchas definiciones pero aqui haremos énfasis en 2 de ellas Es un proceso de movimiento
continuo y sistematico que proporciona una mejor guia a la organizacion completa sobre el punto

crucial de lo que se quiere lograr, haciendo que los gerentes estén mas alerta a los vientos de



cambio, a las nuevas oportunidades y los desarrollos amenazadores, proporcionando ideas para
evaluar peticiones de presupuestos, inversion de capital y nuevo personal, destinando recursos en
areas que producen resultados y que apoyan la estrategia, ayudando a unificar las numerosas
decisiones relacionadas con la estrategia en toda la organizacion, creando una actitud directiva mas
proactiva y de esa manera contrarrestar las tendencias hacia las decisiones reactivas y defensivas
(Thompson & Strickland 1998; Figueroa 2004) La direccion estratégica es un proceso para la
direccion de las relaciones de la firma con su ambiente. Consta de planificacién estratégica,
planificacién de la capacidad y direccion del cambio. (Diez de Castro, 2001:223).

Al direccionamiento estratégico lo integran: Vision Corporativa tal como sefiala Serna
(2006, p.175), es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen el marco
de referencia de los que una empresa quiere y espera ver en el futuro. La vision sefiala el camino
que permite a la alta gerencia establecer el rumbo para lograr el desarrollo esperado de la
organizacion en el futuro. La Mision Corporativa para Serna (2006, p.185) todas las
organizaciones tienen basicamente las mismas razones para justificar su existencia: sobrevivir,
crecer, proveer un servicio o producto y generar utilidades; es decir definen con claridad un
proposito organizacional. Sin embargo, las organizaciones tienen que ir mas alla de estas razones
bésicas si quieren diferenciarse del mercado. Segun el autor citado definir la misién o propdsito
de la organizacion es el primer paso de la alta direccion de la empresa en este proceso de
diferenciacion. En otras palabras, las empresas se deben distinguir a partir del contenido y
dimension de su mision. Por otro lado, Serna (2006, p.197) indica que los Objetivos Corporativos
son los resultados globales que una organizacion espera alcanzar en el desarrollo y
operacionalizacion concreta de su mision y vision, por ser global, estos objetivos deben cubrir o

involucrar a toda la organizacion, pero, se deben tener en cuenta todas las areas que integran a la



empresa. Los Valores y Politicas Corporativas en la filosofia de la empresa define el sistema de
valores y creencias de una organizacion. Estd compuesta por una serie de principios, que se basan
en saber quiénes somos y en qué creemos, es decir, en sus ideas y valores; y cuales son sus
preceptos, asi como conocer nuestros compromisos y nuestras responsabilidades con nuestro
publico, tanto interno como externo. Asi pues, la filosofia de la empresa es la que establece el
marco de relaciones entre la empresa y sus accionistas, empleados, clientes, proveedores, gobierno,
sociedad en general.

De igual manera podemos involucrar el Posicionamiento, el cual se utiliza para diferenciar
el producto y asociarlo con los atributos deseados por el consumidor. Por lo general, la posicién
que ocupan los productos depende de los atributos que son méas importantes para los
consumidores” (Vicente, 2009, p. 298). Asi mismo existen Tipo de Posicionamiento segun Al Rice
y Trout (1990) los cuales son: Posicionamiento como Lider se define como el ingrediente
esencial para asegurar la posicion del liderazgo es penetrar primero en la mente y el ingrediente
esencial para mantener esa posicion es reforzar el concepto original, (Lo Autentico) siempre
ocupara un lugar especial en la mente del publico; y el Posicionamiento del Segundo en el
Mercado, que es para introducir una nueva idea o producto en la mente, hay que intentar desplazar
la idea de producto existente. “Una vez que se ha logrado desplazar una vieja idea, la presentacion
de una nueva presenta mayor facilidad, la propia gente busca la nueva idea para llenar el vacio
dejado por la vieja idea” (Vicente, 2009, p. 302).

Finalmente podemos hablar de la Innovacion donde Segin Mulgan (2006), esta inicia con
una idea de una necesidad que no esta satisfecha junto con una idea de como satisfacerla, en
ocasiones las necesidades son apenas obvias como el hambre, la falta de hogar y la enfermedad,

en otras, son menos obvias como el racismo o la violencia familiar. La innovacion entonces



propende por encontrar formas diversas, creativas y nuevas para satisfacer dichas necesidades.
Siguiendo con la linea de la innovacion desde una tendencia del mercado y la funcién del producto,
Medina Salgado y Espinosa Espindola (1994), referenciando a Freeman (1982), establecen que la
innovacion es el proceso de integracion de la tecnologia existente y los inventos para crear o
mejorar un producto, un proceso o un sistema. Por tanto, innovacion en un sentido econémico
consiste en la consolidacion de un nuevo producto, proceso o sistema mejorado. Se definen cuatro
tipos de innovacion segun el Manual de Oslo: Innovacion en producto/servicios, innovacion de
procesos, innovacion organizacion e innovacion en Marketing. Podemos definir varios tipos de
innovacion entre esos tenemos: Innovacion de Productos/Servicios. Implican los cambios
significativos de las caracteristicas de los bienes o servicios; incluyen ambos, los bienes y los
servicios enteramente nuevos y las mejoras significativas de los productos existentes. Manual Oslo
(OCDE, 2005). Innovacion de Procesos. Son cambios significativos en los procesos de
produccion, logistica o distribucion. Innovacion Organizacional. Segin Manual de Oslo, se
refieren a la puesta en préctica de nuevos métodos de organizacion. Estos pueden ser cambios en
las précticas de la empresa, en la organizacion del lugar de trabajo o en las relaciones exteriores
de la empresa. Innovacién de marketing. Implican la puesta en practicas de nuevos métodos de
comercializacion; estos pueden incluir cambios en el disefio y el envasado de los productos, en la
promocion y la colocacion de los productos y en los métodos de tarificacion de los bienes y
Servicios.
6.2 Marco Legal

Para lograr un analisis legal con respecto a la Estrategia Competitiva para el

Posicionamiento de la Empresa Rentic S.A.S, lo primero que se debe visualizar es el enfoque



constitucional, lo anterior con el fin de armonizar de manera global un escenario que ofrezca una
dimension clara del tema abordado en la presente consultoria:

Para lograr un andlisis legal con respecto a la Estrategia Competitiva para el
Posicionamiento de la Empresa Rentic S.A.S, lo primero que se debe visualizar es el enfoque
constitucional, lo anterior con el fin de armonizar de manera global un escenario que ofrezca una
dimension clara del tema abordado en la presente consultoria:

De acuerdo a la constitucion de Colombia, considera en el articulo 33 la libertad de crear
empresa, es decir que todas las personas tenemos el derecho de constituir empresas; ademas se
consideran otros articulos como:

Que, el articulo 75 de la Constitucion de Colombia, determina el acceso al espectro
radioeléctrico — ERE en condiciones de igualdad. De igual manera el Articulo 333 establece la
proteccion de la libre competencia o libertad econémica.

Por otro lado, la Ley 344 de 1996 aporta a la presente consultoria ya que dispone las normas
correspondientes a la creacion de empresas, la cual se encuentra relacionada con la Ley 905 de
2004 por medio del cual se modifica la ley 590 de 2000 sobre la promocion del desarrollo de la
micro, pequefia y mediana empresa en Colombia. Asi como también se crean las sociedades por
acciones simplificas (S.A.S) a traves de la Ley 1258 del 2008.

La constitucion de empresas como apoyo al crecimiento regional, se encuentra sustentada
en la Ley 550 de 1999, donde se establece un régimen que promueva y facilite la reactivacion
empresarial, la reestructuracion de los entes territoriales para asegurar la funcién socia de las
empresas, lograr el desarrollo armonico de las regiones y se dictan disposiciones para armonizar

el régimen legal vigente.



Por lo tanto, también se encuentra normatividad relacionada con el consumidor, en la Ley
1340 de 2009, determinando el régimen para la proteccion de la competencia, con el propdésito de
proteger los intereses de los consumidores. Y prohibir los actos u omisiones que impidan una
competencia leal. Y también se expide el estatuto del consumidor y se dictan otras disposiciones
en la Ley 1480 del 2011.

Referente al sector donde se desarrolla la empresa, se definen principios y conceptos sobre
la sociedad de la informacion y la organizacion de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones - TIC, se crea la agencia nacional de espectro y se dictan otras disposiciones, los
cuales se encuentran respaldados en la Ley 1341 de 2009. De igual manera mediante la Ley 1978
de 2019 se moderniza el sector de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones —TIC se

distribuyen competencias, se crea el regulador Unico y se dictan otras disposiciones.

7. Metodologia

7.1 Enfoque de la investigacion

La investigacion hara uso de un enfoque de tipo mixto, dado que presenta caracteristicas
cuantitativas y cualitativas como lo expresa Hernandez Sampieri y Mendoza, (2008) los métodos
mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e
implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion
y discusion conjunta, para la realizar inferencias producto de toda la informacion recabada

(metainferecias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio.

7.2 Disefio de la investigacion
El disefio es de tipo no experimental debido a que las variables de estudio no son
manipuladas por la autora de la presente consultoria. De acuerdo a lo anterior Hernandez, R,

Fernandez, C y Baptista, P, (2014), la definen como una investigacion que se realiza sin la



manipulacion deliberada de variables, es decir, se trata de estudios en los que no se lleva a cabo la
variacion intencional de variables independientes para si poder ver efecto o consecuencia sobre

otras variables.

7.3 Alcance de la investigacion

El alcance es correlacional y exploratorio dado que, segin Herndndez, R, Fernandez, C y
Baptista, P, (2014) dicen que el estudio de tipo correlacional tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas variables o categorias en una muestra o
contexto en particular. De igual manera Sampieri, 2014, menciona que el alcance de tipo
exploratorio por lo general es el proceso que antecede a una investigacion ya que proporciona
informacion para llevar a cabo estudios de tipo explicativo que generan un sentido de

entendimiento y estan muy estructurados.

7.4 Poblacion

Naupas, Mejia, Novoa y Villagomez (2013), se refieren a la poblacion como el conjunto
de individuos, personas o instituciones que son motivo de investigacién. Por lo tanto, la poblacion
de estudio de la presente consultoria estd conformada por 10 empleados y 480 clientes de la
empresa Rentic S.A.S.

A continuacion, en la Figura 3 se muestra graficamente la ubicaciéon del sitio de desarrollo

de la investigacion.



llustracion 3. Localizacion geografica del municipio de Quibdo y del area del estudio.
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Fuente: Elaboracion propia

7.5 Tamafo 6ptimo de la Muestra

El tamafio éptimo de la muestra seglin Vivanco (2005) se refiera al nimero de participantes
0 unidades de estudio necesarios para obtener una estimacién precisa y fiable de una medida de
interés en una investigacion. Este tamafio se calcula con base a diversos factores, como el tamafio
de la poblacion, el nivel de precision deseado, el nivel de confianza requerido, la tasa de respuesta
esperada y el tipo de disefio de estudio utilizado.

Pariendo de lo anterior, en la presente investigacion denominada “Estrategias Competitivas
para el posicionamiento de la Empresa Rentic S.A.S en la ciudad de Quibd6” se hara uso
informacion primaria, que sera recolectada a través de encuestas, por lo tanto, seré necesario hacer
uso del tamafio éptimo de la muestra. Teniendo en cuenta que la poblacion es finita se aplicara la

siguiente formula para hallar la muestra necesaria:

N*p*q*zz

n= Ne? + z?p x q

A continuacion, se referencian cada uno de los componentes de la siguiente formula:



Donde,

n= Tamafo de la muestra

N= Tamafio de la poblacion

Z= Valor asociado a la tabla la normal — Nivel de confianza
p= Probabilidad de Exito

g= Probabilidad de fracaso

e= Error maximo permitido.

Remplazando los elementos de la formula tenemos:

n="?

N= 480 clientes, segun oficina de contabilidad de la empresa Rentic.
p=50% =0.5

g=50%= 0.5

e=5%-= 0.05

z= para un Nivel de Confianza (NC) del 95% es igual a 1,96
NC=1-«x

095=1-«

x=1-0,95

« = 0,05

Entonces,

z=1- 0,025
z =0,975

Teniendo en cuenta el valor de la tabla la normal z estandarizado es igual a: (Ver anexo 1

Tabla de la Normal).

Z=19+0,06=1,96
Después de haber hallado todos los valores, a continuacion, se procede a remplazar la

férmula y asi obtener el tamafio éptimo de la muestra.



B (480) (0,5) (0,5)(1,96%)
~ (480) (0,052) + (1,962) (0,05) (0,05)

n

_ (480) (0,25) (3,8416)
" = 480) (0,0025) + (3,8416) (0,0025)

460,992
"= 12 +0,009604

460,992
"= 1209604
n = 381,109851
Teniendo en cuenta el tamafio 6ptimo de la muestra se puede concluir que se deben
encuestar 381 clientes de la empresa Rentic, esto se da con un nivel de confianza del 95% y un

error maximo permitido del 5%.

7.6 Tipo de Muestreo

Para la presente consultoria se emple6 el muestreo por conveniencia, el cual se trata de un
muestreo no probabilistico. En las muestras no probabilisticas la eleccidén de los elementos no
depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion
o0 los propositos del investigador. (Johnson, 2014, Hernandez -Sampieri et al, 2013 y Battaglia,
2008b).

Segun Cottrell (2014), define que en un muestro no probabilistico, la seleccién de los
elementos de la muestra se basa en una probabilidad conocida. En otras palabras, no todos los
elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser seleccionados para formar parte de

la muestra.



Asi mismo, el muestro por conveniencia es considerado un método no probabilistico en el
cual se seleccionan sujetos que estdn accesibles o disponibles. (James H. McMillan y Sally

Schumacher 2001).

8. Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos después de realizar la encuesta a los
clientes y equipo de trabajo de la empresa Rentic S.A.S; los cuales fueron tabulados teniendo en
cuenta los porcentajes obtenidos en las diferentes alternativas de respuestas de cada pregunta.

De igual manera, se analizaran los resultados obtenidos de las encuestas, dando respuestas
a los objetivos planteados en la presente consultoria. Por lo tanto, las preguntas que dan respuesta
al objetivo especifico que se denomina Identificar los elementos fundamentales de la estrategia
competitiva para el posicionamiento de la empresa del sector son las siguientes:

Grafica 1. Percepcidn sobre la calidad de los servicios prestados por la empresa Rentic

H De acuerdo

M En dessacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)
Teniendo en cuenta la anterior grafica se puede observar que el 47% de los clientes estan
de acuerdo en que los servicios prestados por Rentic son de calidad, el 28% de los clientes estan

totalmente de acuerdo, el 15% de los clientes ni estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 7% de los



clientes estadn en desacuerdo y el 3% de los clientes estan totalmente en desacuerdo en que los
servicios prestados por Rentic son de calidad.

Estos resultados muestran que la mayoria de los evaluadores (47% + 28% = 75%) tienen
una percepcion positiva de la calidad de los servicios prestados por Rentic. Sin embargo, existe un
porcentaje significativo de evaluadores (7% + 3% = 10%) que estan en desacuerdo o totalmente
en desacuerdo con la calidad de los servicios. Es importante tener en cuenta los comentarios y
opiniones de estos clientes para identificar areas de mejora y trabajar en la optimizacion de la
calidad de los servicios ofrecidos por la empresa Rentic.

En los Gltimos tiempos, la calidad se ha convertido en un tema de gran relevancia y
actualidad. Es comun referirse a ella en todas nuestras interacciones diarias, ya que estamos
constantemente en contacto con productos y servicios que estan en constante evolucion. Cada uno
de ellos busca superar a su competencia, ofreciendo mejoras en aspectos como precio,
caracteristicas especificas y elementos relacionados con la salud, siguiendo las tendencias actuales
(Medina, 2010).

Ahora bien, es importante ver como los tiempos de entrega juegan un papel importante en

la prestacion de los servicios de la empresa Rentic, para ello se observa la siguiente gréfica:



Gréfica 2. Apreciacion de la prestacion de los servicios vs los tiempos de entrega de la empresa
Rentic

B Oportunos

M Inoportunos
Ni oportunos ni
inoportunos

Totalmente oportunos

H Totalmente inoportunos

Fuente: Elaboracién Propia con base a encuestas realizadas (2023)

A partir de la gréfica previa, se puede apreciar que el 47% de los clientes consideraron que
los tiempos de entrega de Rentic fueron oportunos; el 24% de los clientes no consideraron los
tiempos de entrega como oportunos ni inoportunos; el 20% de los clientes consideraron los tiempos
de entrega totalmente oportunos; el 6% de los clientes consideraron los tiempos de entrega como
inoportunos y el 3% de los clientes consideraron los tiempos de entrega totalmente inoportunos.

Los resultados indican que casi la mitad de los evaluadores percibieron los tiempos de
entrega de Rentic como oportunos, lo cual es un indicador positivo. Sin embargo, también hay un
porcentaje significativo de evaluadores (6% + 3% = 9%) que consideraron los tiempos de entrega
como inoportunos o totalmente inoportunos. Es importante considerar estos comentarios y
opiniones para identificar posibles problemas en la gestion de los tiempos de entrega y tomar
medidas para mejorar la puntualidad y eficiencia en este aspecto del servicio de Rentic.

Segun Mora (2010), el nivel de servicio es una variable crucial para medir y gestionar la

ejecucion de los servicios proporcionados por una empresa, con el objetivo de cumplir con sus



metas. En este sentido, se establece que el nivel de servicio se refiere al nimero total de pedidos
que se han entregado sin contratiempos, es decir, sin sufrir retrasos o demoras logisticas, en
relacion al total de pedidos enviados.

Asi mismo es de gran importante conocer a través del grafico siguiente, cual es el factor
diferenciador que aprecian los clientes con respecto a otros operadores.

Grafica 3. Percepcion sobre el factor diferenciador de Rentic vs otros operadores
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Cord
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Fuente: Elaboracién Propia con base a encuestas realizadas (2023)

En vista de la grafica previa, se aprecia con un 41% a la calidad como el factor
diferenciador mas importante segun los encuestados. Esto indica que los clientes valoran la calidad
de los servicios y soluciones ofrecidos por Rentic en comparacién con otros operadores de la
region, Con un 29%, la rapidez se menciona como otro factor diferenciador relevante. Los clientes
aprecian la eficiencia y la prontitud en la entrega de servicios por parte de Rentic, lo que les
proporciona una experiencia satisfactoria y agil; Un 9%, se considera a la cobertura como un factor
diferenciador en menor medida. Esto sugiere que algunos clientes valoran la amplitud vy
disponibilidad de los servicios de Rentic en comparacion con otros operadores que pueden tener

una cobertura mas limitada; con un 7%, los empleados de Rentic son mencionados como un factor



diferenciador. Esto indica que los clientes aprecian el trato y la calidad del servicio proporcionado
por el personal de la empresa, lo que contribuye a una experiencia positiva en general; y un 5%, la
estabilidad es mencionada como un factor diferenciador. Esto puede referirse a la confiabilidad y
consistencia de los servicios ofrecidos por Rentic, lo que brinda tranquilidad a los clientes; la
financiacion se menciona con un 4% como un factor diferenciador en menor medida. Esto sugiere
que algunos clientes valoran las opciones de financiamiento o pago flexibles proporcionadas por
Rentic en comparacién con otros operadores; con un 3%, el precio se menciona como un factor
diferenciador en menor medida. Esto indica que, aunque algunos clientes consideran el precio
como un factor relevante, otros factores como la calidad y la rapidez tienen mas peso en su decision
de elegir a Rentic como proveedor y la innovacion con un 2% se menciona como un factor
diferenciador en menor medida. Esto sugiere que algunos clientes valoran las soluciones
tecnoldgicas innovadoras ofrecidas por Rentic, lo que les proporciona una ventaja competitiva en
comparacion con otros operadores.

Enresumen, la calidad y la rapidez son los factores mas destacados que diferencian a Rentic
de otros operadores de la region, seguidos de la cobertura, los empleados, la estabilidad, la
financiacion, el precio y la innovacidn. Estos resultados ofrecen a Rentic informacion valiosa para
mantener y mejorar sus puntos fuertes, asi como para identificar areas de mejora y seguir siendo
competitivos en el mercado.

Segun Guerras y Navas (2012), la diferenciacion no se centra exclusivamente en el
producto en si, sino en los niveles de calidad, servicio, prestigio de la empresa e imagen de marca.
Esto implica que, para destacarse y obtener una ventaja competitiva, las organizaciones deben

enfocarse en aspectos mas amplios y estratégicos.



Una vez identificado la apreciacion de los clientes de Rentic en cuanto al factor
diferenciador, es crucial determinar que lo hace elegirlos como empresa, por lo tanto, en el
siguiente grafico identificaremos que conecta a los clientes con los servicios prestados por la
organizacion.

Grafica 4. Percepcion acerca de que lo conecta con Rentic, que hace que lo elija como empresa.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

Considerando la gréfica anterior se puede observar que con un 43%, la calidad es el factor
mas destacado. Esto indica que los clientes valoran la calidad de los servicios proporcionados por
Rentic, lo cual incluye aspectos como la confiabilidad, la velocidad y la satisfaccion general del
cliente; en un segundo lugar la rapidez con un 21%, es otro factor importante para los clientes.
Esto sugiere que la capacidad de Rentic para brindar servicios de manera rapida y eficiente influye
en la eleccion de los clientes; con un 7%, los empleados de Rentic también son un factor de
conexion. Esto indica que los clientes aprecian el trato y la atencion recibidos por el personal de
la empresa, lo cual puede influir en su decision de elegir a Rentic; la estabilidad se menciona como
un factor de conexion con un 8%. Esto puede referirse a la capacidad de Rentic para proporcionar

un servicio estable y confiable a lo largo del tiempo; con un 6%, la reputacion también juega un



papel en la eleccidn de los clientes. Esto indica que la buena reputacion de Rentic en el mercado
influye en la conexién de los clientes con los servicios prestados por la empresa; al igual la
cobertura con un 6% también es mencionada como un factor de conexion. Esto sugiere que los
clientes valoran la disponibilidad y extensién de los servicios ofrecidos por Rentic en comparacion
con otros proveedores; con un 4%, algunos clientes indican que ninguno de los factores
mencionados anteriormente los conecta especificamente con los servicios de Rentic. Esto puede
implicar que su eleccidn se basa en otros criterios o preferencias; el precio con un 3% se menciona
como un factor de conexion en menor medida. Esto indica que algunos clientes valoran la
competitividad de los precios ofrecidos por Rentic en comparacion con otros proveedores; y con
un 1% cada uno, tanto la innovacién y la publicidad son mencionadas como factores de conexién
en una proporcién minima. Esto sugiere que estos aspectos tienen menos influencia en la eleccién
de los clientes en comparacion con otros factores.

Se puede identificar que la calidad es el factor mas importante que conecta a los clientes
con los servicios prestados por Rentic y los hace elegir a la empresa. La rapidez, los empleados, la
estabilidad, la reputacion y la cobertura también desempefian un papel relevante. Estos resultados
indican la importancia de mantener altos niveles de calidad y atencion al cliente para seguir
satisfaciendo las necesidades y preferencias de los clientes de Rentic.

De acuerdo al analisis anterior, es primordial valorar en la siguiente grafica que es lo que

mas les gusta a los clientes de Rentic:



Grafica 5. Percepcidn sobre qué es lo més le gusta de la empresa Rentic.
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A la luz del grafico previo, con un 57%, la calidad es el aspecto méas apreciado por los
clientes de Rentic. Esto indica que los clientes valoran altamente la excelencia en la prestacion de
servicios, incluyendo la fiabilidad, la estabilidad y la satisfaccion general del cliente; asi mismo
con un 10%, la rapidez también es mencionada como algo que gusta a los clientes de Rentic. Esto
sugiere que los clientes aprecian la capacidad de la empresa para brindar servicios de manera
rapida y eficiente; los empleados de Rentic con un 6% se mencionan como un aspecto que gusta a
los clientes. Esto indica que los clientes valoran el trato y la atencién recibidos por parte del
personal de la empresa, lo cual puede incluir aspectos como la amabilidad, la eficiencia y la
capacidad de brindar asesoramiento adecuado; con un 9%, la estabilidad es un aspecto valorado
por los clientes. Esto sugiere que los clientes aprecian la capacidad de Rentic para ofrecer un
servicio estable y consistente a lo largo del tiempo, evitando interrupciones o fluctuaciones en la
calidad de la conexién; la cobertura con un porcentaje del 4% también es mencionada como algo

que gusta a los clientes. Esto indica que los clientes valoran la disponibilidad y la extension del



servicio ofrecido por Rentic en comparacion con otros proveedores; con un 4%, algunos clientes
mencionan que les gusta la opcidén de financiacion ofrecida por Rentic. Esto sugiere que la
flexibilidad en los planes de pago o las opciones de financiamiento son aspectos valorados por
ciertos clientes; Con un 2% cada uno, tanto la innovacion y el precio son mencionados en menor
medida como aspectos que gustan a los clientes. Esto indica que algunos clientes aprecian la
capacidad de Rentic para ofrecer servicios innovadores y también valoran la competitividad de los
precios ofrecidos por la empresa; el 6% de los clientes mencionan que no hay ningln aspecto en
particular que les guste de Rentic. Es importante prestar atencién a estos clientes para comprender
sus necesidades y expectativas y buscar formas de mejorar su satisfaccion y, por Gltimo, aunque
se menciona en los resultados proporcionados (0%), en cuanto a la reputacién como algo que gusta
a los clientes de Rentic. Esto puede deberse a que la reputacion no fue una opcion especifica en la
encuesta.

La calidad se considera que es el factor méas apreciado y valorado por los clientes de Rentic,
seguido de la rapidez, los empleados, la estabilidad, la cobertura, la financiacion, la innovacién y
el precio. Aunqgue algunos clientes no mencionan ningln aspecto en particular que les guste, estos
resultados proporcionan informacion valiosa sobre las fortalezas y los aspectos apreciados por los
clientes de Rentic. Ademas, resaltan los puntos fuertes de la empresa y proporcionan informacion
para mantener y mejorar la satisfaccion de los clientes.

Igualmente, es de suma importancia identificar cuéles son esas recomendaciones que
sugieren los clientes en cuanto a los servicios prestados por Rentic, los cuales apreciaremos en la

siguiente gréafica:



Grafica 6. Expectativa acerca de oportunidades de mejora para los servicios de Rentic
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

Basandonos en el gréfico anterior, un porcentaje del 23% de los clientes no menciond
ninguna oportunidad de mejora. Esto podria interpretarse como una sefial de satisfaccion general
con los servicios de Rentic. Sin embargo, es importante tener en cuenta que siempre hay margen
para mejorar, incluso si los clientes no mencionan &reas especificas; un 19%, se destaca la
oportunidad de mejora en la atencion al cliente. Esto sugiere que algunos clientes desean una
mayor atencion, comunicacion efectiva y soluciones rapidas a sus consultas o problemas; un 7%,
algunos clientes mencionan que la cobertura es un area que podria mejorarse. Esto puede implicar
la expansion de la cobertura geogréafica o la mejora de la calidad de la sefial en ciertas areas; un
10%, se menciona la oportunidad de mejorar la satisfaccion general de los clientes. Esto puede
incluir aspectos como la optimizacion de los servicios existentes, la personalizacion de las ofertas
segun las necesidades de los clientes y la superacion de las expectativas en términos de calidad y
funcionalidad; un 12%, algunos clientes consideran que existe una oportunidad de mejora en el

aspecto de precios. Esto indica que algunos clientes perciben que los precios de los servicios de



Rentic podrian ser mas competitivos o ajustados a sus necesidades y expectativas; un 7%, se
mencionan los portales de pago como una oportunidad de mejora. Esto puede indicar que algunos
clientes desean una experiencia de pago mas fluida, segura y conveniente a través de plataformas
digitales; un 5%, algunos clientes sugieren que Rentic podria mejorar ofreciendo servicios
adicionales que complementen su oferta principal. Esto puede incluir servicios relacionados con
la tecnologia, el entretenimiento o la seguridad; un 4%, se mencionan los planes empresariales
como una oportunidad de mejora. Esto sugiere que Rentic puede desarrollar y ofrecer planes y
soluciones especificas para las necesidades de las empresas, brindando un mayor valor y
personalizacion; el mantenimiento, innovacion, rapidez, inventarios e infraestructura presentaron
un porcentaje del 2% cada uno, estos aspectos también se mencionan como oportunidades de
mejora en menor medida. Esto indica que algunos clientes consideran que Rentic podria enfocarse
en mejorar el mantenimiento de los servicios, la innovacién en tecnologias y soluciones, la rapidez
en la respuesta a solicitudes, la gestion de inventarios y la infraestructura subyacente; y con un 0%
se menciona la publicidad como una oportunidad de mejora. Sin embargo, es importante tener en
cuenta que una estrategia de publicidad efectiva puede ayudar a atraer a nuevos clientes y aumentar
la visibilidad de la empresa.

Se observa que las principales oportunidades de mejora para los servicios de Rentic se
centran en la atencion al cliente, la ampliacion de la cobertura, la satisfaccion general de los
clientes, la competitividad de los precios y la mejora de la experiencia de pago. Ademas, se deben
considerar las necesidades y expectativas relacionadas con otros aspectos mencionados en menor
medida, como la estabilidad, los otros servicios, los planes empresariales, el mantenimiento, la

innovacion, la rapidez y los inventarios.



Segun Voladina (2010), en la actualidad, la mayoria de las organizaciones reconocen la
necesidad de realizar cambios para poder desarrollarse. Si una empresa no logra implementar
cambios, se quedara estancada en lo conocido y comodo, pero no podré sobrevivir en un mundo
altamente competitivo. Cada empresa debe comprender la importancia del cambio y saber
gestionarlo para poder adaptarse al entorno, ya que la gestion del cambio es fundamental para
asegurar su futuro.

De igual manera, en la presente consultoria también se llevé a cabo la encuesta dirigida al
equipo de trabajo de la empresa Rentic para lo cual se realiza el analisis con respecto al objetivo
en desarrollo, la cual es el siguiente:

En este sentido es relevante conocer la percepcion de los empleados de Rentic en cuanto
asi tiene definido o no su nicho de mercado, por lo tanto, analizaremos el siguiente grafico:

Graéfica 7. Percepcidn de definicion del nicho de mercado de Rentic
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

En funcion del gréafico anterior, los empleados de Rentic consideran que la empresa tiene
definido claramente su nicho de mercado, el cual representa el 78% de su mercado objetivo,

mientras que el 22% restante considera que no tiene definido su nicho de mercado.



La investigacion de mercados ha sido tradicionalmente una actividad fundamental para los
responsables de las empresas, ya que les ayuda en la toma de decisiones y en el control de la
actividad de su empresa, ademas de permitirles vigilar su entorno. Segun Malhotra (1997), la tarea
de investigar los mercados implica satisfacer las necesidades de informacion de la gerencia,
proporcionando datos actualizados, relevantes, precisos, confiables y validos.

En igual medida, es significativo, percibir si Rentic se encuentra posicionada en un buen
sector del mercado donde realiza sus actividades comerciales por lo tanto el siguiente grafico nos
permitird explorar como nos observan al respecto:

Grafica 8. Percepcidn sobre el posicionamiento de la empresa Rentic.
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Tomando en consideracion la grafica previa, se puede notar que, un 34% de empleados
estd De acuerdo en que la empresa esta posicionada en un buen sector del mercado. Esto indica
que ven a la empresa como parte de un sector favorable y prometedor, lo cual puede generar
confianza en su estabilidad y potencial de crecimiento; con un 33% de los empleados no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, lo que muestra hay un porcentaje considerable de empleados que no
tienen una postura definida sobre si la empresa esta posicionada en un buen sector del mercado.

Esto puede indicar que algunos clientes pueden no estar suficientemente informados o no tener



una opinién clara al respecto; un 22%, una proporcion significativa de los empleados esta
totalmente de acuerdo en que la empresa esta posicionada en un buen sector del mercado. Esto
muestra una mayor conviccion por parte de estos clientes de que la empresa se encuentra en una
posicion ventajosa en comparacion con sus competidores en el mercado y un 11%, un porcentaje
relativamente bajo de empleados estd en desacuerdo en que la empresa esté posicionada en un
buen sector del mercado. Esto indica que algunos clientes pueden tener dudas o preocupaciones
sobre la posicion de la empresa en el mercado o pueden considerar que existen oportunidades de
mejora.

La mayoria de los empleados muestra cierto grado de acuerdo en que la empresa esta
posicionada en un buen sector del mercado. Sin embargo, también hay una proporcion
considerable de empleados que no tienen una postura definida al respecto. Es importante que la
empresa continte trabajando para fortalecer su posicion en el mercado, brindar un servicio de
calidad y comunicar de manera efectiva los beneficios y ventajas que ofrece a sus clientes.

Kotler y Armstrong (2001, 228) y (2003, 260) argumentan que la posicién de un producto
se refiere a como los consumidores definen el producto en funcion de sus atributos importantes, y
cémo lo perciben en relacion con los productos de la competencia. Ademas, los mismos autores
(Kotler y Armstrong, 2001, 47) y (2003, 62) destacan que el posicionamiento en el mercado
implica lograr que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable en la mente de los
consumidores objetivo, en comparacion con los productos de la competencia. Para lograr esto, se
debe formular un posicionamiento competitivo para el producto y desarrollar una mezcla de

marketing detallada.



De la misma manera, resulta importante identificar si es posible para Rentic ofrecer a sus
clientes servicios a un menor costo y con una muy buena calidad, segun los clientes; para ello
analizaremos el siguiente grafico:

Gréfica 9. Percepcion acerca de la capacidad de Rentic de generar servicios de menor costo y
mayor calidad de la competencia.
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Fuente: Elaboracién Propia con base a encuestas realizadas (2023)

De acuerdo con la gréafica previamente mostrada, se puede inferir que el 45% de los
empleados esta totalmente de acuerdo en que la empresa Rentic tiene la capacidad de generar un
servicio de menor costo y mayor calidad que la competencia. Esto indica que estos clientes tienen
una fuerte confianza en la empresa y creen que ofrece una propuesta de valor superior en términos
de relacién costo-calidad; un 44%, una proporcion muy similar de los empleados esta de acuerdo
en que la empresa Rentic tiene la capacidad de generar un servicio de menor costo y mayor calidad
que la competencia. Esto refuerza la idea de que la mayoria de los clientes percibe a Rentic como
una empresa que ofrece servicios superiores en términos de costo y calidad en comparacion con
sus competidores; un 11% de los empleados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto
a la capacidad de Rentic de generar un servicio de menor costo y mayor calidad que la
competencia. Esto puede indicar que algunos empleados no tienen suficiente informacion o

experiencia para emitir una opinién sobre este aspecto.



Un gran porcentaje de los empleados estan de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la
empresa Rentic tiene la capacidad de generar un servicio de menor costo y mayor calidad que la
competencia. Estos resultados refuerzan la imagen positiva de la empresa y sugieren que los
clientes perciben un valor diferenciado en los servicios ofrecidos por Rentic en términos de calidad
y costo. Sin embargo, es importante que la empresa siga trabajando en mantener y mejorar esta
percepcion, asi como en ofrecer servicios que cumplan con las expectativas de los clientes.

Las presiones competitivas a nivel global, la desregulacion, el crecimiento del sector
servicios y los avances en tecnologia de la informacién y manufactura han generado
transformaciones significativas en la naturaleza de la economia. Estos cambios han llevado a
muchas industrias manufactureras y de servicios a modificar de manera trascendental su forma de
operar. Como resultado, se ha hecho necesario el desarrollo de précticas innovadoras y relevantes
en la gestion de costos (Hansen, 2007).

Cabe destacar, que se hace necesario comprender si la empresa Rentic ha identificado y
desarrollado una acertada estrategia de publicidad, para ellos observaremos el grafico siguiente:
Gréfica 10. Percepcion acerca del desarrollo de una buena estrategia de publicidad de la empresa

Rentic.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)



Segln la informacion gréafica anterior, nos muestra que un 56% de los empleados esta
totalmente de acuerdo en que la empresa ha desarrollado una buena estrategia de publicidad. Esto
indica que estos clientes perciben que la empresa ha logrado comunicar efectivamente su mensaje
y promover sus servicios a través de sus esfuerzos publicitarios; un 22%, un porcentaje
considerable de empleados esta en desacuerdo en que la empresa ha desarrollado una buena
estrategia de publicidad. Esto sugiere que estos empleados pueden no haber sido alcanzados o
impactados por la publicidad de la empresa, o pueden considerar que los esfuerzos publicitarios
no han sido efectivos o adecuados; un 11%, algunos empleados no tienen una postura definida (ni
de acuerdo ni en desacuerdo) sobre si la empresa ha desarrollado una buena estrategia de
publicidad. Esto puede indicar que estos clientes pueden no tener una opinién clara o suficiente
informacion sobre los esfuerzos de publicidad de la empresa y un 11%, un porcentaje igual al
anterior, los empleados estan totalmente en desacuerdo en que la empresa ha desarrollado una
buena estrategia de publicidad. Esto indica que estos clientes tienen una percepcion negativa o
critica de los esfuerzos publicitarios de la empresa.

En resumen, aunque una mayoria de los empleados esta totalmente de acuerdo en que la
empresa ha desarrollado una buena estrategia de publicidad, hay un porcentaje considerable de
empleados que no estan de acuerdo o no tienen una opinion definida al respecto. Es importante
que la empresa evalle y mejore continuamente su estrategia de publicidad para alcanzar y atraer a
un mayor numero de clientes, asi como para generar una percepcion positiva y efectiva de sus
servicios y propuestas de valor.

A través de la publicidad, los consumidores tienen la oportunidad de descubrir la presencia
de una marca y las asociaciones que esta conlleva. Cuando los consumidores desarrollan actitudes

positivas hacia la publicidad de una marca, se les motiva a reconocer su caracter distintivo en



comparacion con otras marcas de la competencia. Ademas, cuando los consumidores reciben la
publicidad de manera positiva, tienden a mostrar interés en buscar méas informacién sobre la marca.
Estas actividades de basqueda posterior no solo mejoran las actitudes y percepciones de los
consumidores hacia la marca, sino que también ayudan a percibir la calidad de la marca, generando
un mayor interés en la misma (Mehta, 2000; Villarejo-Ramos y Sanchez Franco, 2005).

En este sentido, es significativo distinguir las expectativas de los clientes de Rentic en
cuanto a los servicios, por lo tanto, observamos la siguiente grafica.

Grafica 11. Expectativas sobre investigaciones de los clientes de la empresa Rentic.
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A partir de la grafica anterior, un 89% de la gran mayoria de los empleados estd en
desacuerdo en que se lleven a cabo investigaciones sobre sus expectativas. Esto indica que los
clientes no perciben que la empresa esté realizando investigaciones sistematicas para comprender
y satisfacer sus necesidades y expectativas; un 11%, un porcentaje muy bajo de los empleados esta
totalmente de acuerdo en que se llevan a cabo investigaciones sobre sus expectativas. Esto sugiere
que solo un pequefio grupo de clientes percibe que la empresa esta tomando medidas para

comprender y adaptarse a sus necesidades especificas.



En resumen, los resultados muestran una brecha significativa entre la percepcion de los
clientes y la realizacion de investigaciones sobre sus expectativas por parte de la empresa Rentic.
Esta brecha puede indicar una falta de comprension y atencién hacia las necesidades y expectativas
de los clientes, lo cual puede afectar negativamente su satisfaccion y lealtad. Se recomienda a la
empresa Rentic considerar la implementacion de investigaciones regulares para comprender mejor
a sus clientes y adaptar sus servicios en consecuencia, lo que puede mejorar la calidad del servicio
y fortalecer las relaciones con los clientes.

Es fundamental realizar un monitoreo constante de las expectativas de los clientes para
evaluar diferentes aspectos. En primer lugar, es necesario determinar si estas expectativas se
encuentran dentro de lo que la empresa puede brindar. Ademas, se debe analizar si estan alineadas
con las expectativas generadas por la competencia, ya sea que estén por debajo, a la par o por
encima de ellas. Asimismo, es esencial verificar si estas expectativas coinciden con lo que el
cliente promedio espera, lo cual puede influir en su decision de compra. Este monitoreo continuo
permite a la empresa adaptarse y responder de manera efectiva a las necesidades y expectativas
cambiantes de los clientes (Thompson, I., julio 2006).

Igualmente, es relevante saber que otros tipos de servicios le gustaria adquirir a los

clientes de Rentic, por lo tanto, se analiza el siguiente grafico.



Grafica 12. Expectativas sobre la prestacion de otros servicios por parte de Rentic.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

Basandonos en la grafica anterior, se puede observar que con un 67%, la mayoria de los
empleados expresoé su interés en que la empresa Rentic preste servicios de television digital. Esto
indica una demanda considerable por parte de los clientes de tener acceso a servicios de television
digital a través de Rentic; un 11%, un porcentaje menor de los empleados manifesto su interés en
que Rentic ofrezca servicios de cdmaras de seguridad. Esto sugiere que algunos clientes valoran
la seguridad y la vigilancia como un servicio adicional que les gustaria tener disponible; con un
11%, un porcentaje similar al anterior, algunos empleados expresaron su deseo de que Rentic
preste servicios de domotica. Esto indica que hay clientes interesados en la automatizacion y
control inteligente de los dispositivos y sistemas en sus hogares o lugares de trabajo y un 11%
algunos empleados no especificaron un servicio adicional en particular, sino que estan abiertos a
cualquier servicio adicional que la empresa Rentic pueda ofrecer. Esto muestra flexibilidad por
parte de estos clientes y su disposicion a considerar nuevas opciones.

La mayoria de los empleados expresaron su interés en que Rentic ofrezca servicios de
television digital, lo cual indica una fuerte demanda en este aspecto. También hubo un interés

menor en servicios de camaras de seguridad y domotica. La empresa Rentic puede considerar estas



preferencias de los clientes al desarrollar su oferta de servicios adicionales, lo que puede ayudar a
satisfacer sus necesidades y fortalecer su posicion en el mercado.

A continuacion, se mostraran las graficas que dan respuestas al objetico especifico
Diagnosticar el escenario presente de la empresa Rentic S.A.S en la ciudad de Quibdo:

Gréfica 13. Percepcion sobre el conocimiento de los empleados de Rentic para la prestacion de
los servicios.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

Tomando en consideracion la grafica anterior, el 54% de los clientes estan de acuerdo en
que los empleados de Rentic cuentan con el conocimiento suficiente para responder a sus
inquietudes, el 22% de los clientes estan totalmente de acuerdo en que los empleados de Rentic
cuentan con el conocimiento suficiente; el 15% de los clientes ni estan de acuerdo ni en desacuerdo
en cuanto al conocimiento de los empleados para responder a sus inquietudes, el 7% de los clientes
estan en desacuerdo en que los empleados de Rentic cuentan con el conocimiento suficiente; y el
2% de los clientes estan totalmente en desacuerdo en que los empleados de Rentic cuentan con el

conocimiento suficiente.



Se indica que la mayoria de los clientes (54% + 22% = 76%) tienen una percepcion positiva
en cuanto al conocimiento de los empleados de Rentic para responder a sus inquietudes. Sin
embargo, existe un porcentaje notable de clientes (7% + 2% = 9%) que estan en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo con el nivel de conocimiento de los empleados. Es importante tomar en
cuenta estos comentarios y opiniones para evaluar y mejorar la capacitacion y el nivel de
conocimiento del personal de Rentic, a fin de garantizar que puedan brindar respuestas adecuadas
y satisfacer las inquietudes de los clientes de manera mas efectiva.

La forma en que se maneja a las personas, desde reclutarlas en el mercado laboral hasta
integrarlas, orientarlas, hacerlas trabajar, desarrollarlas, recompensarlas y monitorearlas, es un
aspecto fundamental en la competitividad de una organizacién (Chiavenato, 2002).

En este sentido, es crucial darse cuenta que piensan los clientes con respecto a la agilidad
y solucién de problemas en cuanto a los servicios prestados por la empresa Rentic, para lo cual es
importante entender el grafico siguiente.

Gréfica 14. Percepcion acerca del interés y la agilidad en la solucion de problemas en cuanto a
los servicios prestados.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)



Considerando la gréfica anterior, se puede observar que el 48% de los clientes estan de
acuerdo en que el personal de Rentic muestra interés y agilidad en la solucion de problemas; el
23% de los clientes estan totalmente de acuerdo en que el personal de Rentic muestra interés y
agilidad en la solucion de problemas; el 16% de los clientes ni estan de acuerdo ni en desacuerdo
en cuanto a como el personal de Rentic aborda las dificultades; el 10% de los clientes estan en
desacuerdo en que el personal de Rentic muestra interés y agilidad en la solucién de problemas; el
3% de los clientes estan totalmente en desacuerdo en que el personal de Rentic muestra interés y
agilidad en la solucion de problemas.

Los resultados muestran que la mayoria de los clientes (48% + 23% = 71%) perciben que
el personal de Rentic muestra interés y agilidad en la solucién de problemas cuando se presentan
dificultades en el servicio. Sin embargo, es importante tomar en cuenta las opiniones de aquellos
que estan en desacuerdo (10% + 3% = 13%) y considerar posibles areas de mejora en la capacidad
de respuesta y resolucién de problemas por parte del personal de Rentic. Es importante considerar
los comentarios y opiniones de estos evaluadores insatisfechos para identificar areas de mejora y
trabajar en el desarrollo de habilidades de resolucién de problemas y agilidad del personal de
Rentic.

El entorno en el que operan las empresas ha experimentado un aumento significativo en su
grado de complejidad e incertidumbre. Este cambio ha resaltado la importancia del capital humano
y su gestion dentro de las organizaciones (Alvarez y Castro, 2001, p.1).

Es de suma importancia, saber como Rentic cumple con los tiempos de entrega de
cotizaciones, facturas y servicios con respecto a los clientes, lo cual se analiza en el grafico a

continuacion.



Gréfica 15. Percepcidn acerca de que si Rentic cumple con los tiempos de entrega de cotizaciones
y facturas de los servicios.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

En base a la gréafica previa, se puede apreciar que el 44% de los clientes estan de acuerdo
en gque Rentic cumple con los tiempos de entrega de cotizaciones y facturas de servicio; un 16%
de los clientes ni estan de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto al cumplimiento de los tiempos de
entrega por parte de Rentic; un 14% de los clientes estan en desacuerdo en que Rentic cumple con
los tiempos de entrega de cotizaciones y facturas de servicio; un 14% de los clientes estan
totalmente en desacuerdo en que Rentic cumple con los tiempos de entrega; y un 12% de los
clientes estan totalmente de acuerdo en que Rentic cumple con los tiempos de entrega.

Estos resultados reflejan que una parte significativa de los clientes (44% + 12% = 56%)
considera que Rentic cumple con los tiempos de entrega en cuanto a cotizaciones y facturas de
servicio. Sin embargo, existe un porcentaje considerable de clientes (14% + 14% = 28%) que estan
en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con el cumplimiento de los tiempos de entrega. Es
crucial analizar los comentarios y sugerencias de los evaluadores insatisfechos para identificar las
areas de mejora necesarias en el proceso de entrega de cotizaciones y facturas, y asi poder tomar

acciones correctivas para garantizar un servicio mas eficiente en este aspecto.



Teniendo en cuenta el anlisis anterior, resulta importante conocer como Rentic da
informacion en cuanto a las fallas en los servicios prestados y en grafico siguiente nos muestra
como lo perciben los clientes.

Grafica 16. Percepcion sobre informacion a tiempo en las fallas de los servicios prestados.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

Segun la gréfica anterior, se pude concluir que el 45% de los clientes estan de acuerdo en
que Rentic informa a tiempo sobre cualquier falla en el servicio prestado; el 19% de los clientes ni
estan de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a la puntualidad de la informacidn de fallas por parte
de Rentic; el 14% de los clientes estan en desacuerdo en que Rentic informa a tiempo sobre
cualquier falla en el servicio prestado; 13% de los clientes estan totalmente en desacuerdo en que
Rentic informa a tiempo sobre cualquier falla en el servicio prestado y el 9% de los clientes estan
totalmente de acuerdo en que Rentic informa a tiempo sobre cualquier falla en el servicio prestado.

Estos resultados muestran una variedad de opiniones sobre la capacidad de Rentic para

informar a tiempo sobre cualquier falla en el servicio prestado. Mientras que el 45% de los clientes



estan de acuerdo y el 9% estan totalmente de acuerdo, el 14% estan en desacuerdo y el 13% estan
totalmente en desacuerdo. Ademas, el 19% de los evaluadores no tienen una opinion clara al
respecto.

Es importante tener en cuenta los comentarios y opiniones de los evaluadores insatisfechos
para identificar posibles areas de mejora en la comunicacion y notificacion de fallas en el servicio
por parte de Rentic. Mejorar la eficiencia y la prontitud en la comunicacion de estas situaciones
puede ayudar a fortalecer la confianza de los clientes y brindar una experiencia més satisfactoria.

Existen diversos factores que pueden afectar la prestacion de un servicio, como la falta de
capacitacion del personal, una carga excesiva de trabajo, estados de animo negativos, fallos en los
equipos, entre otros. En muchas ocasiones, quienes gestionan las operaciones se centran en lograr
eficiencia en lugar de motivar acciones que contribuyan a la satisfaccion del cliente. Un ejemplo
de esta situacion se presenta cuando no se encuentra un equilibrio entre la calidad técnica del
servicio, que implica rapidez en la atencion, y las directrices de marketing que indican que los
empleados deben dedicar el tiempo necesario para brindar una atencion completa y satisfactoria
(Anticona, 2013).

No obstante, es necesario explorar como ven los usuarios de Rentic los horarios de los
servicios prestados por la misma, por tanto, la grafica a continuacion nos da una muestra de como

aprecian dicha variable.



Grafica 17. Percepcion acerca de que si los horarios de Rentic son convenientes.
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Fuente: Elaboracién Propia con base a encuestas realizadas (2023)

Basandonos en la gréafica anterior, se puede inferir que el 31% de los clientes consideran
adecuados los horarios; con un 28% los clientes consideran los horarios amplios. Los horarios
amplios sugieren que la empresa ofrece una disponibilidad generosa para adaptarse a las
necesidades de los clientes; con un 23%, los horarios flexibles muestran una buena capacidad de
adaptacion por parte de la empresa para acomodar diferentes demandas y preferencias. Un 17%
considera los horarios medianamente flexibles. Este grupo puede implicar cierta flexibilidad, pero
posiblemente con algunas restricciones o limitaciones en comparacién con los horarios
completamente flexibles; y un 1% consideran los horarios inadecuados lo cual debe ser una
preocupacion, ya que indican que existe un pequefio porcentaje de clientes insatisfechos con los
horarios de prestacion de servicios ofrecidos por la empresa.

En general, los resultados muestran una variedad de opciones de horarios, con la mayoria
de los horarios considerados adecuados o amplios. Sin embargo, es importante tomar en cuenta la
retroalimentacion de los clientes insatisfechos para identificar reas de mejora y trabajar en la

optimizacion de los horarios de prestacion de servicios.



De la misma manera, es vital investigar sobre que otros servicios desean adquirir los
clientes de Rentic, para lo cual en el siguiente grafico se analiza su percepcion.

Grafica 18. Expectativas sobre que otros servicios desean adquirir los clientes de Rentic.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

A partir de la grafica anterior, se puede deducir que con un 55%, la demanda de servicios
de television digital es la més alta. Esto indica que la mayoria de los clientes estan interesados en
acceder a una oferta de entretenimiento televisivo a través de la empresa Rentic; con un 30%,
existe un interés significativo en los servicios de monitoreo de cdmaras. Esto sugiere que los
clientes valoran la seguridad y la vigilancia y desean contar con un sistema de cdmaras de alta
calidad y confiables; con un 7%, hay una demanda mas baja de servicios de voz IP. Sin embargo,
este porcentaje aun indica que un grupo de clientes esta interesado en servicios de telefonia basados
en IP, que ofrecen ventajas como la reduccion de costos y la integracion con otros servicios de
comunicacion; con un 5%, existe una demanda relativamente baja de servicios de 10T (Internet de

las cosas). Esto sugiere que los clientes tienen menos interés en adquirir dispositivos y servicios



conectados a la red para automatizar y mejorar diversos aspectos de su vida cotidiana; y un 3%,
se menciona un porcentaje minimo de clientes que expresan interés en otros servicios no
especificados. Puede tratarse de servicios especificos o personalizados que no se encuentran dentro
de las categorias mencionadas anteriormente.

Se muestra que la television digital y el monitoreo de cdmaras son los servicios mas
solicitados por los clientes, mientras que la voz IP y los servicios de loT tienen una demanda mas
limitada. La empresa Rentic puede considerar esta informacion para orientar su oferta de servicios
y satisfacer las necesidades y preferencias de sus clientes de manera mas efectiva.

En general, los resultados muestran una alta demanda de servicios de television digital y
una demanda significativa de servicios de monitoreo de cAmaras. Esto puede servir como base para
que la empresa Rentic ofrezca y desarrolle nuevos servicios que satisfagan las necesidades y
preferencias de sus clientes. Ademas, se debe prestar atencidn a los servicios de voz IP, servicios
loT y otras necesidades especificas mencionadas por los clientes, ya que también hay una demanda
presente en estas areas.

El estudio del comportamiento del consumidor se centra en entender como los individuos
toman decisiones para gastar sus recursos disponibles, como el tiempo, el dinero y el esfuerzo, en
productos relacionados con el consumo. Esto implica analizar qué compran, por qué lo compran,
cuando lo compran, donde lo compran, con qué frecuencia lo compran, con qué frecuencia lo
utilizan, como lo evaltan posteriormente y como influye esta evaluacion en las compras futuras,
asi como como lo desechan (Schiffman, 2005).

Asi mismo, continuamos con las preguntas correspondientes al equipo de trabajo que da

respuesta al objetivo en desarrollo:



Gréfica 19. Percepcion acerca de los proveedores de Rentic y si responden a las necesidades de
la organizacion.
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Fuente: Elaboracidn Propia con base a encuestas realizadas (2023)

Teniendo en cuenta el gréafico anterior, se puede evidenciar que un 45% de los empleados
esta totalmente de acuerdo en que los proveedores de la empresa responden a sus necesidades. Esto
indica que estos clientes perciben que los proveedores actuales de la empresa son capaces de
satisfacer sus requerimientos y proporcionar los productos o servicios necesarios de manera
efectiva; un 33% un porcentaje considerable de empleados no tiene una postura definida (ni de
acuerdo ni en desacuerdo) sobre si los proveedores responden a las necesidades de la empresa.
Esto puede indicar que algunos clientes no tienen suficiente informacion o experiencia para evaluar
la calidad y la adecuacién de los proveedores de la empresa; y con un 22% un porcentaje menor
de los empleados esta de acuerdo en que los proveedores responden a las necesidades de la
empresa. Esto sugiere que algunos clientes perciben que los proveedores cumplen con sus
expectativas en términos de calidad, entrega o servicio.

Los resultados muestran una division de opiniones entre los empleados en cuanto a si los
proveedores de la empresa Rentic responden a sus necesidades. Mientras que una parte

considerable de los empleados esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que los proveedores



cumplen con sus requerimientos, otros clientes no tienen una opinion clara al respecto. Es
importante que la empresa evalle regularmente el desempefio de sus proveedores y se asegure de
que estan alineados con las necesidades y expectativas de sus clientes. Esto puede incluir una
comunicacion abierta con los proveedores y la bldsqueda de alternativas si es necesario, para
garantizar un suministro adecuado y satisfactorio de productos y servicios.

Segun Huang y Keskar (2007), el éxito de un proceso de seleccién de proveedores se basa
en la identificacion cuidadosa de los criterios que se alineen con la estrategia y los objetivos de la
organizacion. Asimismo, destacaron la importancia de revisar de forma continua estos criterios y
analizar su correspondencia con las condiciones del mercado y la competencia, para poder
mantenerlos actualizados constantemente.

De la misma manera, resulta importante percatarse de si el gerente Rentic tiene
conocimiento de la estrategia con la cual dirige la organizacion a su cargo, asi que el grafico a
continuacién nos muestra que piensan los empleados en lo referente a la estrategia.

Grafica 20. Percepcion sobre el conocimiento de la estrategia de Rentic por parte del gerente.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)
En funcion del grafico previo, se puede deducir que un 67% de los empleados Sl esta de
acuerdo en que el gerente de Rentic tiene conocimiento de la estrategia aplicada a la organizacion.

Esto indica que la mayoria de los clientes percibe que el gerente comprende y esta al tanto de la



estrategia que la empresa esta implementando y un 33%, un porcentaje menor de los empleados
No considera que el gerente tenga conocimiento de la estrategia aplicada a la organizacion. Esto
sugiere que algunos clientes pueden percibir una falta de comunicacion o transparencia en la forma
en que la estrategia se comunica y se implementa dentro de la empresa.

En resumen, aunque la mayoria de los empleados percibe que el gerente de Rentic tiene
conocimiento de la estrategia aplicada a la organizacion, existe un porcentaje considerable de
empleados que no comparte esta percepcion. Es importante que la empresa Rentic se asegure de
comunicar de manera clara y efectiva la estrategia a todos los niveles de la organizacion,
incluyendo al gerente, para garantizar una implementacion coherente y una comprension
compartida de los objetivos estratégicos. Ademas, es fundamental fomentar una cultura de
transparencia y comunicacion abierta para fortalecer la confianza y la percepcion de los clientes
sobre el conocimiento y la alineacion estratégica de la empresa.

Segin Drucker, la esencia de la estrategia radica en comprender dos aspectos
fundamentales: ";qué es nuestro negocio?" y ";qué deberia ser?". En muchas ocasiones, las
empresas tienden a olvidar lo mas evidente, es decir, cual es su actividad principal, y dispersan sus
esfuerzos en otras actividades que no contribuyen al logro de su objetivo principal (Drucker, 2007).

En consecuencia, al analisis anterior, también es crucial conocer porque los empleados
consideran que el gerente de Rentic tiene conocimiento o no de la estrategia, lo cual se analiza en

el grafico siguiente.



Grafica 21. Percepcion del por qué a la respuesta anterior.
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Fuente: Elaboracidn Propia con base a encuestas realizadas (2023)

Teniendo en cuenta el grafico anteriormente presentado, el 45% consideran que el gerente
de Rentic tiene liderazgo en cuanto a la estrategia de la organizacion, 33% dice que tiene
conocimiento del Cord de la empresa, un 11% considera que incluye a su equipo de trabajo en el
desarrollo de las ideas o estrategias de la empresa y otro 11% considera que no tiene conocimiento
de la estrategia de la organizacion que dirige.

También es importante conocer si los colaboradores de Rentic estan dispuestos a colaborar
con la aplicacién de una estrategia para la empresa, de lo cual el 100% de los empleados
respondieron que si estan dispuestos a participar

Porter, Steers, Mowday y Boulian (1974, en Tejada y Arias, 2005) han planteado que el
compromiso organizacional se refiere a la fuerza con la que un individuo se identifica e involucra
con la organizacion. Es el proceso mediante el cual el individuo comienza a compartir las metas y
valores de la organizacion, dirigiendo sus esfuerzos personales hacia la consecucion de los
resultados deseados. Ademas, el compromiso organizacional esta estrechamente relacionado con

una solida identificacion con la organizacion.



No obstante, es esencial reconocer cuéles son esas oportunidades de mejora para Rentic en
cuanto a la prestacion de los servicios que ofrece actualmente, para lo cual se observa el siguiente
grafico.

Grafica 22. Expectativas sobre recomendaciones de mejora en la prestacion de los servicios.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

De acuerdo al gréfico anterior, se puede inferir que un 56%, la mayoria de los empleados
considera que la empresa Rentic puede mejorar su atencidn al cliente. Esto sugiere que los clientes
desean una experiencia de atencion mas satisfactoria y personalizada, donde sus necesidades y
consultas sean atendidas de manera efectiva y oportuna; un 22%, un porcentaje considerable de
empleados recomienda mejorar la cobertura de los servicios de Rentic. Esto indica que algunos
clientes pueden experimentar problemas con la disponibilidad y la calidad de la cobertura en
determinadas areas o situaciones, y desean una mayor fiabilidad y alcance de los servicios;
También con un 22%, otro grupo de empleados sefiala que Rentic puede mejorar su estrategia de
publicidad. Esto sugiere que los clientes perciben que la empresa puede comunicar y promover
mejor sus servicios para llegar a un publico mas amplio y generar un mayor conocimiento y
atraccion hacia su oferta.

Los resultados indican que hay oportunidades de mejora en areas clave como la atencion

al cliente, la cobertura y la estrategia de publicidad. Es importante que la empresa Rentic tome en



cuenta estas recomendaciones y realice acciones para mejorar la experiencia del cliente, asegurar
una cobertura confiable y efectiva, y optimizar sus esfuerzos de publicidad. Esto contribuira a
fortalecer la satisfaccion y lealtad de los clientes, asi como a atraer a nuevos clientes en el mercado.

También es importante tener en cuenta, que es los empleados consideran que conecta a los
clientes con la empresa Rentic por lo tanto se analiza el siguiente gréfico.

Gréfica 23. Percepcion acerca de que lo conecta con los servicios de Rentic y que lo hace
elegirnos como empresa.

M Calidad
M Estabilidad
Innovacion

Oportunidad

Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

Segun la gréfica, se puede anotar que un 67%, la mayoria de los empleados indica que la
calidad es el factor principal que los conecta con los servicios prestados por Rentic y los motiva a
elegirlos. Esto sugiere que los clientes valoran la excelencia en la entrega de servicios y la
satisfaccion de sus necesidades de manera efectiva y confiable; un 11%, un porcentaje menor de
los empleados destaca la estabilidad como un factor que los conecta con Rentic y los lleva a
elegirlos. Esto indica que los clientes perciben que Rentic proporciona servicios consistentes y
confiables, lo que les brinda seguridad y confianza en su eleccion; también con un 11%, otro grupo
de empleados menciona la innovacién como un factor que los conecta con Rentic. Esto sugiere
que los clientes valoran la capacidad de la empresa para ofrecer soluciones y servicios novedosos,

adaptandose a las tendencias y necesidades cambiantes del mercado; un 11%, un porcentaje igual



al anterior, algunos empleados resaltan la oportunidad como un factor importante que los conecta
con Rentic y los motiva a elegirlos. Esto puede referirse a la capacidad de la empresa para brindar
servicios de manera oportuna, respondiendo rapidamente a las necesidades y demandas de los
clientes.

La calidad se destaca claramente como el factor més significativo que conecta a los clientes
con los servicios de Rentic y los impulsa a elegirlos. La estabilidad, la innovacion y la oportunidad
también juegan un papel importante en la eleccion de los clientes. Para mantener y fortalecer estas
conexiones, Rentic debe continuar enfocandose en la entrega de servicios de alta calidad,
manteniendo la estabilidad operativa, fomentando la innovacion constante y siendo &gil y oportuno
en la respuesta a las necesidades del mercado y los clientes.

De igual manera, es importante conocer informacién con respecto a lo que piensan los
stakeholder con respecto a:

Grafica 24. Percepcion de los stakeholer de acuerdo a que otros servicios podria ofrecer la
empresa Rentic.
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Teniendo en cuenta el grafico anterior, estos datos revelan las &reas de interés por parte de
los clientes y empleados en cuanto a los servicios adicionales que les gustaria que Rentic brinde;
los cuales coinciden en la television digital, Monitoreo de camaras y servicios loT.

Asi mismo, es de suma importancia conocer cudles son esos aspectos relevantes que
permiten la conexion con Rentic y hace que la elijan como empresa segun los stakeholders, para
lo cual se analiza el siguiente grafico.

Graéfica 25. Percepcidn de los stakeholder de que es lo que mas lo conecta con la empresa Rentic.
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Fuente: Elaboracion Propia con base a encuestas realizadas (2023)

La gréfica anterior nos indica, que tanto clientes como empleados que lo que mas los
conecta con los servicios prestados de Rentic es la calidad, asi mismo la estabilidad del servicio se
vuelve un factor determinante para elegirla como empresa, por otro lado, resaltaron la innovacién
como elemento clave en su eleccion y también mencionaron la buena reputacion como un factor

influyente. Estos resultados indican que la calidad, estabilidad, innovacion y reputacion son



aspectos valorados por los clientes y empleados que los llevan a seleccionar a Rentic como
proveedor de servicios.

Ademas, es importante conocer que oportunidades de mejora recomiendan tanto clientes
como empleados para la empresa Rentic, a continuacion, analizaremos el siguiente grafico.

Grafica 26. Percepcion de cuales son las oportunidades de mejora que observan los stakeholder.
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QUE OPORTUNIDADES DE MEJORA RECOMIENDA PARA LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA RENTIC

Clientes Empleados

Fuente: Elaboracién Propia con base a encuestas realizadas (2023)

De acuerdo a los resultados del grafico previo, tanto clientes como empleados
mencionaron que se deberia mejorar la atencién como una oportunidad de mejora de los servicios
que presta Rentic, asi mismo destacaron que se debe mejorar la cobertura y mencionaron la
publicidad como un area de oportunidad de la empresa. Estos resultados sefialan que existe la
necesidad de enfocarse en mejora la atencion al cliente, ampliar la cobertura fortalecer la estrategia

de publicidad para brindar una mejor experiencia y satisfaccion a los clientes y empleados.



9. Alternativas de solucién a las problematicas encontradas

Durante el diagnostico realizado en la presente consultoria, se ha identificado como la
debilidad mas destacada la falta de una estrategia establecida, con una ponderacion de 0,25 y una
calificacion de 2, lo que resulta en un puntaje de 0,5 seguin se muestra en la tabla 5. A raiz de esto,
surge el objetivo especifico de “Establecer la estrategia competitiva que fortalezca el
posicionamiento de la empresa Rentic S.A.S”.

En las encuestas realizadas a los empleados y clientes de la organizacion se obtuvo que
gran porcentaje de ellos considera que la calidad de los servicios prestados se convierte en un
factor diferenciador para Rentic y es un tema de gran relevancia para clientes y personal del mismo,
se reflejo oportunidades de mejora en cuanto a la prestacion del servicio al cliente, desarrollo de
estrategia publicitaria, analisis de proveedores entre otros aspectos. Sin embargo, considerando los
resultados de los analisis internos y externos realizados se presentan ¢ continuacion, las estrategias

competitivas mas acertadas para mejorar y fortalecer el posicionamiento de la organizacion:

9.1 Alternativa 1: Estrategias de diversificacion

La estrategia de diversificacion se centra en desarrollo de actividades para expandir la gama
de productos o servicios de una empresa, con el objetivo de ingresar a nuevos mercados (Fernandez
Lorenzo 2012, 10). Mediante la diversificacion la empresa Rentic puede ampliar su alcance mas

alla de su oferta actual, explorando oportunidades en diferentes segmentos o industria.

Esta estrategia es una opcion, ya que permite tener como resultado, reducir la dependencia
de un solo mercado o producto, mitigar los riesgos asociados a una Unica linea de negocio y

aprovechar las oportunidades de crecimiento en diferentes areas.



El impacto de la presente estrategia para la empresa Rentic S.A.S se reflejara en los
siguientes aspectos: Expansion de su cartera de productos o servicios, fuentes de ingreso

diversificadas, nuevo segmento de clientes y una posicion competitiva en el mercado.

El disefio e implementacion la estrategia de diversificacion tendria un costo estimado de
$9.500.000, considerando el tamafio y la complejidad de la organizacion, asi como los recursos

internos disponibles.

9.2.Alternativa 2: Estrategia de Diferenciacion

La estrategia genérica de diferenciacién, es el menos empleado y se constituye en una
oportunidad para una organizacion ya que se caracteriza por ofrecer a los clientes productos con
valor en cuanto al disefio, funcionalidad y servicio (Porter, 1985).

Es importante destacar que las estrategias de costos y diferenciacion no son necesariamente
mutuamente excluyentes. Pueden coexistir cuando se encuentra el equilibrio adecuado entre ellas.
Por ejemplo, una empresa puede comenzar diferenciandose en el mercado, y con el tiempo, a
medida que experimenta un aumento significativo en la demanda, puede lograr economias de
escala y, por lo tanto, reducir los costos asociados (Hill, Jones y Schilling, 2015).

La implementacidn de la estrategia de diferenciacion aporta una serie de resultados
significativos para la empresa Rentic S.A.S; estos resultados se derivan de la capacidad de la
organizacion para destacarse de la competencia y ofrecer un valor Unico a los clientes. A
continuacion, se presentan algunos de los beneficios y resultados esperados en la
implementacién de la estrategia:

e Aumento de la participacion en el mercado

e Incremento de la fidelidad de los clientes



e Mayor valor percibido de los clientes

e Mejora en los precios y margenes de beneficios

e Ventaja competitiva sostenibles

e Mayor resistencia a las fluctuaciones del mercado
e Mayor reconocimiento de la marca.

Asi mismo, esta estrategia genera una serie de impactos significativos en la empresa y en
el mercado en el que opera, estableciendo una ventaja competitiva distintiva; a continuacion, se
presentan algunos de los impactos mas relevantes de la implementacion de la estrategia:

e Ventaja competitiva

e Lealtad de los clientes

e Mayor rentabilidad

e Barreras de entrada de los competidores
e Innovacion continua

e Reduccion de la sensibilidad al precio

El costo estimado de implementacion de dicha estrategia es de un valor de $15.200.00.

9.3.Alternativa 3: Estrategia de mantenimiento de la posicién

La estrategia de mantenimiento de la posicion, permite que la empresa Rentic se enfoque
el consolidar y defender la posicion actual de la organizacion en el mercado, sin buscar la
expansion significativa de nuevos productos o servicios.

El resultado de una estrategia de mantenimiento de la posicion puede variar dependiendo
de varios factores, como el entorno competitivo, la industria en la que opera la empresa y la
efectividad de las acciones implementadas. A continuacion, se presentan algunos posibles

resultados de una estrategia de mantenimiento de la posicion:



e Estabilidad y rentabilidad.

e Enfoque en la calidad.

e Proteccidn contra la competencia

e Reputacion y referencia de clientes.

Igualmente, el impacto de esta estrategia puede ser significativo y tiene las siguientes

implicaciones:

e Estabilidad en el mercado

e Lealtad de los clientes

e Proteccidn contra la competencia

e Eficiencia y operatividad

e Capitalizacion de fortalezas existentes

e Adaptacion a los cambios del mercado

De igual manera es importante resaltar el valor o costo estimado de implementacion por

parte de la empresa Rentic, y es de un valor de $6.700.000.

A continuacion, se presenta una tabla que resume y explica las diferentes alternativas

consideradas:

Tabla 6. Resumen de alternativas propuestas

Alternativas Descripcion Resultado Costo Impacto Responsable
N° 1 Estrategia | La empresa busca | Reducir la Expansion de
de expandirse a | dependencia de wun su cartera de
diversificacién | nuevos mercado, | solo mercado Yy productos 0
desarrollando aprovechar  nuevas Servicios,
productos 0 | oportunidades de | $9.500.000 | fuentes de | Gerente y/o
servicios que son | crecimiento. ingreso equipo
distintos a los que diversificadas, directivo.

ofrece
actualmente.

nuevo
segmento  de




clientes y una

posicién
competitiva en
el mercado.
N° 2 Estrategia | La empresa busca | Establecer una Ventaja
de lograr una | posicién  Unica 'y competitiva,
diferenciacion | posicion 0 | solida en el mercado. Lealtad de los Gerente y/o
ventaja $15.200.000 | clientes, equipo
competitiva y se Mayor directivo.
diferencia de los rentabilidad,
competidores en Barreras de
el mercado. entrada de los
competidores,
Innovacion
continua,
Reduccion de
la sensibilidad
al precio.
N° 3 Estrategia | La empresa se | Proteger la Estabilidad en
mantenimiento | enfoca en | participacion de el mercado,
de la posicion | mantener su | mercado y mantener Lealtad de los
posiciénactualen | la lealtad de los| $6.700.000 | clientes, Gerente y/o
el mercado | clientes Proteccion equipo
mediante la contra la directivo.

consolidacion de
su base de
clientes

competencia,
Eficiencia vy
operatividad,
Capitalizacion
de fortalezas
existentes,

Adaptacion  a
los cambios del
mercado.

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion, se realizara un analisis de las alternativas mencionadas anteriormente:

Aunque la alternativa 1 estrategia de diversificacion o desarrollo de nuevos productos es

importante para lograr el posicionamiento de la empresa Rentic, asi como para conquistar nuevos

mercados, atraer a nuevos clientes y mantener a la vanguardia de la tecnologia y las necesidades

cambiantes del mercado, es crucial tener en cuenta los riesgos involucrados en esta estrategia; ya




que la implementacién de la misma implica desafios como el aprendizaje para ofrecer un nuevo
servicio, la inversion de equipos especializados, la capacitacion del personal y la ejecucion de
actividades de comunicacion efectiva, entre otros aspectos. Estos requerimientos pueden implicar
una inversion significativa de recursos y tiempo para la empresa, por lo tanto, no se considera
viable en este momento.

La alternativa 3 Estrategias de mantenimiento de posicion, aunque ofrece ciertas ventajas
como generar estabilidad y rentabilidad, proteccién contra la competencia, fidelizacion de clientes,
mejorar la reputacion y referencia de clientes, optimizacion de recursos y enfoque en la calidad,
también presenta desventajas significativas que permiten descartar esta alternativa tales como:
estancamiento y pérdida de oportunidades de crecimiento, vulnerabilidad ante los avances
tecnoldgicos y riesgo de pérdida de clientes y competidores agresivos que pueden atentan contra
la posicion de la empresa.

De acuerdo al analisis desarrollado anteriormente, se selecciona a la alternativa 2
“Estrategia de diferenciacion” ya que esta permitira alcanzar el posicionamiento de la empresa
Rentic a través del aprovechamiento de oportunidades de mercado, obtener ventaja competitiva,

mejora de rentabilidad a largo plazo y fomentar la innovacion y adaptacion.

10. Plan de intervencion
A continuacion, se presenta el procedimiento de intervencion que se llevara a cabo para
establecer la estrategia competitiva y fortalecer el posicionamiento de la empresa Rentic. Para

lograr este objetivo, se proponen las siguientes fases:



Fase |, se da inicio con la presentacion de los resultados del diagndéstico realizado a través
de la utilizacion de la matriz EFI mediante el analisis de factores interno y externo que impactan
en la posicion competitiva de la empresa Rentic. Asi mismo, se socializardn lo objetivos
propuestos a partir de dicho diagnostico el cual busca el andlisis de una estrategia competitiva para
el posicionamiento de la empresa Rentic en la ciudad de Quibdo.

Igualmente, se presentaran los resultados de las encuestas llevadas a cabo a clientes y a los
empleados con el objetivo de recopilar informacion valiosa sobre la percepcion de le organizacion,
los producto o servicios que se ofrece e informacion interna de la misma; con la finalidad de
comprender las necesidades y expectativas de clientes e identificar posibles areas de mejora en la
empresa y asi orientar las proximas etapas del proceso de desarrollo de la estrategia. El costo
estimado de esta fase es un valor de $300.000.

La Fase Il, se enfoca en la identificacion de las posibles estrategias a implementar por
parte de la empresa Rentic con la finalidad de posicionarse en el mercado. Durante esta etapa se
parten de los resultados obtenido en la fase I, y basado en los andlisis y resultados se exploran
diversas opciones y enfoques estratégicos que podrian ser adecuados para la organizacion.

La Fase Ill, se centra el disefio o establecimiento de una estrategia competitiva que
contribuya al posicionamiento de la empresa Rentic. En esta etapa, se consideran las caracteristicas
especificas del problema identificado en la Fase I, asi como el contexto de la organizacion, para
desarrollar un plan de accion efectivo.

El disefio de la estrategia competitiva involucra la definicion de actividades concretas que
se implementaran para abordar el problema. Estas actividades pueden incluir implementacion de

politicas internas, capacitacion de personal, asignacion de recursos para respaldar las iniciativas



estratégicas, asesoramiento entre otras. Y por Ultimo es importante resaltar que el costo estimado
de esta fase del plan de intervencion es de $14.900.000.

En conclusion, el plan de intervencion para proponer o establecer la estrategia de
diferenciacion de la empresa Rentic es factible debido al valor agregado que puede ofrecer a sus
clientes y al mismo tiempo es alcanzable ya que se fundamenta en fortalezas y capacidades que ya
existen en la organizacion, evitando la necesidad de realizar cambios radicales o desarrollos
COSt0s0s.

A continuacion, se presenta una tabla resumen del plan de intervencion para la
implementacién de la estrategia competitiva de posicionamiento de la empresa Rentic en Quibdo:

Tabla 7. Resumen plan de intervencion.

Fase Estrategias Objetivo Resultados
Socializar los resultados | Aprobacién de los
I Socializacion del Diagnostico, obtenidos en el | resultados por
establecimiento de objetivos y Diagnostico de la | parte de la

analisis de resultados de encuesta. | organizacion y de las |gerencia y el
encuestas  dirigidas  a | equipo de trabajo.
clientes y empleados con
la finalidad que sea una
base para la toma de

decisiones.
Definir la estrategia a | Estrategia
Identificacion de la estrategia implementar  para el | seleccionada que
] competitiva para el posicionamiento  de la | se alinea con los
posicionamiento de la organizacion. | empresa Rentic. objetivos de la
organizacion y sus
capacidades
internas.
Disefio o establecimiento de Propuesta de estrategia | Actividades
Il estrategia competitiva para el competitiva y definicién | definidas para la
posicionamiento de la empresa de actividades para el | implementacionde
Rentic. desarrollo de la misma. la estrategia

seleccionada.

Fuente: Elaboracion Propia

11. Proceso de intervencion



El proceso de intervencion de la empresa Rentic se llevé a cabo mediante un enfoque
metodoldgico y estructurado para asi poder garantizar la efectividad del proceso. En este enfoque
se baso en el desarrollo de un trabajo estructurado, que incluyo la definicion clara de actividades
a ejecutar, la asignacion de responsables y el cronograma para su desarrollo.

En primer lugar, se realiz6 la implementacion de la Fase 1, mediante un analisis exhaustivo
de la situacion de la empresa con la aplicacion de la matriz EFI la cual se obtuvo con el apoyo de
entrevistas realizadas a 3 miembros directivos de la organizacién. A partir de este diagndstico, se
definieron los objetivos especificos que se buscaban alcanzar mediante la intervencién; partiendo
del resultado de la matriz con valor de 0,5 para la debilidad mas marcada que no hay una estrategia
establecida por la empresa. Ver tabla 5 Matriz de evaluacion de factores internos.

Posteriormente, se procedid con la aplicacion de la encuesta a clientes la cual tuvo como
objetivo recopilar informacion valiosa sobre la percepcion y satisfaccion de clientes con respecto
a productos y servicios. Asi mismo, se obtuvo retroalimentacion por parte de los colaboradores
quienes son pieza fundamental en el funcionamiento de la organizacion.

Para la aplicacion de la encuesta se calculé el tamafio éptimo de la muestra el cual de 382
clientes y para esta de disefiaron preguntas especificas y pertinentes que abordaran diferentes
aspectos relacionados con la experiencia del cliente, ambiente laboral y estrategias. Una vez
recopilados los datos se procedié a analizar minuciosamente los resultados para extraer
conclusiones significativas que permitieron la identificacion del problema en la organizacion.

Luego de la fase inicial, se llevo a cabo la fase Il, que mantuvo como objetivo central
identificar la estrategia competitiva mas adecuada para implementar en la empresa Rentic. Durante
esta etapa, se trabajo en la presentacion de diversas alternativas estratégicas para lo cual se realizo

un analisis de factores como capacidad de generar ventaja competitiva, debilidades y fortalezas



internas de la empresa, y la competencia para si poder seleccionar alternativa que podria llevar a
alcanzar los objetivos de la organizacion. Ver tabla 6 resumen de alternativas propuestas.

Una vez que se definio la alternativa estratégica mas adecuada, se avanzé con la Fase I,
donde se disefid la propuesta detallada de la estrategia competitiva para la empresa Rentic. En esta
etapa se elabord actividades concretas y claramente definidas, asignacion de responsables y un
cronograma detallado. VVer propuesta Anexo 1.

El disefio de la estrategia se baso en el andlisis exhaustivo de las necesidades y objetivos
de la empresa, asi como en la comprension de las oportunidades y desafios del mercado. Cada
actividad fue estructurada para maximizar su eficiencia y efectividad.

A continuacion, se ofrece una tabla resumen del proceso de intervencion implementad en
la empresa Rentic, destacando las principales actividades:

Tabla 8. Proceso de intervencién

Fase | Item Actividades Recursos Responsable Entregable

I 1 Socializar los resultados del | Sala de Junta Resultados  del
Diagndstico de matriz EFI. empresa. Consultor Diagnostico.
Socializar los resultados de las | Sala de Junta Resultado de las

I 2 encuestas realizadas a clientes y | empresa. Consultor encuestas.
empleados.

Evaluar las necesidades vy | Sala de Junta Definicion  de

I 3 expectativas de los clientes de | empresa. Consultor problematicas
acuerdo a los  resultados identificadas.
obtenidos.

I 4 Presentacion de Alternativas de | Sala de Junta Consultor Alternativas
estrategias competitivas para el | empresa. propuestas.
posicionamiento de la empresa
Rentic
Definicién de la estrategia de | Sala de Junta Seleccion y

I 5 competitiva (diferenciacion) para | empresa. Consultor definicién de la
el posicionamiento de la empresa. estrategia a

implementar.
Identificacion de la propuesta | Sala de Junta Propuesta  de
Il 5 valor Unica y diferenciada. empresa. Consultor valor Unica y
diferenciada.
Propuesta de fiabilidad y atencion Atencion
al cliente: elaboracion de politica | Sala de Junta Consultor y personalizada e

Il 6 de atenciébn al cliente vy | empresa. jefe talento interaccion con
capacitacion al personal en humano. clientes.
servicio diferenciados y atencion
al usuario.




Disefio de Plan de Marketing y | Sala de Junta Consultor y Plan de
Il 7 Publicidad diferenciada. empresa. Publicista. marketing y
publicidad
diferenciada.
Sala de Junta Consultor Nuevos
i 8 Propuesta de Innovacién en | empresa. servicios 0
productos o0 servicios nuevos o mejoras en los
existentes. servicios
existentes.
Disefio y redisefio de procesos y | Sala de Junta Manual de
Il 9 procedimientos. empresa. Consultor procesos y
procedimientos.
i 10 | Disefio de plan de gestion de | Sala de Junta Consultor. Plan de Gestién
proveedores. empresa. de Proveedores.

Fuente: Elaboracion propia

12. Cierre de la Consultoria

Durante el periodo de colaboracion de esta consultoria, se ha trabajado con el equipo
directivo de Rentic, a través de entrevistas y encuesta tanto de personal como de clientes. El
objetivo principal ha sido analizar el entorno empresarial y establecer estrategias competitivas
efectivas que impulsen el posicionamiento de la empresa Rentic en el municipio de Quibdé.

En reunion con el equipo directivo de la empresa Rentic, se realiza entrega oficial de los
resultados obtenidos en el presente trabajo de consultoria. Se tuvo la oportunidad de compartir y
discutir detalladamente los principales hallazgos y conclusiones a las que hemos llegado a lo largo
del proceso de consultoria.

El equipo directivo de Rentic tuvo la oportunidad de conocer los puntos claves
identificados en el andlisis del entorno empresarial, asi como la estrategia competitiva
recomendada para lograr el posicionamiento de la empresa, ademas se compartieron

recomendaciones especificas sobre acciones a implementar.
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EL REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA RENTIC S.A.S
CERTIFICA

Que, Kelly Yohana Arias Orejuela, identificacion con cedula de ciudadania N°
1.077.440.596 presté servicios de consultoria a la empresa Rentic S.A.S en el periodo
comprendido entre el 15 de marzo de 2022 y el 6 de septiembre de 2023.

Que, cumplié a satisfaccion con el cronograma de trabajo en el desarrollo de las actividades
programadas, segun el plan de intervencion de estrategias competitivas para el
posicionamiento de la empresa Rentic.

Que, la consultora anexa producto entregable con la estrategia identificada a implementar
para el posicionamiento de la empresa, como resultado del ejercicio de consultoria:

Propuesta de estrategia competitiva de diferenciacion para el posicionamiento de la
empresa Rentic con las siguientes estrategias:

Propuesta Valor

Estrategia de Fiabilidad y atencion al cliente

Estrategia de marketing y publicidad diferenciadora

Estrategia de innovacioén en productos o servicios nuevos o existentes
Estrategia de procesos y procedimientos

Estrategia de Plan de Gestién de proveedores

® o o o o o

Expedido en Quibdé a los 6 dias del mes de septiembre de 2023

Atentamente,
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de datos personales1

Firma:
< J/Jl] Ij \l" =

Nombres y apellidos: Kelly Yohana Arias Orejuela Nombres y apellidos: Eduardo Nicolas Cueto Fuente
Facultad: Negocios Internacionales Facultad: Negocios Internacionales

Autor Autor
Firma: Firma:
Nombres y apellidos: Nombres y apellidos:
Facultad: Facultad:

Autor Autor

1 AUTORIZACION PARA EL TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES.

La Universidad Santo Tomas Sede Medellin, como sujeto responsable del tratamiento de los datos personales que
recolecta y almacena; en cumplimiento de lo establecido en la Ley 1581 de 2012 y en sus Decretos Reglamentarios,
Decreto No.1377 de 2013 y Decreto No. 886 de 2014; asi como en la Politica de Tratamiento de la Informacion Personal
de la Universidad, la cual puede ser consultada en la pagina web institucional en el siguiente enlace:
https://www.ustamed.edu.co/images/documentos/Politica_Tratamiento_datos Personales.pdf

Requiere obtener su autorizacion para que, de manera previa, expresa, libre, y debidamente informada permita a los
miembros de la Universidad dar tratamiento, y disponer de los datos personales que sean suministrados para que se
incorporen en las distintas bases de datos con que cuenta la Universidad. Las finalidades por las cuales la Universidad
recolecta los datos personales aqui solicitados son: elaborar estadisticas de posibles innovaciones efectuadas por
empleados y o estudiantes de la Universidad Santo Tomas Sede Medellin, para su evaluacién y visto bueno. Lo anterior,
acorde con lo regulado por el Gobierno Nacional y Local y por las demas autoridades competentes, nacionales y
locales. En caso de que el titular de los datos personales sea menor de edad, la Universidad Santo Tomas realizara el
tratamiento de la informacion del nifio, nifia o adolescente, de acuerdo con lo estipulado en el articulo 12 del Decreto
1377 de 2013. En virtud de lo anterior la Universidad Santo Tomas solicita su autorizaciéon de manera previa, libre,
expresa, y debidamente informada, en calidad de representante legal del paciente menor de edad, para realizar el
tratamiento de los datos personales de identificaciéon y contacto, datos de salud, entre otros, de su menor hijo. Lo
anterior conforme a las finalidades mencionadas anteriormente. Para ejercer sus derechos a conocer, actualizar y
rectificar sus datos personales o revocar la autorizacion otorgada para el tratamiento de estos, podra presentar una

consulta o reclamo al correo electrénico ssgdp.ustamedellin@ustamed.edu.co
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Antes de comenzar a diligenciar el formato, es importante sefior autor que efectue la siguiente lectura de
forma detenida:

“Una innovacion se define (...) como un producto (servicio o bien) nuevo o significativamente
mejorado introducido en el mercado, o un proceso nuevo o significativamente mejorado introducido
en la empresa, o un método organizativo nuevo o significativamente mejorado introducido en la
empresa, o una técnica de comercializacion nueva o significativamente mejorada introducida en la
empresa.

Una innovacién es siempre nueva para la empresa. No es necesario que sea nueva en el mercado
en el que la empresa opera.

Los cambios de naturaleza estética, y los cambios simples de organizacion o gestién no cuentan
como innovacion.

Tanto los servicios como los bienes que la empresa introduce al mercado, son considerados como
productos. Los servicios, a diferencia de los bienes, suelen ser productos intangibles o dificimente
almacenables y sus procesos de producciéon y comercializaciéon pueden darse de manera
simultanea.

El suministro de un servicio puede tener como complemento, o requerir como soporte, el suministro
de un bien; y alainversa.”

(DANE, 2016. Metodologia general encuesta de desarrollo e innovacién tecnolégica en los sectores
servicio y comercio -EDITS)

“Para que exista una innovacién es indispensable que el producto o proceso tenga una o mas
caracteristicas que sean significativamente diferentes de las contenidas en los productos o
procesos previamente ofrecidos o utilizados por la empresa”.

(Minciencias, 2021. Tipologia de Proyectos calificados como de caracter cientifico, tecnolégico e
innovacion).

Se debe acompafiar la presentacion de este formato, con una copia digital de las evidencias que soporten
la innovacion efectuada. La fuente a usar debe ser arial 10 justificado sin espacio.

La informacién presentada en el formato mas las evidencias anexas, seran el insumo para la evaluacion
de la innovacién por parte de un comité ad — hoc convocado por la Vicerrectoria Académica de la
Universidad Santo Tomas Sede Medellin.
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Recuerde que:

“Innovacion de producto o servicio. Las innovaciones de producto representan cambios importantes en
las caracteristicas de los productos o servicios, e incluyen tanto aquéllos que son completamente nuevos,
como los que han experimentado mejoras sustanciales. Su principal objeto es el proceso de desarrollo,
escalamiento e introduccion de nuevos productos o servicios para el sector, la regién o el pais, asi como
productos significativamente mejorados, es decir, que modifican alguna caracteristica del producto de
manera tal que tengan mejor desempefio.

Innovacion de proceso. Las innovaciones de proceso son cambios significativos en los métodos de
produccién o distribucion. Su principal objeto es la introduccién de nuevos procesos para la produccién de
un producto o prestacién de un servicio nuevo o significativamente mejorado, es decir, que modifican
componentes del proceso para mejorar su desempefio en términos de reduccién de costos e incremento
de la capacidad.

La principal diferencia entre una Innovacion de proceso y una de producto es que la primera esta enfocada
en el mejoramiento de la forma como se realiza el producto, mientras que, la segunda esta enfocada en el
mejoramiento de las caracteristicas del producto.

Innovaciones organizativas. se refieren a la aplicacion de nuevos métodos organizativos. Pueden ser
cambios en las practicas empresariales, en la organizacién del trabajo y en las relaciones externas de la
empresa.

Innovaciones comerciales. Las innovaciones comerciales comprenden la puesta en marcha de nuevos
métodos comerciales y pueden suponer cambios en el disefio y la presentacién del producto, en la
promocioén y posicionamiento del mismo o en los métodos de fijacion de precios.”

(OECD / Eurostat, 2018. Manual de Oslo).
No se consideran innovaciones entre otros:

- Dejar de usar un proceso, un método comercial, un método organizativo, o dejar de comercializar
un producto. Dejar de hacer algo no es una innovacién, aunque mejore los resultados de la
empresa.

- Simple reposicion o ampliacién del capital. La compra de modelos de equipo idénticos a los
instalados, o ampliaciones y actualizaciones menores del equipo y software existente, no son
innovaciones de proceso.

- Cambios resultantes de variaciones en el precio de los factores. no es una innovacién el cambio
en el precio de un producto, o el cambio en su productividad que resulte exclusivamente de cambios
en el precio de los factores de produccion.

- Cambios periddicos, estacionales o ciclicos. En algunos sectores, como el textil y el calzado,
existen cambios estacionales en el tipo de bienes y servicios ofrecidos, que pueden ir
acompafiados de cambios en la apariencia de los productos. Estos cambios de disefio rutinarios
no son, generalmente, innovaciones de producto ni comerciales.

- Comercializacion de productos nuevos o con una mejora significativa. Productos nuevos en los
servicios de transporte de bienes o de distribucién (venta al por mayor y al por menor, transporte y
almacenaje). La comercializacion de productos nuevos o mejorados no es normalmente una
innovacién de producto para el mayorista, la tienda minorista, o la empresa de transporte y
almacenaje.
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- Novedad y difusion. Por definicion, todas las innovaciones deben contener cierto grado de novedad,
nuevo para la empresa, nuevo para el mercado y nuevo para el mundo.

- No se consideran innovaciones la actualizacién de versiones de documentos (internos o externos)
dentro de los sistemas de gestion de una empresa o entidad.

- No se consideran innovaciones la implementacion de acciones correctivas o preventivas exigidas
por normas técnicas de gestion.

Titulo de la innovacion (Conciso, claro, original e informativo)

Estrategia Competitiva para el Posicionamiento de la Empresa Rentic S.A.S en el Municipio de Quibdé

Nombre de la organizacion o sector de aplicacion de la innovacion
Rentic S A.S

Fecha de creacion de la innovacion (dia/ mes/ afio)
8- 09 - 2023

Resumen de la innovacion efectuada (no mayor a 350 palabras)
La presente consultoria tiene como objetivo principal analizar la estrategia competitiva para el

posicionamiento de la empresa Rentic S.A.S en el municipio de Quibdé.

La metodologia utilizada en este estudio se basé en uno de enfoque mixto, que combina caracteristicas
cuantitativas y cualitativas, el disefio de investigacién empleado fue de tipo no experimental, con un
alcance correlacional y exploratorio. Para recopilar los datos necesarios, se empled como instrumento
principal la encuesta, la cual fue aplicada a través de un cuestionario que se administré a una muestra
de 382 clientes y 10 empleados de la empresa Rentic.

Los resultados obtenidos revelaron que los clientes consideran la calidad del servicio como un factor
distintivo clave para la organizacién. Sin embargo, se identificé una falta de desarrollo de una estrategia
de publicidad y de investigaciones periédicas para mejorar las necesidades y preferencias de los clientes.
Ademas, se observé que los empleados no estan familiarizados con la estrategia de la empresa y tienen
un conocimiento limitado al respecto. En cuanto al posicionamiento de la empresa en el mercado, se
identificé en un nivel medio, lo que sugiere que existen oportunidades de mejora. En un nivel de menor
impacto, se encontré que es necesario mejorar los procesos de las actividades de la cadena de valor de
la empresa y se sefialé la importancia de mejorar la gestion de los proveedores.

Finalmente, basandonos en los resultados obtenidos, se propone una alternativa de solucién con el
objetivo de posicionar exitosamente a la empresa Rentic. Esta alternativa estara respaldada por un plan
de intervencion detallado, el cual contempla estrategias competitivas que fortalezcan la posicion de la

empresa de manera soélida y exitosa en el mercado local.

Tipo de innovacion (sefiale s6lo una opcion con una “X”):
a) En productos o servicios de la empresa™
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b) En procesos de la empresa™

c) En la organizacién de la empresa™ X

d) En métodos de comercializacién de la empresa™

Descripcion del bien, servicio, producto, proceso, relaciones organizacionales, técnicas de comercializacion
u otro aspecto de la organizacion, justo antes de generar y aplicar la innovacion, haciendo énfasis en las
situaciones problémicas que existian en ausencia de la innovacion (estado del arte):

Segun el diagnoéstico organizacional realizado utilizando la matriz EFI, se ha identificado una debilidad
significativa en nuestra empresa, que se refiere a la falta de una estrategia claramente definida. Esta
debilidad se evalué con una ponderacion de 0.25 y se le asigné una calificacion de 2, lo que resulta en
un valor total de 0.5.

Estos hallazgos coinciden con la perspectiva de Michael Gerber (2017), quien sostiene que muchas
empresas, en su afan por crecer, tienden a imitar las estrategias de las grandes empresas en el mercado,
sin percatarse de que estas estrategias no son necesariamente aplicables a un negocio en crecimiento.
La implementacion de estas estrategias suele dar como resultado un desastre, erosionando la confianza
del pequefio empresario en los procesos de gestion y en la direccion de su empresa. Gerber enfatiza la
importancia de comprender en qué etapa de crecimiento se encuentra la empresa, cuanto tiempo ha
estado en el mercado, cuantos empleados tiene, cudl es su situacién financiera y cual es la demanda de
sus productos o servicios. Estos factores son esenciales para establecer una estrategia adecuada.

Ademas, la encuesta realizada a empleados y clientes también arrojé problemas adicionales, como la
atencion al cliente deficiente, una falta de publicidad efectiva y una insuficiente investigacién de mercado.
También se identificaron deficiencias en los procedimientos internos y los tiempos de respuesta. Estos
problemas sefialan areas especificas que requieren atencién y mejora dentro de la organizacién.

Descripcion del bien, servicio, producto, proceso, relaciones organizacionales, técnicas de comercializacion
u otro aspecto de la organizacion, después de generar y aplicar la innovacion, haciendo énfasis en la
resolucion de las situaciones problémicas que existian previa a la innovacion.

Al proponer la estrategia competitiva de diferenciacion para el posicionamiento de la empresa Rentic en
el Municipio de Quibdo; esta merca atributos distintivos como:
e Estrategia de fiabilidad y atencién al cliente
Marketing y publicidad diferenciada
Procesos y procedimientos definidos
Gestion de plan de proveedores
Y propuesta valor.

Novedad de la innovacion: la innovacion es un producto, bien, proceso, u otro (sefiale s6lo una opciéon con
una “X”):

a) nuevo

b) mejorado, en comparaciéon al producto, bien, proceso u otro existente antes de aplicar la

; 5 X
innovacion.

Se ha llevado a cabo una mejora significativa en la estrategia a través de un proceso de disefio
exhaustivo, ya que previamente la organizacion carecia de una estrategia competitiva claramente
definida. La cual ahora se desarrollé a través de un minucioso analisis tanto interno como externo de la
empresa.

La innovacion efectuada es a nivel de la organizacion (sefale sélo una opcion con una “X”):
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a) Ya existia en el mercado nacional y / o internacional. X

b) No existia a nivel nacional, pero si en el internacional.

c) No existia dicha innovacion ni a nivel nacional ni a nivel internacional.

Explique de forma clara la respuesta con evidencias tangibles y confiables: La estrategia competitiva de
diferenciacion implementada en la organizaciéon ya existe en el mercado nacional o internacional, las
evidencias que respaldan la presencia de la misma esta relaciona con indicadores de productos y
servicios Unicos, reconocimiento de marca, lealtad de cliente, investigacion de mercado, servicio al
cliente.

Impactos econémicos de la innovacion en organizacion. Estos impactos se pueden evidenciar en (sefiale
los que mas se adecuan a la innovacién efectuada):

a) Mejora en la calidad de los servicios o bienes. X | b) Ampliacién en la gama de servicios o bienes.

c) La empresa ha mantenido su participacion en el X d) La empresa ha ingresado a un mercado
mercado geogréfico. geografico nuevo.

e) Aumento de la productividad. X | f) Reducciodn de los costos laborales.

g) Reduccion en el consumo de energia eléctrica u h) Reduccién en el uso de materias primas o
otros energéticos. insumos.

j)  Reduccion en costos asociados a

i) Reduccion en el consumo de agua. omun cacionas.

) Reducciéon en costos de mantenimiento y

k) Reduccion en costos asociados a transporte. reparaciones.

n) Aprovechamiento de residuos en los procesos

m) Disminucién en el pago de impuestos.
de la empresa.

p) Mejora en el cumplimiento de regulaciones, q) Otros. (;cuales?):
normas y reglamentos técnicos. Incluye
cumplimiento de normas de reducciéon de
vertimientos o emisiones toxicas y de mejora de las
condiciones de seguridad industrial.

Los impactos mas tangibles y notorios en la empresa Rentic, especializada en servicios de internet, se
manifiestan en varios aspectos clave. En primer lugar, se fortalece la lealtad de los clientes existentes a
lo largo del tiempo, lo que se refleja en la retencién continua de estos clientes. Ademas, de la capacidad
de atraer y captar con éxito nuevos clientes, lo que ha contribuido al crecimiento sostenido de nuestra
base de usuarios.

La implementacion de una estrategia de publicidad trae un impacto directo en el aumento de los ingresos.
Esta estrategia permite una mayor visibilidad en el mercado y trae un flujo constante de nuevos clientes,
generando asi un flujo de ingresos adicional para la organizacion.

Otro impacto significativo es la expansién de la presencia de Rentic a nuevos mercados geograficos.
Esto demuestra la capacidad de adaptacién y crecer mas alla de las fronteras originales, lo que no solo
amplia la base de clientes potenciales, sino que también diversifica las fuentes de ingresos.

Ademas, la atencion al cliente mejora notablemente como resultado de la estrategia de diferenciacion.
Los clientes valoran la atencion personalizada y el nivel de servicio que se ofrece, lo que contribuye a
una mayor satisfaccién del cliente y a relaciones mas sélidas con nuestra base de usuarios.
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En cuanto a la oferta de servicios, la mejora de la misma y el adaptarla a las necesidades cambiantes
de nuestros clientes, produce una cartera de servicios mas robusta y relevante, lo que nos posiciona
como un proveedor de internet mas completo y atractivo para los usuarios
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CERTIFICACION DE INNOVACION EN PROCEDIMIENTOS, PROCESOS,
PRODUCTOS O SERVICIOS

LA EMPRESA RENTIC S.A.S
CON NIT. 900.999.224-5
Hace constar que
Una vez revisados los requerimientos de existencia y calidad del producto de
investigacion “/nnovaciones en procedimientos (procesos) y servicios” del anexo 1
“Convocatoria nacional para el reconocimiento y medicién de grupos de
investigacion, desarrollo tecnolégico o de innovacioén y para el reconocimiento de
investigadores del sistema nacional de ciencia, tecnologia e innovacién” del
Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién - Min ciencias, se certifica que el
siguiente producto cumple con todos los requerimientos exigidos por el Ministerio y
fue implementado en la organizacion:

Innovacién de producto o servicio
Tipo Innovacion de proceso
Innovacion procedimiento
Innovacién Organizativa X
Estrategia Competitiva para el Posicionamiento de la Empresa Rentic
Nombre de la innovacién S.A.S en el Municipio de Quibdoé.
Fecha de creacion 6 de septiembre de 2023

Descripcion de la innovacién | La presente consultoria tiene como objetivo principal analizar la estrategia
(Maximo 300 palabras)
competitiva para el posicionamiento de la empresa Rentic S.A.S en el
municipio de Quibdé.
La metodologia utilizada en este estudio se basé en uno de enfoque mixto,
que combina caracteristicas cuantitativas y cualitativas, el disefio de
investigacion empleado fue de tipo no experimental, con un alcance
correlacional y exploratorio. Para recopilar los datos necesarios, se emple6é

como instrumento principal la encuesta, la cual fue aplicada a través de un

cuestionario que se administré a una muestra de 382 clientes y 10

empleados de la empresa Rentic.

Q Calle 18 # 21- 46 Barrio Medrano {Q rentic.com.co REN I Ic

© info@rentic.com.co € +57 3148476103 TECNOLOGIA E INNOVACION




RENTIC S.A.¢

NIT: 900.999224-5

Los resultados obtenidos revelaron que los clientes consideran la calidad
del servicio como un factor distintivo clave para la organizacion. Sin
embargo, se identifico una falta de desarrollo de una estrategia de
publicidad y de investigaciones periddicas para mejorar las necesidades y
preferencias de los clientes. Ademas, se observé que los empleados no
estan familiarizados con la estrategia de la empresa y tienen un
conocimiento limitado al respecto. En cuanto al posicionamiento de la
empresa en el mercado, se identificé en un nivel medio, lo que sugiere que
existen oportunidades de mejora. En un nivel de menor impacto, se
encontré que es necesario mejorar los procesos de las actividades de la
cadena de valor de la empresa y se sefialé la importancia de mejorar la
gestion de los proveedores.

Finalmente, basandonos en los resultados obtenidos, se propone una
alternativa de solucién con el objetivo de posicionar exitosamente a la
empresa Rentic. Esta alternativa estaré respaldada por un plan de
intervencion detallado, el cual contempla estrategias competitivas que

fortalezcan la posicién de la empresa de manera sélida y exitosa en el

mercado local.

Nombre Proyecto de Estrategia Competitiva para el Posicionamiento de la Empresa Rentic
investigacion o de la practica S.A.S en el Municipio de Quibdé.
empresarial (solo si aplica)
Cédigo del Proyecto de (N.A) — Trabajo de Grado de Maestria

InvestiiaciOn isolo si ailicai

Tipo y nimero de

Nombres y apellidos completos documento de
Autor principal Identificacion
Kelly Yohana Arias Orejuela 1.077.440.596
Tipo y nimero de
Nombres y apellidos completos documento de
Coautor #1 Identificacion
Eduardo Nicolés Cueto Fuente 1.020.399.948
Tipo y numero de
Nombres y apellidos completos documento de
Coautor #2 Identificacién
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RENTIC S.A.S
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Nombre (s) del Grupo(s) de

investigacion si aplica METELLIUM
Universidad UNIVERSIDAD SANTO TOMAS SEDE MEDELLIN
Nombre de la empresa u Nombre de la organizacién NIT
organizaciéon y NIT, donde se 5
desarroll6 la innovacion BERISSRS 900.899.224 -5

Esta certificacién se expide a solicitud del (los) interesado (s) el 6 de septiembre del 2023
por el representante legal o a quien autorice la organizacion para tal fin.

Atentamente,

/)
[Pt S fe
Firma
BAYRON ENRIQUE MENA PALACIOS
Representante Legal
Calle 18 # 21 — 46 Frente a la UTCH
Tel: 3172821454
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13. Conclusiones

La informacion proporcionada a traves de la resefia historica de la empresa Rentic, permitid
conocer la trayectoria de la misma, incluyendo fundacion, evolucion, hitos importantes y cambios
significativos a lo largo del tiempo. Igualmente revelo el contexto necesario para establecer y
resolver los problemas que enfrenta la organizacion.

Mediante el empleo de la herramienta de analisis interno Matriz EFI (Evaluacion de
Factores Internos) se logré identificar y evaluar las fortalezas y debilidades inherentes a la
organizacion. Los resultados resaltaron como debilidad significativa la falta de una estrategia
competitiva claramente establecida, reflejada en una valoracién de 0,5. Lo muestra que esta
carencia estratégica puede repercutir negativamente en la capacidad de la empresa de enfrentar a
la competencia y destacarse en el mercado.

Igualmente, también se identificé una fortaleza esencial, que radica en el conocimiento y
experiencia importante del Core de la empresa, con una valoracion de 0,4. Esta fortaleza brinda
una ventaja competitiva valiosa, ya que se pueden tomar decisiones informadas y estratégicas
basadas en el conocimiento especializado del sector.

A través de los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta tanto a clientes como
empleados se concluye que la empresa Rentic cuenta con elementos necesarios para posicionar
exitosamente sus servicios en el mercado. Los datos recopilados revelan que los clientes
consideran la calidad y el valor del servicio como un factor diferenciador para la organizacion.

El disefio de la estrategia a implementar en la organizacion de acuerdo a los resultados de
las encuestas llevadas a cabo entre clientes y empleados, deberia centrarse principalmente en la
mejora de la atencion al cliente. Esta area se convierte en una prioridad para fortalecer y asegurar

la satisfaccion de los clientes, lo que a su vez puede generar una mayor lealtad hacia la marca.



En segundo lugar, otro resultado fundamental en la implementacion de una estrategia
publicitaria, dado que los empleados manifiestan que esta area no estd debidamente desarrollada.
Una estrategia efectiva nos permitird aumentar la visibilidad de la empresa y atraer nuevos clientes.
Otro aspecto crucial es la realizacion de investigaciones sobre los clientes ya que, segun los
hallazgos de la encuesta desarrollada, considera que esta practica no se lleva a cabo actualmente.
Conocer a fondo los clientes proporciona informacién valiosa para adaptar los servicios a las
necesidades y preferencias del cliente.

En tercer lugar, la seleccion de proveedores también se convierte en un punto relevante a
mejorar, ya que los empleados expresan la opinion de que los proveedores actuales no satisfacen
de manera adecuada las necesidades de la organizacion. Es fundamental buscar y mantener
relaciones con proveedores confiables, lo que puede mejorar la calidad y eficiencia de los procesos
Yy servicios.

El analisis de la matriz EFI y los resultados de la encuesta proporcionaron informacion
valiosa que permitié identificar diversas estrategias posibles para la empresa como
Diversificacion, diferenciacion y mantenimiento de la posicion.

Después de un exhaustivo analisis y desarrollo de la consultoria, se ha determinado que la
estrategia mas adecuada para la empresa de acuerdo a la matriz EFI y la encuesta desarrollada, es

la estrategia de diferenciacion.



14. Recomendaciones

Implementacién de la estrategia propuesta de acuerdo al plan de intervencién, ya que
permitird a la organizacion tener un avance significativo en la gestion empresarial, asi como
mantenerse competitiva en un entorno cambiante.

Se recomienda apuntar hacia programas de capacitacion del personal de la empresa en
especial al encargado de la atencidn al cliente, ya al brindarles herramientas necesarias, se estara
fortaleciendo el primer punto de contacto con los clientes el cual resulta crucial para asegurar un
servicio de calidad, establecer relaciones duraderas y generar confianza.

Es fundamental realizar investigaciones publicitarias y evaluar los medios méas efectivos
para generar confianza en los servicios prestados; debido a que permitira tener una imagen solida
y positiva generando asi una mayor credibilidad y preferencia de clientes hacia la empresa.

Es altamente recomendable realizar medicion constante de la calidad del servicio con la
finalidad de definir cuales son las necesidades insatisfechas, expectativas y que es lo que reciben
los clientes y asi la empresa poder enfocarse en mejorar las percepciones, la capacidad de respuesta
y la fiabilidad.

Fomentar la participacion activa de los empleados en la generacion de idea y sugerencias
que contribuyan al mejoramiento de la organizacion, creando asi un entorno inclusivo y motivador
que promueva la colaboracion y el intercambio de conocimientos.

Realizar ajustes a la estrategia propuesta de acuerdo a las situaciones cambiantes del
entorno; ya que, ante un panorama en constante evolucion, es importante llevar a cabo
modificaciones estratégicas que permitan enfrentar los desafios emergentes y capitalizar las

oportunidades.



Aplicacion de procedimientos cientificamente establecidos tanto en el ambito comercial y
administrativo, ya que contribuyen a mejorar la productividad, optimizar la gestion de recursos y

fortalecer la imagen empresaria; mostrando asi compromiso con la calidad y la mejora continua.
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Anexos

Anexo 1: Propuesta

Estrategia competitiva de diferenciacion para el posicionamiento de la empresa Rentic en la
ciudad de Quibdb.

Tras realizar el analisis de los resultados obtenidos en esta consultoria, se ha evidenciado
que la empresa Rentic no ha establecido una estrategia competitiva slida para su posicionamiento.
Los hallazgos revelan diversas areas de oportunidad que necesitan ser abordadas para mejorar su
desempefio.

Uno de los aspectos més preocupantes es el nivel medio en cuanto a la atencion al cliente,
lo que afecta directamente la satisfaccion de los mismos y la percepcion de la marca. Asi mismo
se ha identificado la ausencia de procesos y procedimientos bien definidos, lo que puede ocasionar
ineficiencias internas y problemas de calidad del servicio.

La falta de una estrategia de publicidad también se evidencia en los resultados, lo que limita
la visibilidad de la empresa y su capacidad para atraer nuevos clientes. Ademas, se observa una
deficiencia en la gestion de proveedores, lo que podria afectar la calidad y disponibilidad de los
productos y/o servicios. Por ultimo, es destacable que la organizacion muestra una diferenciacion
baja en sus producto o servicios en comparacion con otros competidores del mercado.

En este sentido, se cree conveniente proponer una estrategia competitiva para el
posicionamiento de la empresa Rentic en el municipio de Quibdd, que le permita marcar sus
atributos para diferenciarse de otras empresas del mismo sector econémico. La propuesta se basa
en una estrategia competitiva enfocada en la diferenciacion, donde la empresa podra destacarse,
ganar una ventaja competitiva, marcar sus atributos distintivos y adaptarse a las necesidades del

mercado local.



Descripcion de las estrategias

1. Propuesta valor Unica diferenciadora.
2. Estrategia de fiabilidad y atencion al cliente.

Una estrategia de fiabilidad y atencion al cliente es de suma importancia para cualquier
empresa; ya que hoy se cuenta con un entorno digital altamente competitivo y donde la experiencia
del cliente juega un papel fundamental, garantizar la fiabilidad de los servicios y brindar una
atencion excepcional se convierte en un factor clave para la retencion de clientes.

Igualmente, esta estrategia ofrece una serie de beneficios significativos que contribuyen al
crecimiento de la organizacién como: la fidelizacion de clientes, generacion de recomendaciones
y referencias, mejora de la reputacion de la empresa, mayor satisfaccion del cliente, diferenciacién

frente a la competencia, retroalimentacion valiosa y reduccion de costos de adquisicion de clientes.

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo

3. Estrategia de marketing y publicidad diferenciada.

El desarrollo de esta estrategia es esencial para cualquier empresa que opere en el mundo
de Internet. En un mercado altamente competitivo y en constante evolucion, destacar y llegar a la
audiencia adecuada es fundamental para alcanzar el éxito y crecimiento sostenible. Llevar a cabo
la implementacion de esta estrategia puede aumentar la visibilidad y el posicionamiento de la
marca, atraer y fidelizar clientes destacar la propuesta de valor y adaptarse a las tendencias del
mercado. Ademas, destacaremos la importancia de medir y analizar los resultados para optimizar

la estrategia.

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo




4. Estrategia de innovacion en productos o servicios nuevos o existentes.

La estrategia de innovacion en productos o servicios, ya sean nuevos 0 existentes, es
esencial para el crecimiento y sostenibilidad de una empresa. La innovacion permite a la empresa
destacarse en un mercado competitivo, satisfacer las necesidades del cliente, adaptarse al cambio,
expandir el negocio y mejorar la percepcion. Asi mismo, al adoptar una mentalidad innovadora, la
empresa esta mejor preparada para enfrentar los desafios del entorno empresarial y aprovechar las

oportunidades que se presenten en el mercado.

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo

5. Estrategia de procesos y procedimientos.

En esta estrategia se basa en optimizar las operaciones internas de una empresa para
mejorar la eficiencia, la calidad y la productividad. Con esta estrategia Rentic podra mejorar
significativamente su eficiencia operativa, brindar un servicio mas rapido y confiable a los clientes,
reducir costos y mejorar la calidad general de sus servicios.

La estrategia también se enfocara en estandarizar procedimientos y adoptar tecnologias que
faciliten la automatizacion de tareas, la empresa podra garantizar una mayor precisién en la
ejecucidn de sus servicios, minimizando la posibilidad de errores y asegurando la entrega de un
servicio de alta calidad. Igualmente se delimitaran y asignaran responsabilidades correspondientes
a cada departamento dentro de la empresa. De esta manera, cada area podra ejecutar sus funciones
de manera eficiente y efectiva, asegurando asi un funcionamiento armonioso de toda la

organizacion.

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo




| | | |

6. Estrategia de plan de gestion de proveedores

La presente estrategia de plan de proveedores tiene como objetivo asegurar que la
organizacion cuente con una base sélida de proveedores confiables y eficientes para satisfacer las
necesidades de suministros y servicios. La implementacion de esta estrategia asegura a la
organizacion el establecimiento de una relacién de colaboracion y asociacion a largo plazo con
proveedores estratégicos; generando asi beneficios significativos como innovacién conjunta,

soluciones personalizadas, mejora de la competitividad y una gestion mas eficiente de los recursos.

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo

Anexo 2: Tabla la normal



AREAS BAJO LA DISTRIBUCION DE PROBABILIDAD NORMAL ESTANDAR, N(0, 1)

k
z 0 0,01 0,02 0,03 0,04 0,05 0,06 0,07 0,08 0,09
0,0 0,5000 0,5040 0,5080 0,5120 0,5160 0,5199 0,5239| 0,5279 0,5319 0,5359
0,1 0,5398 0,5438 0,5478 0,5517 0,5557 0,5596 0,5636 | 0,5675 0,5714 0,5753
0,2 0,5793 0,5832 0,5871 0,5910 0,5948 0,5987 0,6026 | 0,6064 0,6103 0,6141
0,3 0,6179 06217 0,6255 0,6293 0,6331 0,6368 0,6406 | 0,6443 0,6480 0,6517
0,4 0,6554 0,6591 0,6628 0,6664 0,6700 0,6736 0,6772| 0,6808 0,6844 0,6879
0,5 0,6915 0,6950 0,6985 0,7019 0,7054 0,7088 0,7123| 0,7157 0,7190 0,7224
0,6 0,7257 0,7291 0,7324 0,7357 0,7389 0,7422 0,7454 | 0,7486 0,7517 0,7549
0,7 0,7580 0,7611 0,7642 0,7673 0,7704 0,7734 0,7764 | 0,7794 0,7823 0,7852
0,8 0,7881 0,7910 0,7939 10,7967 0,7995 0,8023 0,8051 | 0,8078 0,8106 0,8133
0,9 0,8159 0,8186 10,8212 0,8238 0,8264 0,8289 0,8315| 0,8340 0,8365 0,8389
1,0 0,8413 0,8438 0,8461 0,8485 0,8508 0,8531 0,8554 | 0,8577 0,8599 0,8621
1,1 0,8643 0,8665 0,8686 0,8708 0,8729 0,8749 0,8770 | 0,8790 0,8810 0,8830
1,2 0,8849 0,8869 0,8888 0,8907 0,8925 0,8944 0,8962 | 0,8980 0,8997 0,9015
1,3 0,9032 0,9049 0,9066 0,9082 0,9099 0,9115 0,9131 | 0,9147 09162 0,9177
1,4 0,9192 0,9207 0,9222 0,9236 0,9251 0,9265 0,9279 | 0,9292 0,9306 0,9319
1,5 0,9332 0,9345 0,9357 0,9370 0,9382 0,9394 0,9406 | 0,9418 0,9429 0,9441
1,6 0,9452 0,9463 0,9474 0,9484 0,9495 0,9505 0,9515 | 0,9525 0,9535 0,9545
1,7 0,9554 09564 0,9573 0,9582 0,9591 0,9599 0,9608 | 0,9616 0,9625 0,9633
1,8 0,9641 09649 0,9656 0,9664 0,9671 0,9678 0,9686 | 0,9693 0,9699 0,9706
1,9 0,9713 0,9719 0,9726 0,9732 0,9738 0,9744 (0,9750)| 0,9756 0,9761 0,9767
2,0 0,9772 0,9778 0,9783 0,9788 0,9793 09798 0,9803 0,9808 0,9812 0,9817
2.1 0,9821 0,9826 0,9830 0,9834 0,9838 0,9842 0,9846 0,9850 0,9854 0,9857
2,2 0,9861 0,9864 0,9868 0,9871 0,9875 0,9878 0,9881 0,9884 0,9887 0,9890
2,3 0,9893 0,9896 0,9898 0,9901 0,9904 0,9906 0,9909 0,9911 0,9913 0,9916
2,4 0,9918 0,9920 0,9922 0,9925 0,9927 0,9929 0,9931 0,9932 0,9934 0,9936
2,5 0,9938 0,9940 0,9941 0,9943 0,9945 0,9946 0,9948 0,9949 0,9951 0,9952
2,6 0,9953 0,9955 0,9956 0,9957 0,9959 0,9960 0,9961 0,9962 0,9963 0,9964
2.7 0,9965 0,9966 0,9967 0,9968 0,9969 0,9970 0,9971 0,9972 0,9973 0,9974
2,8 0,9974 09975 0,9976 0,9977 0,9977 0,9978 0,9979 0,9979 0,9980 0,9981
2,9 0,9981 0,9982 0,9982 0,9983 0,9984 0,9984 0,9985 0,9985 0,9986 0,9986
3,0 0,9987 0,9987 0,9987 0,9988 0,9988 0,9989 0,9989 0,9989 0,9990 0,9990
3.1 0,9990 0,9991 0,9991 0,9991 0,9992 0,9992 0,9992 0,9992 0,9993 0,9993
3,2 0,9993 0,9993 10,9994 0,9994 0,9994 0,9994 0,9994 0,9995 0,9995 0,9995
3,3 0,9995 0,9995 0,9995 0,9996 0,9996 0,9996 0,9996 0,9996 0,9996 0,9997
3.4 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9998
3,5 0,9998 0,9998 10,9998 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998
3,6 0,9998 0,9998 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
3,7 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
3,8 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
3.9 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 11,0000 1,0000 11,0000 1,0000 1,0000
4.0 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000

Anexo 3: Encuesta empleados Rentic

PREGUNTAS EQUIPO DE TRABAJO RENTIC




Poo0oT® N

w

> oo oTe

®o0 o

¢La empresa Rentic Tiene definido cudl es su nicho de mercado?

Si
No

¢Considera que la empresa esta posicionada en un buen sector de mercado?

Totalmente de acuerdo

De Acuerdo
Medianamente de acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢La empresa Rentic, tiene la capacidad de generar un servicio de menor costo y mayor
calidad que la competencia?

Totalmente de acuerdo

De Acuerdo
Medianamente de acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢Cuentan con proveedores que responden a las necesidades de la empresa?

Totalmente de acuerdo

De Acuerdo
Medianamente de acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢Considera que el Gerente de Rentic tiene conocimiento de la estrategia aplicada a la
organizacion?

Si
No
¢Por que?

¢Desde las funciones que desemperia en la empresa Rentic, colaboraria en la aplicacion de
una estrategia competitiva?

Respuesta abierta

7.

a.

¢ Considera que la empresa ha desarrollado una buena estrategia de publicidad?

Totalmente de acuerdo



b. De Acuerdo

c. Medianamente de acuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

8. ¢Se llevan a cabo investigaciones sobre las expectativas de los clientes de la empresa
Rentic?

a. Totalmente de acuerdo

b. De Acuerdo

c. Medianamente de acuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

9. ¢Qué oportunidades de mejora recomienda para los servicios de la empresa Rentic?
Respuesta abierta

10. ¢Que es lo que més lo conecta con los servicios prestados de Rentic, que lo hace elegirnos
como empresa?

Respuesta abierta
11. ¢Qué servicios adicionales le gustaria que prestara la empresa Rentic?

Respuesta abierta.



Anexo 4: Encuesta Clientes Rentic

PREGUNTAS DIRIGIDA A CLIENTES

1.
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¢ Considera que los servicios prestados por la empresa Rentic son de calidad?

Totalmente de acuerdo

De Acuerdo

Ni acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢ Considera que los empleados de la empresa Rentic cuentan con el conocimiento suficiente
para responder sus inquietudes?

Totalmente de acuerdo

De Acuerdo
Medianamente de acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢Con relacion a la prestacién de servicios, usted puede afirmar que los tiempos de entrega
de la empresa Rentic son?

Totalmente oportunos
Oportunos
Medianamente oportunos
Inoportunos

Totalmente inoportunos

¢Cuéndo se le presentan dificultades en el servicio, el personal de Rentic muestra interés y
agilidad en la solucion del problema?

Totalmente de acuerdo

De Acuerdo
Medianamente de acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢La empresa Rentic cumple con los tiempos establecidos de entrega en cuanto a
cotizaciones y facturas de servicio?

Totalmente de acuerdo
De Acuerdo
Medianamente de acuerdo
En desacuerdo



e. Totalmente en desacuerdo

6. ¢La empresa Rentic le informa a tiempo como cliente de cualquier falla en el servicio
prestado?

Totalmente de acuerdo

De Acuerdo
Medianamente de acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
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¢Los horarios de prestacion de servicio ofrecidos por la empresa Rentic son?

Amplios

Flexibles
Mediamente flexibles
Adecuados
Inadecuados
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¢ Qué otro servicio le gustaria adquirir con la empresa Rentic?

Television digital

Voz sobre IP

Monitoreo de cAmara y sistemas de alarma
Servicios 10T (internet de las cosas)

Otro __ (Cuél?
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9. ¢Cual cree usted, que es el factor diferenciador de la empresa Rentic con respecto a otros
operadores de la region?

Respuesta abierta

10. ¢Qué es lo que mas lo conecta con los servicios prestados de Rentic, que lo hace elegirnos
como empresa?

Respuesta abierta

11. ;Qué es lo que mas le gusta de la empresa Rentic?

Respuesta abierta

12. ¢Qué oportunidades de mejora recomienda para los servicios de la empresa Rentic?

Respuesta abierta






