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Abstract - The objective of the research was to design a
strategic planning model for the competitiveness of a small and
medium-sized commercial sector enterprise. A cross-sectional,
descriptive, non-experimental study was carried out by applying a
questionnaire validated by expert judgment to 98 customers
(Cronbach's alpha 0.852). The internal analysis (MEFI) resulted
in 2.24, and the external analysis (MEFE) in 2.58, with an MPC
matrix of 3, which determines that the company adapts to its
competitive environment. Strategies and strategic objectives were
selected and aligned through the PEYEA matrix, showing a
position with low turbulence and a competitive advantage. The
MIE analysis indicated selective development for growth with a
cost of 8/5,659. The ecological and social impact was also
evaluated, showing the importance of an eco-friendly mindset and
a good working environment.
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Resumen - El objetivo de la investigacion fue disefiar un modelo
de planeamiento estratégico para la competitividad de una MyPE del
sector comercial. Se llevo a cabo un estudio transeccional-descriptivo,
no experimental, aplicando un cuestionario validado por expertos a 98
clientes (alfa de Cronbach 0.852). El anadlisis interno (MEFI) resulto
en 2.24 y el externo (MEFE) en 2.58, con una matriz MPC de 3 lo que
dictamina que la empresa se adapta a su entorno competitivo. Las
estrategias y objetivos estratégicos se seleccionaron y alinearon
mediante la matriz PEYEA, mostrando una posicion con poca
turbulencia y ventaja competitiva. El andlisis MIE indicoé un desarrollo
selectivo para el crecimiento con un costo de S/ 5 659. Se evaluo
también el impacto ecolégico y social, mostrando la importancia de un
pensamiento eco amigable y un buen ambiente laboral.

Palabras clave: Planeamiento Estratégico, Competitividad,
Estrategias, Sector comercial, MyPE.

I. INTRODUCCION

A nivel mundial las pequefias y medianas empresa (PyMES)
juegan un papel muy importante en el desarrollo productivo y
econdmico de un pais, por su aporte a la generacion de empleo,
sin embargo, estas se enfrentan a diversos desafios, que en la gran
mayoria son los causantes de su fracaso; entre estos, se puede
mencionar el poco acceso a financiamiento, retraso tecnolégico,
altos costos, falta de estrategias competitivas en el mercado
internacional [1]. Muchas pequefias organizaciones fracasan por
la falta de implementacion de una planificacién estratégica y la
ausencia de un plan de negocios gque ayude a trazar los caminos
para lograr alcanzar y cumplir cada uno de sus objetivos y metas.
Esta situacion es bastante alarmante ya que, a causa de esto, hay
muchas organizaciones que suspenden sus actividades y terminan
quebrando, perjudicando asi la economia y retrasando el
desarrollo nacional [2].

A consecuencia de los constantes cambios en el siglo XXI
los actuales mercados a nivel mundial estan sufriendo la
exigencia que tienen como método de mitigacion la planeacion
estratégica que ayuda a sobreponerse de los riesgos constantes,
como estrategia la reingenieria constante y adaptable a las nuevas
necesidades de los clientes [2]. La estrategia empresarial define
la posicion de la organizacion y su capacidad para competir en el
mercado de productos/servicios. Incluye el &mbito empresarial
que representa la seleccién de productos/servicios a ofrecer en el
mercado, las competencias diferenciadas en forma de atributos
estratégicos que contribuyen a una clara ventaja comparativa
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frente a los competidores y el gobierno corporativo que muestra
la variedad de relaciones entre las empresas [3].

Con referencia a [4] en el afio 2021 Perd y el mundo han
sido afectados por la pandemia del COVID-19, esto significé que
se debi6 impulsar estrategias para poder adecuarse al cambio. Es
por ello que el principal propésito del planeamiento estratégico
es elaborar una guia, la cual brinde orientaciones donde se fijen
con claridad los objetivos que se proponen las organizaciones y
sean factibles de ejecutar [4]. Los intereses nacionales estan
determinados de acuerdo al Plan Bicentenario el Per( hacia el
2021 desarrollado por el Centro Nacional de Planeamiento
Estratégico en el 2011, el cual tiene una vision del Per( como un
pais econdmicamente en crecimiento, con menos desigualdad,
con un bajo nivel de pobreza, democrético y cohesionado
socialmente, estableciendo intereses fundamentales para el Perd,
tales como el bienestar econémico de la nacion, una educacion de
calidad, contar con una poblacién saludable, y la seguridad
interna y externa del pais, que se desprenden a partir de los
objetivos estratégicos y los intereses fundamentales [5]. Frente a
esta perspectiva, muchas empresas peruanas han alineado su
modelo estratégico con una mejora en su gestién comercial,
teniendo como resultado un crecimiento notable en el mercado
como es el caso de Backus, que fue premiada por diario Gestién
como una de las diez empresas mas admiradas a nivel nacional,
es por ello que, Fernando Zavala, en aquel tiempo su entonces
presidente ejecutivo, menciond que ese premio es un
reconocimiento a la forma de trabajar es decir al desempefio
comercial de Backus, en donde aplican una estrategia que
consideran en todo momento para realizar una correcta atencién
a sus clientes y consumidores [6].

Del mismo modo [7] menciona que si bien no se cuenta con
las cifras exactas de la caida de las mypes por cada regién del
Per( debido al covid-19, se debe procurar incentivos que
permitan mejorar el manejo contable y financiero, apoyar en la
mejora de en sus procesos, mejorar su introduccion a los
mercados y en ciertas tareas pendientes en la ciudad de Trujillo.

De este modo una investigacion hecha para analizar los
factores de que influyen en la productividad sostenibles de las
Pymes en La libertad, se dio con el resultados que 10 son los
factores que estéan relacionado con la productividad y por lo tanto
a su competitividad: puestos de trabajo, gestion en la seguridad
ocupacional, comercializacion, gestion y certificacion en calidad,
comercializacién, seleccion y capacitacion del personal,
informacion en los estados de explotacidn, alianzas estratégicas,
planeamiento estratégico, uso de tecnologia convencional en sus
procesos productivos, sin embargo viene siendo un problema
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dentro de las mypes el integrarlos debido a las deficiencias que
presentan dentro de organizacion pues estas manejan sus tareas
de manera cotidiana y con una estructura poco definida, ocasiona
que estas empresas no puedan desarrollarse y mantener una
competitividad adecuada en el mercado [8].

Por lo tanto, la motivacion de esta investigacion es
contribuir a mejorar la competitividad de las pymes del sector
comercial, enfocado especificamente la venta de productos
ferreteros, planteando estrategias que permita cumplir con los
objetivos y asi mismo mantega una ventaja competitiva frente al
sector.

El objetivo de la investigacion es disefiar un modelo de
planteamiento estratégico para la competitividad de la empresa
Malpisa E.ILR.L Trujillo 2022. Teniendo como objetivos
especificos:

« Analizar la situacién actual de la empresa respecto a sus las
debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades de la
empresa.

 Esquematizar un plan estratégico que permita priorizar el
cumplimiento de las principales estrategias.

+ Realizar un modelo del tablero de control balanceado

« Analizar la situacién competitiva de la empresa.

* Realizar una estimacién de los costos del disefio del
planeamiento estratégico

« Determinar el impacto social y ambiental de la propuesta de
planeamiento estratégico para la competitividad.

Il. METODOLOGIA

A. Disefio de la Investigacién
A.1. Tipo de investigacion

El estudio tiene enfoque cualitativo, con un criterio de
estudio aplicado, segun el disefio es prospectiva, el grado es
transversal, intervencion observacional del investigador y disefio
no experimental.
A.2. Poblacion y muestra

La poblacion estd conformada por los procesos de venta,
control de venta, solicitud de pedido, entrega, estrategias de
marketing, gestion de inventario, pago, gestion de compras,
planeacion de capacitacion y ejecucién de capacitacion; los 8

colaboradores y 1086 clientes que adquirieron algin tipo de
servicio durante el primer trimestre de la empresa Malpisa
E.I.LR.L de la ciudad de Trujillo en el afio 2022.

La muestra estuvo constituida por el proceso de: Atencién
de ventas, por 8 empleados y por 97 clientes; los cuales fueron
obtenidos mediante el muestreo por conveniencia.

A.2. Procedimiento

Se preparo6 la guia de la entrevista donde se aplicé al gerente
y a los colaboradores de la organizacion; por medio de preguntas
se recolecté informacion crucial para analizar la satisfaccion y
fidelizacion del cliente externo donde se hizo uso de cuestionarios
validados por expertos y justificado con su nivel de confiabilidad
mediante el alfa de Cronbach con un valor respectivamente de
0.852.

Se planted la hipdtesis: ElI modelo de D" Alessio se puede
considerar para realizar un modelo de planeamiento estratégico
para la mejorar la competitividad de la empresa Malpisa E.l.R.L.
Trujillo 2022.

B. Estado del arte
B.1 Planeacién Estratégica

Como afirma [9], el planteamiento estratégico se basa en
lograr un buen manejo de las variantes del entorno, como también
en como esta la competencia a comparacion de la empresa, del
cémo es la demanda de sus clientes y consumidores, y ademas de
darle un caracter al proceso de planificacién repetitivo que
permiten ajustar el plan dependiendo de los resultados y
participativo entre la organizacion. Asi mismo, [9] menciona que
dentro de la primera etapa denominada planificacion vy
formulacién, se componen por tres fases. Las cuales son: la
primera base de entrada donde se considera que tienen los
insumos, la segunda fase de emparejamiento y la tercera fase la
cual se denomina de salida. La eleccidn de estrategias externas e
internas se considera la parte mas importante, y se basa mas en la
intuicién estratégica, ya que no exige una regla especifica, pero
si herramientas que permiten la eleccion de las estrategias mas
adecuadas que acompafiado con su creatividad, inspiracion,
experiencia y presentimiento tomar la decision méas adecuada.
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Fig. 1 Modelo Secuencial del Proceso Estratégico. Adaptado de [9].

B.2 Planeamiento

Se considera la primera etapa del proceso administrativo, la
cual se basa en prever de manera anticipada los objetivos y asi
como la forma en que se alcanzara esto, definiendo la direccion
de la empresa. Siendo herramienta de base para poder manejar la
empresa, fomentando la eficiencia y a su vez se opera como
sistema de control [10].
B.3 Estrategia

Segun [11], menciona que la estrategia consiste en gestionar
la coordinacion del trabajo cooperativo orientado, es decir,
desarrollar el ejercicio del poder para mantener el control sobre
la asignacion de recursos y la adquisicion de nuevos territorios en
diferentes regiones.
B.4 Competitividad

La competitividad permite a una organizacién ser exitosa en
el mercado que se desarrolle. Una organizacion es completamente
competitiva si esta puede ofrecer un producto o servicio con
costos y calidades que estén acordes o superiores a su
competencia [12].
B.5 Misién
De acuerdo con [9], la mision es la aplicacion estrategia
especificando los mercados y productos con lo que la
organizacion piensa servir atesorando sus recursos, competencias
y capacidades de manera eficiente.

B.6 Vision

A jucio de [9], la vision es lo que la empresa desea lograr
en un futuro, implicando una perspectiva a largo plazo la cual se
basa en una evaluacién de la situacién futura y actual de la
industria en estudio y de la organizacién.

B.7 Matriz Amofhit

Como sefiala [9], el andlisis interno se enfoca en poder
descubrir las estrategias que permitan capitalizar las fortalezas y
controlar o disminuir las debilidades de la empresa, siendo lo mas
importante el poder identificar sus competencias que las
distinguen siendo estas sus fortalezas, las cuales permiten sacar
las ventajas competitivas disefiando estrategias que sirven para
poder transformar o mejorar las debilidades existentes.

B.8 Matriz FODA

El andlisis FODA es una matriz conocida como herramienta
estratégica que implica realizar una evaluacién de las fortalezas
y debilidades, a su vez, permite tener una vision general de la
situacion estratégica de una determinada organizacion, en base a
un diagndstico de la situacion interna y externa de una
organizacion, es decir, las oportunidades y amenazas [13].

B.9 Andlisis PESTEL

El anélisis pestel se basa en analizar la informacidon externa
describiendo los principales aspectos que influyen para luego
evaluar los factores que pueden afectar al sector en estudio,
siendo también evaluado de forma mas general para evaluar el
entorno antes de entrar a lo que afecte al sector en concreto.
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Siendo afiadido el E si se analiza también se estudia las
influencias ecoldgicas y el L si se analiza los temas legales [14].
B.10 Las 5 fuerzas de Porter

Como plantea [14], el analisis estratégico muestra coémo se
comportan competitivamente las empresas de un sector en
especifico. Analizando a los clientes, competidores, los
proveedores y agentes relacionados con las empresas del sector.
B.11 La matriz de evaluacidn de factores externos (MEFE)

Como afirma [15], la matriz MEFE permite identificar a las
principales variables que pueden ser significativas para la
empresa en una evaluacion externa, donde ayuda a los estrategas
evaluar la informacion de factores externos.

B.12 La matriz del perfil competitivo (MPC)

Desde el punto de vista de [16], la matriz del perfil
competitivo identifica los competidores principales que tiene la
empresa con sus fuerzas y debilidades en relacion con la posicion
estratégica de la organizacion, siendo considerados los aspectos
internos como externos como factores importantes de éxito en
una MPC siendo estos factores amplios pues no necesitan datos
especificos ni basarse en hechos pueden centrarse en aspectos
internos.

B.13 Matriz de evaluacién de los factores internos (EFI)

Segln [17], la matriz de evaluacién de los factores internos
EFI extrae los resultados del anélisis AMOFITH asi definiendo
las fortalezas y debilidades de la empresa dentro de las &reas
funcionales, permitiendo identificar y evaluar las relaciones
internas entre diferentes areas.

B.14 La matriz de posicion estratégica y evaluacion de accién
(PEYEA):

Desde el punto de vista de [18], esta matriz sirve para
determinar la postura estratégica de la empresa, siendo
conformado por en un marco de cuatro cuadrantes, siendo cada
cuadrante asociado a una postura estratégica: agresiva,
conservadora, defensiva o competitiva, con esto dando un
resultado que indica la postura estratégica mas adecuada para la
empresa.

B.15 Matriz externa e interna (MIE):

Segln [19], esta matriz se realiza mediante los resultado
obtenido por las matrices EFE y EFI estd ubicando en un
diagrama de nueve cuadrantes se divide en tres campos los cuales
implican enfoques estratégicos diferentes, donde la parte superior
izquierda se consideran estrategias que buscan crecer y construir
las cuales son estrategias defensivas, la parte central de la matriz
estd conformada por estrategia de penetracion de mercado y
desarrollo de productos las cuales estan basadas en conservar y
mantener, y por Ultimo la zona inferior izquierda donde se
considera de cosechar y enajenar.

B.16 Matriz de la gran estrategia (MGE):

Como menciona [20], esta matriz permite identificar en qué
posicién competitiva esta cada estrategia de acuerdo a su posicion
competitiva y el crecimiento que tenga dentro del mercado.

B.17 Matriz cuantitativa de planeamiento estratégico (MCPE)

Como define [21], esta herramienta permite elegir las
estrategias mas adecuadas para la empresa formando parte de la
etapa de la decision en la eleccion de estrategias.

I1l. RESULTADOS

A. Etapa 1: Formacion y planeamiento
A.1 Formulacion Estratégica

Misién: Ser una empresa especializada en la venta
productos de ferreteria enfocandose en pintura y matizados
trabajando con marcas de alta calidad, en la ciudad Truijillo,
transmitiendo comodidad y satisfaccion a nuestros clientes,
mediante una gran cantidad de producto con un servicio
personalizado, que busca la mejora continua en ambitos sociales
que busca cuidar el medio ambiente respetando su entorno y las
politicas que se relacionan; con personal capacitado en buscar las
necesidades del cliente manteniendo la cordialidad a la hora de
resolver dudas.

Vision: Nuestra vision es ser una empresa lider en el sector
ferretero en el departamento de la libertad, buscando satisfacer
las expectativas del cliente con un servicio personalizado y con
precios accesibles que creen una diferencia con las demas
empresas del mismo rubro, apoyandose de canales de ventas que
permitan llegar al cliente y aumentar el entorno comprador.

A.2 Anélisis Externo

Los factores analizados en la matriz MEFE, es decir, las
oportunidades y amenazas fueron obtenidos del andlisis peste. En
la Tabla I se observa que los valores de las oportunidades son
1.76, siendo mayores al de las amenazas 0.82; lo cual denota que
el medio ambiente es favorable para la organizacién. Una vez
analizados los factores se obtuvieron un resultado de 2.58 el cual
significa que la empresa le puede ser frente a estos factores.
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TABLA I
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

FORMATO DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES
EXTERNOS (MEFE)

FACTORES DETERMINANTES DE Peso Valor  Ponderacion
EXITO
Oportunidades
Gobierno determina apoyar a las empresas mypes 0.04 8 0.12
econémicamente
Mypes cuentan con una ley que permiten 0.03 4 0.12
promover la formalidad
Estado promueve el acceso a crédito a mypes para  0.04 4 0.16
facilitar la reactivacion econémica
Mypes en quiebra podran acceder a préstamo para ~ 0.04 4 0.16
su reactivacion econémica
Campafias para fortalecer mypes y evitar que 0.14 3 0.42
quiebren.
Empleo reactivacion formal en el Per(. 0.05 1 0.05
Minoristas debido a la pandemia se conectan de 0.07 2 0.14
manera tecnoldgica
Aceleracion de la transformacion digital de las 0.08 4 0.32
mypes.
ONU incentiva al sector privado a la 0.03 1 0.03
implementacion de las ODS
Las empresas se reinventan en tiempos de 0.08 3 0.24
pandemia
Subtotal 0.60 1.76
Amenazas
Inestabilidad politica afecta a la economia del Pais ~ 0.04 1 0.04
Economia mundial en crisis evidencia desgaste de ~ 0.03 2 0.06
politica corporativismo
Crecimiento econdmico afectado por ambiente 0.04 2 0.08
politico nacional
Pequefias y medianas empresas del sector 0.05 1 0.05
comercio fueron las mas afectadas
135,000 pymes cerraron en el Perd. 0.02 3 0.06
Los ciberataques dirigidos a la obtencion de datos ~ 0.09 3 0.27
se han duplicado Gltimamente
Dificultades para adaptarse a la tecnologia en los 0.07 2 0.14
trabajadores
Crisis ambiental global en aumento 0.03 1 0.03
Derroche de recursos causa cambio climético 0.03 3 0.09
acelerado
Subtotal 0.40 0.82
TOTAL 1 2.58

A.3 Analisis Competitivo

La Tabla Il representa la matriz MPC, la empresa necesita
mejorar en su infraestructura pues el local no estd muy bien
estructurado, deberia aumentar su catalogo de productos ya que
esto ayudaria para obtener una mejor ventaja competitiva con sus

competidores.
TABLAII
MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO (MPC)
Matriz MPC
MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

Factores  Peso Malpisa Solano Maestro Pintel

criticos Calificacion Valor Calificacion Valor Calificacion Valor Calificacion Valor
Calidad de 0.17 4 0.68 4 0.68 4 0.68 4 0.68
productos 0.15 4 0.60 3 0.45 3 045 4 0.60
Servicio
personalizado
Infraestructura  0.10 2 0.20 4 0.40 4 0.40 2 0.20
Uicacién 0.15 3 045 3 045 3 045 3 045
estratégica
Competitividad 0.
de precios
experienciaen  0.08 2 0.16 3 0.24 4 032 3 0.24
el mercado
Variedad de ~ 0.14 2 0.28 3 042 4 0.56 2 0.28
Producto
Lealtad de 011 3 033 2 0.22 3 033 2 0.22
cliente

Total 1.00 3.00 3.16 349 297

A.4 Analisis Interno

i

0 3 0.30 3 0.30 3 0.30 3 0.30

Los factores analizados en la matriz MEFI, fueron obtenidos
del analisis de la cadena de valor, andlisis de interés, el analisis
AMOFHIT. En la tabla Ill se observa que los valores de las
fortalezas son 1.76 siendo mayor al de las debilidades 0.48. Se
obtuvo un resultado de 2.24 el cual significa que la empresa
cuenta con mayor fortaleza frente a sus debilidades, entre otras.
Teniendo como fortaleza interna mayor la atencion
personalizada, la cultura organizacional, capital humano y los
proveedores confiables; y como debilidades internas; la falta de
prondsticos de ventas, analisis de riesgos, no cuenta con politicas,
entre algunas mas.

TABLA Il
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)

FORMATO DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS

MEFE
FACTORES DETERMINANTES D(E I:IXI'}O Peso  Valor Ponderacién
FORTALEZAS
Cuenta con una vision, mision y objetivos establecidos 0.09 2 0.18
La empresa brinda una atencion personalizada a sus 0.05 4 0.20
clientes.
Instalaciones en buen estado. 0.05 3 0.15
Buena cultura organizacional. 0.06 4 0.24
comunicacion efectiva. 0.03 2 0.06
Cuentan con un adecuado capital de trabajo. 0.08 4 0.32
Cuenta con una politica de higiene y seguridad en el 0.05 2 0.10
trabajo.
Cuentan con personal de experiencia en las areas de 0.05 3 0.15
gerencia, finanzas y contabilidad.
Cuentan con personal idoneo en cada érea. 0.04 2 0.08
Proveedores confiables. 0.07 4 0.28
Subtotal 0.57 1.76
DEBILIDADES
Limitado trabajo en equipo en el area de ventas. 0.05 1 0.05
No se realizan planificacion ni prondsticos de ventas. 0.05 1 0.05
No se efecttan anélisis de riesgo. 0.06 1 0.06
No cuenta con un sistema de ventas eficiente. 0.04 1 0.04
No se maneja presupuesto de operaciones. 0.03 1 0.03
No establecen actividades Asesoramiento y coaching. 0.02 1 0.02
No se capacita y entrena frecuentemente al equipo de 0.05 1 0.05
informacion y comunicaciones.
No tiene politicas y un proceso informal de inventario. 0.03 1 0.03
No cuenta con una politica de contrataciones y despidos. ~ 0.05 1 0.05
No se cuenta con presupuesto exclusivo para tecnologiae  0.05 2 0.10
investigacion y desarrollo.
Subtotal 043 0.48
TOTAL 1 2.24

A.5 Objetivos a Largo Plazo (OLP)

Se plantearon objetivos a largo plazo en la organizacion

e Ser una organizacion lider en el sector ferretero en el
mercado local y regional.

e Ser una organizacion que busca satisfacer las
expectativas del cliente con un servicio personalizado
con precios accesibles.

e Ser una organizacion diferenciada, apoyandose de
canales de ventas que permitan llegar al cliente y
aumentar el entorno comprador.

A.6 Decision y eleccion de Estrategias
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En la Tabla IV, se denota los valores de la posicién
estratégica de la empresa. Para una escala valorativa entre 0(bajo)
a 6 (alto). Por lo tanto, los valores finales ajustados son: EE (-
2.9), VC (-3.70), FI (4.0) y FF (4.57).

TABLA IV
POSICION ESTRATEGICA INTERNA EXTERNA

Posicion ~ Fortaleza Financiera Calificacion Ventaja Competitiva  Calificac

estratégica (FF) (VC)
Interna 1. Retorno de la 6 1. Participacion en el -4
Inversion mercado
2. Apalancamiento 4 2. Calidad del -1
producto
3. Liquidez 5 3. Ciclo de Vida del -6
Producto
4. Capital requerido 5 4. Lealtad del -2
vs capital consumidor
disponible
5. Flujo de Caja 5 5. Utilizacion de la -4

capacidad de los
competidores

6. Facilidad de salida 2 6. Conocimiento 5
del mercado Tecnologico
7. Rotacion de 5 7. Velocidad de -4
Inventarios introduccion de
nuevos productos
Promedio 457142857 Promedio 3.7
Posicion Estabilidad del Calificacion Fortaleza de la Calificac
estratégica Entorno (EE) Industria (FI)
Externa 1. Cambios -2 1. Potencial de 4
Tecnologicos crecimiento
2. Tasa de Inflacion -4 2. Potencial de 5
utilidades
3. Variabilidad de la -4 3. Estabilidad 4
demanda financiera
4. Rango de precios -2 4. Conocimiento 2
de los productos tecnologico
competitivos
5. Rivalidad /presion 5 5. Utilizacion de 4
competitiva recursos
6. Barreras de entrada -2 6. Intensidad de 5
al mercado capital
7. Presion de -1 7. Facilidad de 5
productos sustitutos entrada al mercado
8. Poder de 3
negociacion de los
productores
Promedio -2.9 Promedio 4.0
FI 4.0 | FF 4.57
VC -3.70 | EE -2.90

[Posicion [ 0.3 Posicion | 1.67 |

Del andlisis de la Fig.2 se ubica a la empresa en el cuadrante
agresivo (X=0.3, Y=1.67) por lo tanto, la organizacidn tiene con
una postura agresiva la cual es una industria atractiva con poca
turbulencia del entorno y gozando de una ventaja competitiva que
protege su fortaleza financiera.

Fig. 2: Matriz de Posicion estratégica y evaluacion de la accion (PEYEA)

TABLAV
MATRIZ INTERNA- EXTERNA (MIE)

6Alm
| 7Foﬁaleza financiera (FF)

4.
i
4

P /3 ~ N . .
e ~.  Fortaleza de la industria
: ... - 1.67 ~
Ventaja competitiva e 2 it \(ljl)
7 ”
(VC) . - 1 > ~
Bajo 9 ~. 0 Alto
-~ P d
-6 -5 4.3 -2 -1 0 1 2 .3 4 5 6
N -1 -
~ -
-~ -
-~ -2 P
~ o 2P0 -

Ead
. Competitivo
:

-5 Estabilidad del entorno

'6Baj0(EE)
TOTAL PONDERADO EFI
Fuerte Promedio Débil

30240 30 20a209 20 10a199

Alto
3.0a4.0
3.0

Medio
2.0a2.99
2.0

\

TOTAL PONDERADO EFE
<
<

Bajo

102199 VI VI IX

Segun el analisis MEFE se obtuvieron los valores 2.58 y en
MEFI 2.24, con lo cual la empresa se encuentra ubicada en la
casilla 5, lo cual significa que la empresa debe desarrollarse
selectivamente para mejorar. Con lo cual le correspondia una
preinscripcion de retener y mantener generando estrategias de
penetracion en el mercado y desarrollo del producto

B. Etapa 2: Direccion e Implementacion
B.1 Seleccion de Estratégica

En la Tabla VI, se detallan las seis Estrategias que se
propusieron para en la empresa, enlazadas a los Objetivos
organizacionales y las matrices anteriormente evaluadas.
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TABLA VI

ESTRATEGIAS SELECCIONADAS
VISION

Ser una Ser una
organizacion organizacion que
lider busca satisfacer
en el sector las expectativas
ferreteroenel  del cliente con un
mercado local y servicio
y regional personalizado con
(OLP1) precios accesibles
(OLP2)
El. Realizacion de una X X
campafia en redes sociales
con enfoque informativo de
las politicas ecoamigables de
la empresa.
E2. Desarrollo de un X X X
proyecto de capacitacion para
promover las ventas de forma
digital con enfoque a generar
el comercio electronico.
E3. Realizacion de X X
benchmarking en la
generacion de  contenido
audio visual para mejorar el
engagement de las redes
sociales.
E4. Desarrollo de X X X
capacitacion al personal para
mejorar sus conocimientos y
habilidades en la tecnologia
del area de venta.
E5. Desarrollo de un proyecto X
de responsabilidad social con
impacto medioambiental que
integre politicas y acuerdos
con proveedores fidedignos
para la compra de productos
ecoldgicos .
E6. Desarrollo de X X
herramientas tecnoldgicas y
digitales  que  permitan
realizar el pronéstico de
ventas y analisis de riesgos
para optimizar el margen
bruto de la empresa y asi
aumentar sus ingresos.

ESTRATEGIAS
ESPECIFICAS

Ser una organizacion
diferenciada,
poyandose de canales
de ventas que
permitan llegar al
cliente y aumentar el
entorno comprador.
(OLP3)

C. Etapa 3: Tablero de control balanceado

Como etapa final del modelo se elaboré un cuadro de mando
integral, ver Tabla VII para monitorear los resultados de la
implementacidn con sus respectivos rangos de control, los cuales
fueron definidos con el Gerente de la empresa

TABLA VII
CUADRO DE MANDO INTEGRAL

UNID
PER?/FXECTl OBJETIVO INDICADOR AD - REGULAR -

Mejorar la

rentabilidad enun  (Suma de los
FINANZAS 30, para el afio gastos + suma X>=30% 16% =< X< 30% X<16%
2023 de los ingresos)
Mejorar la Niimero de
fidelizacion de clientes
los clientesenun ~_ encuestados X>=20%  16%=< X<20%  X<16%
20% para fines potenciales/Nii
del afio 2023 Mero de clientes
encuestados.
Mejorar la (Ntmero de
satisfaccion de valoraciones
CLIENTES los clientes enun  positivas / Total X>=40% 16%=< X <40% X <16%
40% paraelafio  de valoraciones %
2023 obtenidas )* 100 7
Mejorar el .
posicionamiento _ (Clientes
enel mercado en  Potenciales en la X>=15%  9=< X < 15% X < 9%
un 15% para el empresa/clientes
afio 2023 totales) *100
(Actividades
Realizaren80%  ejecutadas en
PROCESO las actividades en los
el area de ventas ivi
INTESRNO A p"’cejgjé’:m‘” X>=80% 50%=<X<80% X <50%
S trimeste del afio  programadas
2023 para los
procesos) x100
Mejorar la Niimero de
satisfaccion del personal
cliente interno  satisfecho/n® X>=50% 35=<X<50% X<35%
en un 50 % para total del
elaiio 2023 personal * 100
(Namero de
APZRAI?]’EDI Aumentar en un Competencias
60 % las actuales de los
competencias de  trahajadores/las X>=60% 45%=<x<60% X <45%

los trabajadores

competencias
para el afio 2023

esperadas para
el cargo) *100

D. Situacion competitiva

En la Tabla VIII, se puede observar los resultados de la
encuesta de calidad de servicio; donde se tuvo un nivel de
satisfaccién respecto: al cumplimiento de entrega (95.9%),
tiempo de espera (88.7%), trato del personal (92.8%),
satisfaccién de expectativas (94.8%), orientacion brindada
(88.7%); siendo estos buenos indicadores respecto a las
dimensiones analizadas.
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TABLA VIII
RESULTADOS DE ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

. Casi Casi Nivel de
. Siempre . A veces Nunca . -
Categorias siempre nunca satisfaccion
N° % N % N° % N° % N %
Cumplimiento gy 55 43 439 2 2 1 1 1 1 959
de entrega
Tiempode 4o 469 41 418 7 7 3 31 1 1 88.7
espera
Tratodel g3 469 28 418 3 31 4 4 0 0 928
personal
Satisfaccion
de 53 541 41 418 2 2 2 2 0 0 95.9
expectativas
Satisfaccion g9 o5 34 347 3 3 2 2 0 0 94.8
de precios
categorias Excelente Buena Neutral Mala b N.'VEI d.e,
mala  satisfaccion
Orientacion 4> o9 45 459 10 1202 1 1 0 0 88.7
brindada

Asimismo, en la Tabla IX, se observan los costos estimados
para la implementacion de las diferentes estrategias, siendo éstas
6 en total, desglosandose, en recursos humanos, servicios
maquinaria y equipo, entre otros.

TABLA IX
ESTIMACION DE COSTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

Recursos Servicios Otros Total
humanos maquinaria y
equipo
E1 s/. 342 s/. 465 s/. 0 s/. 807
E2 s/. 592 s/. 233 s/. 28 s/. 850
E3 sf. 342 s/. 322 s/. 0 s/. 664
E4 s/. 592 s/. 233 s/. 26 s/. 850
ES sf. 1142 s/. 340 s/. 0 s/. 1482
E6 s/. 342 s/. 6.50 s/. 659 s/. 1006
TOTAL s/. 5659

E. Impacto social y ambiental

En esta investigacion se pretende implementar politicas de
cuidado ambiental considerando el impacto que va a tener dentro
de grupos de intereses con la implementacion de acciones que
permita la correcta preservacion de recursos y reduccion de
productos que contaminan el medio ambiente mantenido un
crecimiento empresarial dentro de su sector y también
reconociéndose como una empresa que cuida el medio ambiente
mejorando su imagen ante sus clientes.

Por lo tanto se propone implementar basureros dentro de la
empresa que permita la correcta separacién de residuos, con esto
poder reutilizar algunos residuos como son baldes de pintura o
carton para algunos procesos reduciendo costos en insumos como
también vendiéndolo a recicladores obteniendo un ingreso extra,
teniendo en cuenta las 3 R; reducir al maximo el uso de plastico,
reutilizar consiguiendo que la vida Util de los materiales sea mas
duradera, y por ultimo el reciclar que permite que los productos
que su vida Gtil ya acabo puedan ser utilizados para conformar
otro producto.

Esta investigacion también tiene como propdsito determinar
el impacto social, lo cual implica el comportamiento psicolégico,
fisico y emocional de los colaboradores. El desarrollo y

formacién de los colaboradores es un aspecto indispensable en el
proceso de mejora de conocimientos, destrezas, actitudes y
rendimientos del personal; parte de ello es la motivacién que
actla de forma positiva lo cual se manifiesta a través de las
actividades que se desarrollan en el transcurso de las labores de
cada uno de los colaboradores. Es por ello que se pretende
realizar capacitaciones en base a la falta de conocimientos,
fomentar el trabajo en equipo, la comunicacién, mejorar el nivel
de competencias de cada uno de ellos, lo cual ayuda a generar un
ambiente de trabajo saludable. El impacto social de esta
investigacion también involucra al cliente externo, que forma
parte fundamental de la organizacién para poder desarrollar una
ventaja competitiva, por ello se plantean realizar capaciones
informativas acerca de las nuevas politicas de la empresa de tal
manera que esta se comprometa a generar una calidad de vida
laboral saludable y estrategias responsables con el ambiente.

IV. DISCUSION

La elaboracion de la investigacion se baso en la aplicacion
y analisis de diferentes herramientas del modelo secuencial de
planificacién estratégica, segin se sugiere en [9]. Como
resultado, se propuso un modelo estratégico que indica que las
estrategias guian a las empresas hacia su vision esperada y les
permiten alcanzar sus objetivos a largo plazo.

Al analizar los factores en la matriz MEFE, se obtuvo un
resultado de 2.58, lo que significa que la empresa puede afrontar
estos factores con éxito. Sin embargo, estos resultados contrastan
con los hallazgos de la investigacion [6], que indica que el
entorno es favorable para la empresa y que estd aprovechando
adecuadamente las oportunidades externas.

La empresa Malpisa habia mantenido una posicién
competitiva en el mercado, pero necesitaba mejorar su
infraestructura y ampliar su catalogo de productos para continuar
creciendo. Una investigacion [6] demostrd que la empresa tenia
una posicion superior en comparacion con su competencia, con
productos reconocidos en el sector, una ubicacion estratégica, una
infraestructura y proveedores de mayor calidad, y un
conocimiento y organizacion que les permitian mantener una
ventaja competitiva.

En el andlisis de la matriz MEFI, se obtuvo un resultado de
2.24, indicando que la empresa tenia méas fortalezas que
debilidades. Una investigacion adicional [19] demostré un valor
total de 2.56, sugiriendo una empresa fuerte en términos de sus
factores internos en conjunto.

En la empresa Malpisa se realiz6 un anélisis PEYEA y se
encontr6 que tenia una postura agresiva y se ubicaba en la
industria atractiva con una ventaja competitiva y fortaleza
financiera. Sin embargo, estos resultados contrastaron con una
investigacion previa [19] que indicaba que la empresa estaba
ubicada en un cuadrante de agresividad y tenia una buena
posicion para aprovechar las oportunidades y fortalecer su
situacion.

En el analisis MEFE de la matriz MIE, se encontré que la
empresa se ubicaba en la casilla 5, lo que requeria un desarrollo
selectivo para mejorar. Sin embargo, estos resultados
contrastaron con los resultados de la investigacién [6] que
mostraba que la empresa se encontraba en el cuadrante V' y debia
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mantener su posicion mediante estrategias de penetracion de
mercado o desarrollo de producto. En la matriz de la gran
estrategia, los resultados indicaron que la empresa se ubicaba en
el cuadrante V, requiriendo un desarrollo selectivo para mejorar.
Estos resultados concordaron con los resultados de la
investigacién [6] que también ubicaba a la empresa en el
cuadrante V y sugiere que las estrategias deben ser orientadas a
retener y mantener.

En un esfuerzo por conocer el nivel de fidelizacion de los
clientes, se llevd a cabo una encuesta. Los resultados revelaron
que el 58% de los encuestados eran clientes frecuentes de la
empresa. Ademas, se determind que el nivel de fidelizacion
respecto a la preferencia por la empresa fue del 57,1%, y el nivel
de fidelizacion respecto a la probabilidad de retorno fue del
87,7%. El estudio también mostrd que el nivel de fidelizacién del
cliente en relacion con la experiencia de compra fue de un 89,7%
y la probabilidad de recomendacion alcanzé un 94,8%. Estos
resultados coinciden con la investigacion mencionada en la
referencia [6], que demostr6 que el porcentaje de clientes
satisfechos con el servicio de la empresa era del 88% y el
porcentaje de clientes satisfechos con el producto era del 89%.

Sin embargo, el andlisis de participacién en redes sociales
de la empresa Malpisa revelé un porcentaje de solo 26,7%. Esto
sugiere que la empresa no cuenta con un plan efectivo para
alcanzar a sus clientes a través de las redes sociales. Estos
resultados concuerdan con la investigacién mencionada en la
referencia [20], que demostr6 que la empresa en estudio tenia una
participacién en las redes sociales del 61,21%. Esto indica una
falta de procesos y gestion efectiva en el area de marketing y
publicidad.

Se llevo a cabo un registro de habilidades y competencias
para evaluar el desempefio de los trabajadores. Este registro
resulté ser fundamental en la evaluacion de los empleados y
mostré ser efectivo en la identificacion de sus fortalezas y
debilidades. Los resultados obtenidos concuerdan con la
investigacién previa de [19] donde se evalud la gestion del &rea
de Recursos Humanos en la organizacion a través de encuestas a
los empleados. La investigacion descubri6 que un 87.8% de los
encuestados estaba satisfecho con la forma en que se manejaba el
area de Recursos Humanos, superando la media de la evaluacién.

Se realizd una encuesta entre los clientes para evaluar la
calidad del servicio brindado. Los resultados de la encuesta
indicaron un alto nivel de satisfaccion entre los clientes, con un
95.9% de ellos que indicaron estar satisfechos con el
cumplimiento de entrega y las expectativas, un 88.7% con el
tiempo de espera y la orientacion brindada, un 92.8% con el trato
del personal, y un 94.8% con el precio de los productos. Estos
resultados se asemejaron a los hallazgos de [21], donde se
encuestd a 27 clientes sobre su nivel de satisfaccion. La
investigacion descubrié que habia diferencias en el nivel de
satisfaccion en funcion de la edad de los clientes, con los clientes
de 20 a 30 afios siendo mas criticos en cuanto a la velocidad de
atencion, mientras que los clientes de 30 a 50 afios tenian una
opinién mas positiva.

Se llevd a cabo una investigacion con el objetivo de evaluar
el impacto social de la organizacion, capacitdndose a los
trabajadores en areas donde se identifico una falta de
conocimiento y fomentando valores como el trabajo en equipo, la

comunicacion y el desarrollo de competencias individuales, con
el fin de crear un ambiente de trabajo saludable. Los resultados
de la investigacion concordaron con los hallazgos de [6], donde
se evalud el impacto social de la organizacion mediante la mejora
del clima laboral. Se llevaron a cabo actividades para mejorar la
motivacion, inclusion y productividad de los trabajadores.

Se implementaron politicas ambientales responsables,
teniendo en cuenta el impacto en los empleados, clientes y
proveedores; donde fomentaron la conciencia ambiental y
promovieron el cambio hacia proveedores sostenibles, como el
uso de productos biodegradables en lugar de plasticos, asi como
la instalacion de contenedores de basura ecologicos. Esto
concordando con la investigacion mencionada en [21] que tenia
como objetivo reducir la contaminacion ambiental, haciendo
posible la reserva en linea de habitaciones. Este proceso evitaba
desplazamientos innecesarios en vehiculos dentro de la ciudad, lo
que permitia registrar toda la informacién de los huéspedes y la
reserva de manera digital, sin necesidad de papel. Este enfoque
se centrd en reducir el impacto negativo en el medio ambiente,
promoviendo un estilo de vida mas sostenible y responsable. Al
implementar estas politicas, se esperaba lograr una reduccion
significativa de la contaminacion ambiental y una mayor
conciencia entre los empleados, clientes y proveedores sobre la
importancia de proteger el medio ambiente.

V.CONCLUSIONES

Se disefid6 un plan estratégico para la competitividad
siguiendo el modelo de planeamiento estratégico de D" Alessio,
para poder mejorar el posicionamiento de la empresa a través de
la mejora de sus servicios mediante capacitaciones,
implementando politicas ambientales, aumentar la llegada en
redes sociales de la empresa a través de publicaciones enfocada a
cada segmento e implementar estrategias que permitan realizar
proyecciones de ventas futuras y minimizacion de riesgos.

Se esquematizo6 un plan estratégico que permita priorizar el
cumplimiento de las principales estrategias, lo cual implica el
foda cruzado, la matriz peyea, la matriz interna- externa, se utilizé
el anélisis MEFE con un valor de 2.58 y en MEFI 2.24, con lo
cual la empresa se encuentra ubicada en la casilla 5, lo cual
significa que la empresa debe desarrollarse selectivamente para
mejorar. Con lo cual le correspondia una preinscripcién de
retener y mantener generando estrategias de penetracion en el
mercado y desarrollo del producto. Finalmente se clasificaron y
quedaron seleccionadas solo 6 estrategias retenidas.

Se analiz6 mediante encuestas el nivel de satisfaccion de los
clientes, dando como resultado que el nivel de satisfaccion del
cliente respecto al cumplimiento de entrega es de un 95.9%,
respecto al tiempo de espera es de un 88.7%, respecto al trato del
personal es de un 92.8%, respecto a la orientacion brindada es de
un 88.7%, el nivel de satisfaccion del cliente respecto a sus
expectativas es de un 95.9%; finalmente, respecto al precio de
productos es de un 94.8%. También se midi6 las competencias de
los trabajadores mediante un registro; la cual dio como resultado
que 4 trabajadores solo han podido desarrollar la competencia de
comunicacion afectiva, sin embargo, todos los trabajadores
tienen la competencia de responsabilidad desarrollada, por otro
lado, la capacidad de aprendizaje y saber cdmo tomar decisiones
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solo lo tienen 2 empleados, el trabajo en equipo solo lo han
desarrollado a la perfeccion 4 trabajadores y finalmente la
flexibilidad y adaptacion al cambio fueron desarrollados por 3
trabajadores.

Se estim6 los costes del disefio de un plan estratégico,
incluyendo el costo del personal, costos de equipo y costos de
servicio, obteniendo un aproximado total de las 6 estrategias de
s/. 56509.

Se determind el impacto social dando la conclusion que se
deberia realizar capacitaciones en base a la falta de conocimientos
dentro de la organizacién y asi mismo, fomentar el trabajo en
equipo, la comunicacion, mejorar el nivel de competencias,
generar un ambiente de trabajo saludable.

Se determind el impacto ambiental dando la conclusion
que la estrategia permitira mantener un impacto positivo en los
grupos de intereses como son los colaboradores, clientes y
proveedores, la cual permite reducir los recursos de la empresa
como también el cambio de proveedores por unos proveedores
eco amigables como son el cambio de productos de plastico por
productos biodegradables y siendo también la implementacidn de
tachos de basura donde se permita separar los desechos.
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