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Resumen- La investigacion tiene como objetivo disefiar un
modelo estratégico para determinar la satisfaccion del cliente en
una empresa del sector servicio, dedicada a brindar soluciones de
correcto lavado de prendas de uso empresarial e industrial,
enfocandose dentro del sector hospitalario, sector hotelero y
uniformes laborales. La investigacion es de nivel aplicada, disefio
no experimental y transversal; de la cual se obtuvo una poblacién
muestral de 11 clientes empresas B2B, llevando a cabo la
recopilacion de datos. Se emple6 el modelo SERVQUAL como parte
de la encuesta que se centro en la satisfaccion del cliente, teniendo
una confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0,931, de esta manera se
analiz6 la situacion interna y externa mediante las herramientas
del modelo estratégico, obtenidas de las matrices EFE (2.95) y EFI
(2.51), en donde se logrd ubicar a la empresa en el cuadrante
"agresivo", el cual indica una excelente posicion estratégica con
fortaleza sélida y una ventaja competitiva en el sector. Concluyendo
que el modelo estratégico mejora de manera positiva la satisfaccion
del cliente en la empresa.

Palabras claves - Modelo estratégico, estrategia, satisfaccion,
cliente, productividad

Abstract— The objective of the research is to design a strategic
model to determine customer satisfaction in a service sector
company, dedicated to providing solutions for the correct
laundering of garments for business and industrial use, focusing
on the hospital sector, the hotel sector and work uniforms. The
research is of applied level, non-experimental and transversal
design; from which a sample population of 11 B2B clients was
obtained, carrying out the data collection. The SERVQUAL model
was used as part of the survey that focused on customer satisfaction,
with a Cronbach's Alpha reliability of 0.931. The internal and
external situation was analyzed using the tools of the strategic
model, obtained from the EFE (2.95) and EFI (2.51) matrices,
where the company was placed in the "aggressive" quadrant,
which indicates an excellent strategic position with solid strength
and a competitive advantage in the sector. The conclusion is that
the strategic model positively improves customer satisfaction in the
company.

Keywords-- Strategic model, strategy, satisfaction, customer,
productivity.

I. INTRODUCCION

Desde una perspectiva global, se evidencia que la
planeacion estratégica influye en el rendimiento empresarial,
englobando aspectos como el éxito, el crecimiento, el
desarrollo y la sostenibilidad [1]. Antes los desafios y los
avances tecnologicos es crucial para las organizaciones contar
con un modelo estratégico efectivo el cual permita gestionar
los recursos, aprovechar oportunidades y adaptarse a los
cambios inesperados [2]. En la actualidad a nivel mundial, las
empresas se esfuerzan por ofrecer una experiencia satisfactoria
al cliente, lo que permite construir relaciones sélidas y evitar
la pérdida de clientes ante competidores [3].

De igual manera, los autores [4] sostienen que, en
América Latina, las empresas publicas y privadas suelen
enfocar su planeacion estratégica en el logro de metas y
aspectos internos, descuidando el analisis de factores externos.
Asimismo, un estudio [5] realizado en Ecuador con méas de
300 organizaciones indica que suelen malinterpretar el
concepto de “modelo estratégico”, limitdndose a realizar
actividades rutinarias sin una vision estratégica clara. Esto
refleja la falta de un adecuado modelo estratégico, con un
enfoque en recortar costos sin implementar estrategias a corto
plazo, siendo solo el 42% de las organizaciones las que tienen
un propésito definido y solo el 10% las que se preocupan por
lograr resultados a largo plazo.

Por otro lado, dentro del contexto de satisfaccion del
cliente, segun el informe [6] se hace referencia que en los
paises latinoamericanos el 91% de los clientes insatisfechos
cortan relacion con la empresa, mientras que un estudio
llamado “Experience is Everything” revela que uno de cada
tres clientes leales abandona la empresa debido a la
insatisfaccion. Por lo tanto, al comparar ambos estudios se
demuestra que es fundamental invertir en mejorar la
satisfaccion del cliente mediante la implementacién de
cambios tecnolégicos, estratégicos y creativos que fomenten la
lealtad del consumidor.

Asimismo, en el 2021 se realiz6 un estudio [7] sobre el
sector servicios en América Latina y el Caribe, el cual se
mostré afectado por las medidas del confinamiento social,
causando una reduccién en la actividad econémica y una
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disminucion en la inflacion del 2,9% para fines de 2019,
teniendo un descenso del 1,6% para fines del 2020. Es por
ello, que, durante los primeros meses del 2021, solo se pudo
recuperar el 41% de la economia perdida al inicio de la
pandemia COVID-19.

En el Pert, segin indican los autores [8], cada
organizacion que desarrolle un adecuado modelo estratégico
permitird aumentar su rentabilidad y sus ingresos. Esto se
puede lograr mediante un control y una evaluacion rigurosa de
sus objetivos anuales, proporcionando una ventaja competitiva
al identificar oportunidades de mejora. De esta manera, el
autor [9] indica que el 80% de las empresas peruanas logran
ejecutar su plan estratégico, sin embargo, solo el 37% se
muestra satisfecho con su implementacion, debido a las
limitaciones de tiempo y personal. Ademas, el 51% de las
organizaciones elaboran sus estrategias internamente sin
ayuda externa, mientras que el 33% las elabora mediante
reuniones o talleres.

Por otro lado, [10] se destaca el crecimiento econémico
en las micro y pequefias empresas en Per(, que representan
aproximadamente el 99.4% de los empresarios, siendo una
fuerte importante de empleo. Sin embargo, muchas empresas
carecen de un modelo estratégico adecuado, esto se debe a la
falta de conocimiento por parte de sus lideres, lo que pone al
75% de estas empresas a enfrentar riesgos de supervivencia, al
no poder generar competitividad ni crecimiento en el mercado.

A nivel nacional, el autor [11] hace mencién, que los
elementos tangibles son determinantes para satisfacer al
cliente, permitiendo evaluar la calidad del servicio en funcién
de la atractividad del entorno, la confiabilidad y empatia del
personal. Por lo tanto, resaltan la importancia de mejorar la
percepcion del cliente para su retencién, de esta manera
incrementar los margenes de ganancia en la organizacion
debido al aumento en la satisfaccion del cliente.

Asimismo, la organizacion [12] hace referencia que el
sector servicios en el Perl esta estrechamente ligado a la
automatizacion, lo que resulta fundamental para aumentar el
crecimiento y la productividad en el sector, permitiendo
generar competitividad en el mercado y mejorar la calidad de
los productos y/o servicios ofrecidos.

A nivel de la Libertad, [13] en el sector servicios
representd el 30.4% de los trabajadores formales del sector
privado en el 2022.

Respecto a la empresa que pertenece al sector servicio, es
una organizacion con mas de 11 afios de experiencia en el
rubro de lavado industrial, dedicada al lavado de prendas de
uso empresarial e industrial, enfocandose dentro del sector
hospitalario, sector hotelero y uniformes laborales. Sin
embargo, la empresa presenta algunas deficiencias, como
reclamos frecuentes de los clientes por la entrega de ropa con
manchas o cabellos, y por una mala organizacién de las
prendas. Estos problemas se atribuyen a la rotacion constante

del personal, lo que impide que los nuevos colaboradores
estén familiarizados con los lineamientos y objetivos de la
empresa, resultando en una falta de enfoque y eficiencia al
verificar las prendas entregadas, lo que genera insatisfaccién
entre los clientes.

I1. ESTADO DEL ARTE

A. MODELO ESTRATEGICO

El modelo de proceso estratégico logra describir un
procedimiento secuencial el cual estd compuesto por tres
etapas, las cuales son; formulacién, implementacion y
evaluacién. Cada una de las etapas son fundamentales para
avanzar hacia la siguiente, por ende, el éxito del modelo
depende del adecuado desarrollo de cada una, la cual da inicio
con la definicion de vision, mision, valores y codigo de ética,
y culmina con la revision de estrategias, evaluacién y control
de resultados [14].

B. Satisfaccion

La satisfaccién es relacionada con la evaluacion que
realiza una persona respecto al desempefio que percibe de un
producto en comparacién con sus expectativas. Si el
desempefio suele ser inferior a las expectativas, el cliente se
puede sentir insatisfecho; si llega a coincidir con sus
expectativas, estara satisfecho; y si logra superar sus
expectativas, estard muy satisfecho [15].

I11. OBJETIVOS

A. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo estratégico para la satisfaccion del
cliente de una empresa del sector servicios, 2023.

B. Objetivos Especificos
e Analizar la realidad problematica de Ia
organizacion.
» Desplegar el modelo de planeamiento estratégico
de acuerdo con el modelo D’ Alessio.
» Estimar el impacto econémico en el disefio del
modelo estratégico de la organizacion.

IV. MATERIAL Y METODOS

La metodologia empleada en este estudio sigue un
enfoque mixto, que combina informacién numérica y
descriptiva, ademés adopta un alcance explicativo buscando
causales entre variables.

En términos de clasificacion de la presente investigacion,
se considera aplicada, ademas se clasifica como transversal
segin el horizonte temporal, ya que busca describir las
variables y su relacion en un momento especifico. También se
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considera este estudio como prospectivo, en donde implica
una reflexion respecto al pasado y presente para la toma de
decisiones. Del mismo modo es un disefio no experimental.

Por otro lado, en este estudio, se analiza una poblacion de
una empresa del sector servicios, que requieren servicios de
lavado de prendas clinicas y hoteleras. La muestra utilizada
consiste en los mismos 11 clientes, ya que es una poblacion
pequefia. Para el desarrollo de este se emplearon técnicas
cualitativas y cuantitativas para recolectar y analizar datos. En
la TABLA 1, se denotan las técnicas, instrumentos, materiales
y métodos utilizados.

TABLA1
MATERIAL Y METODOS

MATERIALES Y

TECNICAS | INSTRUMENTOS EQUIPOS METODO
Entrevista Guia de entrevista Laptop, Celular Cualitativo
Encuesta Cuestionario Laptop, Celular, Hoja Cualitativo

Bond, Lapicero

Ficha de
observacion

Laptop, Celular, Hoja

Bond, Lapicero Cuantitativo

Observacion

Anaélisis . . —
documental | Ficha de registro Laptop Cuantitativo

V. METODOLOGIA PARA EL MODELO
ESTRATEGICO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

El plan estratégico desarrollado en la investigacion se
basd en el modelo de Alessio [16], el cual comprende tres
etapas, cada una con un conjunto de actividades que se llevan
a cabo de manera progresiva.

En la primera etapa, denominada formulacion, se lleva a
cabo el proceso de planificacion y organizacion. Durante este
periodo, se desarrollaron diversas matrices de evaluacion,
como las de factores internos y externos, el perfil competitivo,
las 5 fuerzas de Porter y el andlisis politico, econémico, social,
tecnoldégico, ecoldgico y competitivo (AMOFHIT).

En la segunda etapa, conocida como implementacion, se
lleva a cabo la ejecucion del plan estratégico. Durante este
periodo, se crearon varias matrices, como la matriz FODA
cruzada, la matriz PEYEA, la matriz interna-externa, la matriz
de decision estratégica, la matriz cuantitativa del planeamiento
estratégico, las estrategias retenidas y de contingencia, y la
matriz de estrategias frente a objetivos a largo plazo.

La etapa final, conocida como evaluacion, implica el
control y la correccion del proceso estratégico después de
haber completado las dos fases anteriores. Durante esta fase,
se desarrollaron diversas matrices, como la matriz OMEI, la
matriz de politica por estrategia, el disefio de la estructura
organizacional, los recursos humanos y la motivacién, y el
medio ambiente, la ecologia y la responsabilidad social.

Para desarrollar el modelo de planeamiento estratégico, se
sigui6 el modelo planteado D’Alessio, como se muestra en la
Fig. 1.

FORMULACION / PLANEAMIENTO 1 T iMPLEMENTACION / DIRECCION |
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Fig. 1 Modelo de planeamiento estratégico D’ Alessio
VI.RESULTADOS

Se realiza un anélisis de la problematica que tiene la
empresa mediante el uso del diagrama Ishikawa como se
muestra en la Fig. 2. Esto evidencia principalmente, la falta de
comprension de los procedimientos por parte del personal,
debido a una alta rotaciéon laboral y una comunicacion
deficiente entre la direccion y los colaboradores. Esta falta de
claridad en los procesos conduce a errores y falta de
coherencia en la atencion al cliente, agravada por la ausencia
de documentos de procedimientos completos debido a una
supervision ineficiente. Ademdas, se observa una gestion
inadecuada del inventario, falta de seguimiento en el estado de
la indumentaria, y deficiencias en la planificacion de
mantenimiento y transporte, todo lo cual contribuye a la
insatisfaccion del cliente, debido a comunicacion ineficiente.
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Falta de priorizacién Proceso manu:

Falta de mantenimiento

Fig. 2 Diagrama de Ishikawa

Se muestran los resultados obtenidos dentro de cada fase
del modelo estratégico.

A. Fase 1: Formulacion y Planeamiento
A.1. Formulacion Estratégica

Mediante las entrevistas y el andlisis de datos, se
determind que la organizacion carecia de una misién y vision
predefinida, la cual fue concebida durante el desarrollo del
estudio, de esta manera se define y da forma a la direccion
estratégica de la organizacion.

Misidn: "Establecernos como la empresa de referencia en
el sector de Lavanderia Industrial y Especializada, destacando
por nuestra innovacion tecnoldgica y el compromiso con la
excelencia en la prestacion de servicios que atiendan a
cabalidad las demandas de nuestros clientes, al tiempo que
promovemos la preservacion del entorno medioambiental."

Visién: "Ser reconocidos como lider indiscutible en el
sector de lavanderia industrial en todo el norte del pais para el
afio 2027, destacando por nuestra calidad, automatizacién y
atencion a la cliente personalizada, contribuyendo al
desarrollo sostenible.”

Del mismo modo se establecid valores y un codigo de
ética para la organizacion.

A.2. Anélisis Externo

Ayuda a entender el entorno de la organizacion,
identificar oportunidades y amenazas, anticipar riesgos y
tomar decisiones informadas para alcanzar sus objetivos.

La matriz de evaluacion de factores externos “MEFE”,
asigna una puntuacion a cada condicion, donde: 4 representa
“la respuesta es superior”, 3 indica que “la respuesta esta por

encima del promedio”, 2 refleja que “la respuesta es
promedio” y 1 sefiala que “la respuesta es pobre”, evidenciado
en la TABLA 2.

TABLA 2
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
FACTORES A
oA DETERMINANTES DE | PESQ| VALOR | PONDERACION
EXITO
Programa " Impulso MyPari"
por parte del zobiemo 0l 4 04
Cre_c].mlenbo econdmico 007 3 021
social
Indice fi.e crecimiento da .04 3 .08
poblacion
Incremento da muevoz
QPORTUNIDADES | establacimientos del sector 015 4 0.6
salud v hotelero.
Libra Ilnfca.do de comarcio 0.04 3 012
tecnoldzico.
Avance en el uso tecnelégico - -
(hardware v software) 0.03 3 0.13
Feaduccion de % agantes
contaminantes da residucs 0.06 : 0.12
TOTAL, DE OPORTUNIDADES 0.51 1.68
Inestabilidad politica con
dismmucion de mversiones 0.05 ) 0.1
extranjeras.
Incremente dal precic del
combustibls para el 0.04 3 012
transporte.
SngLIFnlenbo de epidemia 0l 3 03
mundial.
Incremento da la tasa de 0.0l 3 00
dezempleo.
AMENAZAS Fetrazo da mercaderia debide 0l 3 03
a los desastres naturales. ) N
UPSS categorizado por parts
del GERESA noe | @ 0.8
Ataques clbeméticos 0.02 1 002
Feziduos sspeciales v bio
contaminados por ende ze .
confrata por otra empresa ool ! 0.03
tercera,
Limitacion de aguz potabla. 0.1 2 0.2
TOTAL, DE AMENAZAS 0.4% 127
TOTAL 1 195

El andlisis de la Matriz EFE para la organizacion muestra
un total ponderado de 2.95, indicando un desempefio
ligeramente superior al promedio en aprovechar oportunidades
y contrarrestar amenazas en su entorno, con valores de 1.68
para oportunidades y 1.27 para amenazas.

Asi mismo se desarrolla el andlisis de las 5 Fuerzas de
Porter, donde, en el mercado de lavanderia industrial en
Trujillo, la competencia entre los actuales participantes es
moderada, con una baja amenaza de nuevos competidores
gracias a la solida reputacién y relaciones establecidas. Se
mantienen alerta ante posibles alternativas y se enfocan en
mantener altos estandares de calidad y eficiencia para
satisfacer las demandas de los clientes, que tienen un poder de
negociacion medio y exigen calidad. La empresa tiene un
fuerte poder de negociacion con proveedores al obtener
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insumos internamente, lo que fortalece sus negociaciones
comerciales.

Por otro lado, se realiza un andlisis comparativo de la
Matriz de Perfil Competitivo, entre la empresa de estudio y
dos competidores del mismo rubro, basado en 8 factores
criticos de éxito, en donde la empresa a investigacion obtuvo
el puntaje méas alto (2.86), destacAndose especialmente en

Fig. 3 Cadena de Valor

Luego se emple6 el analisis AMOFHIT para reconocer
tanto las fortalezas como las debilidades de la empresa,
detallado en la TABLA 4.

TABLA 4

MATRIZ AMOFHIT

: - A lioami A . FACTOR FORTALEZAS DEBILIDADES
Calidad de Servicio, Fidelizacion de Clientes e Infraestructura.
No obstante, exhibe debilidades en Rotacién del Personal, ADAINISTRACION | Experiencia en fa gestion No cuenta con mision y vision
Tiempo de Respuesta a Clientes, Publicidad y Participacion en Y GERENCIA del rubro de lavanderia o cpenta con politicas
el Mercado en comparacién con las otras empresas. Gevtion fmanciera solida Falta de plan estraregic
MARKETING v Calidad en el servicio Publictdad escasa e la
A.3. Anélisis Interno VENTAS Capacidad de manejar Falta de inversiones en
grandes volimenes publicidad ¥ promocion.
En la Tabla 3 se muestra las partes interesadas de la Repuestos de tiaquinas to son
organizacion mediate el Analisis de Stakeholders. Proveedor confiable
Retraso de entregas
TABLA FS YV
MATRIZ DE STAKE3HOLDERS OPEg‘é;IgI%IgiS ¥ Procesos de calidad Dependencia de proveedor inico.
PRINCIPALES Adtos :
STAKEHOLDERS PROPORCIONAN INTERESES Las instalaciones v equipos Altos costos de energia.
n - " en Optimas condiciones _
Calidad de servicio, precio Averias en el transporte
Clientes Ingresos competitivo y cumplimiento
de plazos FINANZAS ¥ Presupuesto bien No se dispone de personal
. . Relacion estable CONTABILIDAD estructurado. especializado en finanzas y
8 Suministros y materia - — _ contabilidad.
CZ> Proveedores rima mutuamente beneficiosa y Transparencia financiera.
x p cump"miemo de pagos Capacitacién Commucacwn_deﬁ_c:lente enla
- o
E C tid Margen de referencia Ventaj ti RECURSOS Seleccion v contratacio SEEEEE
£ | Competidores comparativa entaja comparativa RECURSOS eecmone}ﬁ 52; GGG | g cion de personal elevada
w - - —
Entidades Marco de regulaciones Cumplimiento de leyes y Gestion de Tumos ¥ Politi o
L . : oliticas de beneficios litnitadas
Reguladoras normativas y leyes regulaciones Horarios
Entidades Asesoramiento y Contratacion de servicios e e 0
Financieras financiamiento ) _ soporte para la toma de
Recursos v capacidades INFORMATICA Y Seguridad de Datos ¥ Clsiones
Colaboradores | para el fungiongmiento de Oportunidad de desarrollo COMUNICACIONES privacidad ;
" P la empresa Salario competitivo Respuesta tardia al cliente
o) - - —
zZ Capltal para el . .. . Equipos tecnqlog*cos de
I o funcionamiento Retorno de su inversion TECNOLOGIA, alta eficiencia Falta de presupuesto para el
w| p t Prot de act DESARROLLO E ;
F | Fropetarios Conexiones con otras roteccion de activos INNOVACION Cuentan consistema de | crécimiento de la tecnologia
z empresas Expansion de la empresa facturacion
- ” . Rentabilidad econémica
Accionistas | Gestién y control de areas L L
Crecimiento organizacional

Adicional a ello, en relacion con el andlisis de la cadena
de valor, se detalla en la Fig. 3.

ESTRUCTURA DE LA EMPRESA

Lo empresa cuenta con dos sedes, lo principal se encuentra ubicada en la ciudad de Trujillo y su

sede secundaria de Arequipa
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Lo empresa cuenta maquinaria confiokble
Pagina web
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MARKKETING ¥
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Empaguetads de | Paging web Recojs y entiegs
Atencidn al cliente | do indumentaria
la | Resolucién de

indumentario de
indumentaria
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insumes

Finalmente, la

integracion de

todas las

matrices

mencionadas previamente conduce a su consolidacién en la
matriz EFI. Asi como se muestra la TABLA 5, en la cual se
asigna una puntuacion a cada condicién de la siguiente
manera: 4= Fortaleza mayor, 3= Fortaleza, 2= debilidad
menor, 1= debilidad mayor. De esta manera se identificaron 8
fortalezas y 8 debilidades con su respective ponderacion.
Asimismo, se obtiene un total de 2.5, lo cual muestra que la
empresa tiene fortalezas que equilibran sus puntos débiles.

TABLA5
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
IMPORTANCI | CLASIFIC
FACTORES A 5 ACION VALOR
INTERNOS CLAVE | PONDERACIO | EVALUAC
N ION
FORTALEZAS
1| Calidad en el servicio 0.12 4 0.48
2| Procesos de calidad 0.12 4 0.48
3 Capacitacion 0.05 3 0.15
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4 Capacidad delmanejar 0.05 3 0.15
grandes volimenes
Las instalaciones y
5| equipos en Gptimas 0.05 3 0.15
condiciones.
6 Equipos tec_nglog!cos 0.05 3 0.15
de alta eficiencia
Experiencia en la
7| gestion del rubro de 0.06 4 0.24
lavanderia
8 Cuentan con s!gtema 0.05 3 015
de facturacion
DEBILIDADES
1 Rotacion de personal 0.07 1 0.07
elevada
2 No cuenta con mision 0.06 1 0.06
y Visién
Falta de plan
3 estratégico 0.05 1 0.05
Comunicacion
4 deficiente en la 0.06 2 0.12
organizacion
5 'No cuenta con 0.06 1 006
politicas estructuradas
6| Retraso de entregas 0.05 2 0.1
7 Respues_ta tardia al 0.05 1 0.05
cliente
PubllCldad.esc_a:sa de 0.05 1 0.05
la organizacion.
TOTAL 1 2,51

B. Fase 2: Direccién e Implementacion
B.1. Decision y Eleccion de Estrategias

Se desarrolla la matriz de Posicion Estratégica y de
Evaluacién, para evaluar la competitiva de la empresa, en
donde se realiza un analisis de factores respecto a las areas de
evaluacion de la posicion estratégica interna, dentro de esta
esta la fortaleza financiera obtiene un promedio de 3.86 y la
ventaja competitiva obtiene un promedio de -2.33. Del mismo
modo para posicién estratégica externa, donde la estabilidad
de entorno dio un promedio de -2 y fortaleza de la industria
obtuvo un promedio de 4.14.

Luego se realiza un andlisis, donde la organizacion se
sitla en el cuadrante agresivo como se muestra en la Fig. 4,
dandole un valor de 1.86 a la variable "Y" y de 1.81 para la
variable "X". Esto indica que la organizacion posee una
excelente posicion estratégica, con una fortaleza financiera
solida y una ventaja competitiva en una industria estable y en
crecimiento.

Fortaleza Financiera

(EF)
Agresivo
Bajo Alto
C:’mt:l,]té Fortaleza de la
mpetitiva .
. Industria (FI)
VO
Estabilidad del entorno

(EE)
Bajo

Fig. 4 Anélisis PEYEA

Posteriormente al crear la Matriz de Evaluacion de
Factores Internos (MEFI), se obtuvo un promedio de 2.51,
mientras que en la Matriz de Evaluacion de Factores Externos
(MEFE) el promedio fue de 2.95. Estos resultados colocan a la
organizacion en el cuadrante V, indicando la necesidad de
mantener y retener estrategias de penetracion de mercado y
desarrollo de productos, asi como se muestra en la Fig. 4.

TOTAL PONDERADO EFI

Promedio D

el

TOTAL PONDERADO EFE

Vil Vil IX

Fig. 4 Matriz Interna — Externa (MIE)

C. Fase 3: Evaluacion
C.1. Control del planeamiento estratégico

Se desarrolla el cuadro de mando integral con la finalidad
de alinear y evaluar la estrategia a objetivos e indicadores
medibles, para lo cual se realiza un analisis por perspectivas.

En la TABLA 6, se muestra el indice de volumen en un
10% el cual se encuentra en un nivel regular, por lo que tuvo
un incremento ligero en cuanto a las ventas generadas en los
Gltimos meses a través del servicio ofrecido. Por otro lado, el
desarrollo de una estrategia en relacion con el aumento de los
precios para la rentabilidad tuvo un 8% de efectividad. Sin
embargo, no se llegd a ninguna financiacién para la expansion
de nuevos locales debido a la falta de atencion y corte de
presupuesto.

TABLA 6
PERSPECTIVA FINANCIERA DEL BALANCE SCORE CARD
PERSPECTIVA FINANCIERA
RES RANGOS
OBJETIVO | INDICA . U | PON RESU
s por | FORMULA |y | sap | BUEN | REGU | i) o | LTAD
LE [¢] LAR
[¢]
Ventas
Incrementar Trimestre
el volumen P actual - Ventas
de ventas en {?g:j;gs Trimestre o Gere >=150% >=8% | >=0%; 10%
un 15% de de Ventas Anterior) / O | ncia | 7TV | <=14% | <=7% 0
manera Ventas
trimestral Trimestre
Anterior x 100
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Desarrollar (Precio realizadas en
una estrategia promedio de el segundo
de precios venta - Costo trimestre del
Increment -
aum%?]r;r la ode ;?rf(;[]igilgnd)e/ % Gere > >=5%; | >=0%; 8P, ta 20251100
e - — — uimen
rentabilidad rentggllld Costo ncia 10% <=9% | <=4% llas
enun 10% promedio de visitas a (Clientes
para el afio produccion x cli¢ntes Potenciales z
2024. 100 potencial Nuevos - >=
A | es ¢n un Porcent Clientes Enca 5 0
segurar la ;
fi ou i 19% ae de Potenciales rgad _ %; %
Inanciacion clientes . ode >=10% 2 7%
necesaria (Ndmerode | N dugante | Conei | Antiguos)/ % | Vent =<
para la nuevas sedes u el primer p ales (Clientes as 9 | _
aperturade | Increment | nacionales m | Gere 2 1 0 trinjestre POt?"Ciales % 4
las 2 nuevas | o de sede | establecidasen | ér | ncia fc_l Antiguos) x %
sedes dentro los Gltimos 5 | ic Pprogimo 100
de los 3 afios) >=2 0 ano
primeros 2423.
afios.
Aumenta
rla
Luego de ello en la TABLA 7, la fidelizacion del cliente | sised >
asciende a un 10% encontrandose en nivel bueno. También se cliente | Indice | (Numero de Enca o
incrementa la comunicacion proactiva del cliente en un 27% o f"/fi F‘ef resl’,t{“taj rgad .| %
o . . rimestra. satistac ositivas
hasta la fecha. Por otro lado, se obtuvo 7% de visitas a clientes cion | Numerototal | % | 0de | >=5% || 5%

. . . .. : t <
potenciales, encontrandose en un nivel regular. Asimismo 5% mediante | del | de respuestas) V:: -
respecto al aumento de satisfaccion al cliente después del | Seuesias | cliente ) x 100 3

o . . . . 0,
servicio, esto por el correcto cumplimiento y calidad del después &
servicio otorgado. de cada
Servicio.
TABLA 7
PERSPECTIVA CLIENTES DEL BALANCE SCORE CARD La TABLA 8, muestra un 5% respecto a la reduccion de
los insumos de los procesos de lavado encontrandose en nivel
PERSPECTIVA CL'ENTESR —— regular. Por lo que no se presentaron cambios significativos en
REs [B los procesos y la tecnologia que lo acompafa. Por otro lado, el
O\B/JOESTI X\IDID()Ig FORMULA | um Zgg U | RE RE\SDU(;-T tiempo de entrega presenta un 15% con un nivel bueno.
e || S| A Ademas, se tiene un 7% respecto a la optimizacién de rutas
o) encontrandose en un nivel regular.
Aumenta
rla
lealtad NG d TABLA8
del C(”;]{E:flgalzs PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS DEL BALANCE SCORE
cel:]eE:]e en el afio CARD
10% indice actual - Enca PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS
anual de Namero de rgad | > | 275 e RANGOS
S fideliza | clientes leales o =11 % >=0%; o OBJETIV | INDIC A U BU RES
mediante | “cign | enelario hofode o] <o | <oan | 1% 0s | ADOR | FORMULA |y | ONSA T gy | RESU | MAT uLT
roarama del anterior) / as % | % [¢] ADO
p %e cliente Nﬂr_nero de Reducir el
fidelizaci clientes desperdicio
énalos to~tales en_el de insumos | indice (Cantidad de
clientes afio anterior en los de insumos >=
frecuente procesos | insumo | desperdiciados % Jefede | >= | >=5%; | 0%; 506
S de s en Kg) / Planta | 10% | <=9% | <=4
- - lavanderia | desperd | (Cantidad de Kg %
| c[((J'r\lnl:Jrr?i?:raOcidoen enf_un 12‘V;> iciados | de Ropa Lavada)
ncremen ) a fines de
tar la oS proaciivas 2023.
comunic realizadas en (Tiempo
acion el segundo Enca d'p d
. trimestre del d promedio de
proactl\lla In?reén 2025 rgg g entregaden un
conel | entode ; ode N . eriodo -
. - | Numero de 1 >=24] o Reducirlos | . . pet
cel:]eE:]e ccc;r;lgrs]l comunicacion | % \gssnt _04 %; :;g;/gﬂ) 27% tiempos de |n3|ce Tlerzpod Encarg 0%
20% para | del es proactivas Ad% o <=39 entregaen | .. € promecio de o, | adode | >= 8% - 0 N
p C realizadas en Ad o o un15%a | tiempo | entregaenel % | Uoaisti | 15% | 14% - | 15%
el cliente inistr - de periodo anterior) 9 %
d el segundo d finales del g ca
tsreig]tér;trz trimestre de ador 2023 entrega /(Tledmpz
del afio 2004)/ ntega o el
2025 Numero de eptrega ene
: comunicacion penodolzggenor)
es proactivas X
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[(Kilémetros
totales
recorridos en
entregas antes de
la optimizacién -

Aumentar | . . Kilémetros
indice
la de totales Gerenc >=0
optimizaci L recorridos en iay _ —cop | o
6n de rutas optimiz entregas después | % | Admin >= >:5A]’ /E 7%
acion . 10% | <=9% | <=4
enun 10% de de la istrado %
para fines [utas optimizacion) / r
del 2023. Kilémetros
totales

recorridos en
entregas antes de
la optimizacion]
x 100

Luego de ello, se evidencia en la TABLA 9, el 7% del
personal de la organizacion fueron retenidos encontrandose en
un nivel regular. Ademas, se obtuvo un 10% respecto al
incremento de capacitaciones, esto ayuda a seguir aportando
conocimientos y mejorar en los procesos de cada area de la
empresa.

aproximado de S/. 64,077.50. Se detalla la estimacion en la
TABLA 10.

TABLA9
PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO DEL BALANCE
SCORE CARD
ZERSPECTIV APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
RE
IND Sp RANGOS
OBJETI | ICA P U | ON
vos | po | FORMULA 1yl ga | BU | REG |\, | RES
R BL | EN | ULA o ULT
E (0] R ADO
Increme
ntar en
0,
un I%ao % [(Ndmero de
retencié | indic erpiﬁ(lﬁa?(?fj::
nde |ede P perigdo ) Ad
perspnal re_tf:ﬂ Numero de mn| -1 >=5%; | >=0%
mediante | ci6n % | istr _ . %
. - empleados que 0% | <=9% ;
incentiv | del . ado _
os para | pers dejaron la ] <=4%
el onal ﬁmpresay
Umero de
E?%ig?rz empleados] x100
del afio
2024.
A“rrfaes”ta (Productividad
capacita | Porc despu_e s d_e’ la
ciones | entaj Capacitacion - Ad
en un ede Productividad miin o=
= =504
10%en | capa ante§ de_ !a % | istr >01 >_50/°’ 0%; 10%
el citac Capacna_m_on) / ado 0% | <=9% <=4%
préximo | ione Productividad ]
trimestre s ante_s d(_e'la
del Capacitacion) x
2024. 100

Para finalizar, se realizO una estimacion del impacto
econémico en el disefio del modelo de la organizacion,
realizando un analisis de los recursos necesarios para el
desarrollo de las estrategias, dando como resultado un

TABLA 10
ESTIMACION DE COSTOS

COD ESTRATEGIA COSTOS
. - S/

E3 Desarrollar alianzas estratégicas 6,200.00
E4 Desarrollar herramientas de datos y andlisis para la S/

toma de decisiones 3,987.50
E5 Mejorar la capacidad de produccion aprovechando S/

las capacidades tecnoldgicas 5,000.00
E6 Implementar estrategias de marketing local para S/

llegar a la poblacién 5,300.00
. S/

E8 Desarrollar un plan de marketing 7.500.00
E11 Llevar un control de indicadores para mejorar los S/

procesos 2,540.00
E12 Desarrollar plan estratégico para la diversificacion S/

de clientes y mercados. 6,200.00
i . L S/

E15 Implementar un ERP para gestion de informacién 6,100.00
. . . S/

E17 | Ampliar el desarrollo y mejorar la imagen de marca 9,550.00
E18 Implementar un control estratégico que permita S/

disminuir los costos operativos 3,000.00
E19 Implementacion de un sistema de relaciones con el S/

cliente. 3,000.00
£20 Creacion de politicas de control de calidad del S/

proceso de lavado. 3,000.00
e S/

E31 Elaborar planificacion de rutas. 2.700.00
S/

TOTAL 64,077.50

VII. DISCUSION

Durante el desarrollo del proyecto, se encontraron algunas
limitaciones que afectaron el proceso. Entre ellas, se destacd la
reticencia de la organizacion para compartir ciertos datos y la
falta de disponibilidad de informacidn detallada en ocasiones.
Ademas, la falta de uniformidad en los registros y
documentacion de la empresa complico la bisqueda de datos
necesarios. Las reuniones presenciales con los clientes para
llevar a cabo las encuestas no pudieron realizarse, aunque se
logr6 obtener respuestas de manera virtual. La
implementacién del modelo estratégico disefiado para la
lavanderia no pudo llevarse a cabo debido a la naturaleza no
experimental de la investigacién, lo que impidié evaluar su
impacto a largo plazo. Estas limitaciones no obstaculizaron el
éxito de la investigacion.

La investigacion se enfoca en determinar la satisfaccion
del cliente en la organizacidon, debido a reclamos por errores
en la entrega del producto, atribuidos a la rotacion de personal.
Se implementa un modelo estratégico basado en el enfoque de
D’ Alessio, respaldado por la relevancia destacada [16]. Este
modelo busca mejorar los resultados y generar valor para la
empresa.
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En el andlisis interno, se emplearon diversas herramientas
como grupos de interés, cadena de valor, AMOFHIT y matriz
EFI. Se logrd un resultado de 2.51, superando el promedio y
evidenciando un balance positivo. En comparacién con
estudios previos [17] la otra investigacion obtuvo un resultado
de 1.7, asi como también [18] obtuvieron un resultado de 2.55
y [19] muestra que obtuvo 2.63, destacando una posicion
interna sélida en la empresa. Es relevante considerar que el
estudio [17] que se llevd a cabo durante una coyuntura
sanitaria desfavorable, lo que podria haber influido en los
resultados y el contexto del mercado.

Dentro de la evaluacion de factores externos, se
analizaron amenazas y oportunidades considerando las 5
fuerzas de Porter y PESTEL. La empresa en estudio obtuvo un
puntaje de 2.95, superando el resultado de [19] que fue de
2.47. Por otro lado, [17] lograron 1.24, lo que sugiere una falta
de aprovechamiento eficaz de oportunidades y enfrentamiento
a amenazas, generando periodos de incertidumbre. Esto resalta
la capacidad de la organizacion para aprovechar oportunidades
y contrarrestar amenazas, mostrando superioridad en
comparacion con otras empresas.

Se llevo a cabo un andlisis estratégico utilizando la matriz
PEYEA para determinar las estrategias que se debe adoptar.
La empresa se encuentra en el cuadrante agresivo, al igual que
las analizadas empresas [18], [17]; lo que indica una posicion
estratégica excelente con ventaja competitiva en el mercado.
Por el contrario, [19] se encuentran en una postura
conservadora, lo que sugiere la necesidad de enfocarse en
mejorar la competitividad de sus servicios.

Dentro del analisis externo, se utilizaron herramientas
como el analisis PESTE, las cinco fuerzas de Porter, la matriz
de factores externos (MEFE), la matriz de perfil competitivo
(MPC) y la matriz de perfil referencial (MPR). Obteniendo un
puntaje de 2.86 en el MPC, ubicandose en primer lugar entre
sus competidore. En otro estudio realizado [18], el puntaje fue
de 2.4, posicionandose en el quinto lugar en comparacioén con
su competencia. Esto indica 4reas de mejora para fortalecer el
perfil competitivo.

Segin la percepcion de los clientes, la capacidad de
respuesta de la organizacion se considera buena, alcanzando
un nivel del 100%. Esto se debe a la comunicaciéon efectiva
mantenida con los clientes, que les permite estar informados
sobre la ejecucion de los servicios y abordar cualquier
consulta que pueda surgir. Estos hallazgos coinciden con los
resultados de Se indican que el 40% de las organizaciones
atienden de manera Optima las necesidades del cliente en
términos de sinceridad y puntualidad, mientras que el 52.5%
consideran que responden moderadamente rapido a estas
necesidades [20].

Asimismo, la investigacion sefiala que el uso de las cinco
dimensiones de calidad de servicio, incluyendo capacidad de

respuesta, confiabilidad, tangibilidad, empatia y seguridad,
influye positivamente en la satisfaccion del cliente. En este
hallazgo [21], destacan que el empleo de estas dimensiones
tiene un impacto favorable en la satisfaccion del cliente.

El estudio tiene implicaciones teoricas, practicas y
metodologicas importantes. Tedricamente, ofrece valioso
contenido para investigaciones futuras sobre modelos
estratégicos para la satisfaccion del cliente, siendo una
referencia util para estudiantes de ingenieria empresarial y
disciplinas similares. Practicamente, demuestra que el modelo
estratégico aplicado beneficia a la organizacion, al abordar
problemas como la falta de direccion estratégica,
contribuyendo a objetivos a mediano y largo plazo, mejorando
la  rentabilidad y la  satisfaccion del cliente.
Metodologicamente, el modelo estratégico de D'Alessio 2013
se ajusta adecuadamente a la organizacion, facilitando la
proyeccion futura y el mantenimiento de su presencia en el
mercado mediante la formulacion de estrategias. El analisis de
teorias, incluida la de D'Alessio, ha llevado a la adopcion de
una metodologia especifica que resalta la capacidad de cada
fase para generar tacticas que mejoren la organizacion y
faciliten la gestion efectiva [ 14].

VIIl. CONCLUSION

Se analizo la realidad probleméatica de la organizacion,
donde se identificd mediante el modelo Ishikawa, el cual
permitio a determinar los factores de las causas involucrados
en un problema, ayudando a encontrar una solucion en la
empresa. Este enfoque estructurado ha permitido una
comprension mas profunda de las raices de los desafios,
brindando una base solida para la planificacion de estrategias
correctivas, visualizando las relaciones entre las causas Yy
efectos, teniendo una ruta clara para proponer soluciones
focalizadas y efectivas en la organizacién hacia un proceso de
mejora continua.

Se disefié un modelo de planificacion estratégica basado
en D'Alessio para mejorar la satisfaccion del cliente en una
empresa del sector servicios. Este modelo consider6
elementos como la situacion actual, objetivos a largo plazo,
estrategias en accion y revision estratégica (BSC), facilitando
un anélisis exhaustivo y detallado.

Se determinaron los criterios clave siguiendo el enfoque
de D'Alessio para elaborar un modelo estratégico de negocio.
Esto result6 en la creacion de un plan integral que proporciona
una vision general a la direccion. Este plan, presentado como
una hoja de ruta, abarca aspectos como la mision, visién,
valores, objetivos a largo plazo, cddigo de ética y planes de
accion. En resumen, se integraron todas las fases del enfoque
de D'Alessio, lo que facilitdé un analisis exhaustivo y la
formulacién de estrategias alineadas con los objetivos
establecidos.
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