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RESUMEN

Este estudio se centr6 en desarrollar un plan estratégico para mejorar la
competitividad de Servicios Generales Marcel. Se utiliz6 una metodologia
descriptiva para analizar las areas de la empresa, revelando que el area
administrativa, aunque fundamental, carece de definicion clara, afectando la
competitividad y generando insatisfaccion en los clientes.

El objetivo principal fue desarrollar un plan estratégico, con objetivos especificos
gue incluyeron diagndstico situacional, definicion de direccion empresarial, analisis
y seleccion de estrategias, y disefio para seguimiento y control.

Los resultados evidenciaron la falta de un plan estratégico claro y baja conciencia
entre colaboradores sobre el planeamiento estratégico. Se identificaron factores
externos como corrupcion e inestabilidad econémica que impactan a la empresa.
Se destaca la necesidad de renovar la mision y evaluar la vision. Se propusieron
estrategias, empleando herramientas como la matriz FODA, para contrarrestar
amenazas externas y capitalizar oportunidades.

Se concluye que la empresa requiere definir estrategias claras para mejorar su
competitividad, abordando areas como identidad corporativa, gestion del riesgo e
implementacion de un plan de actividades para aumentar la productividad y atraer
nuevos clientes.

Palabras clave: Plan estratégico, nivel competitivo, estrategias



ABSTRACT

This study aimed to develop a strategic plan to enhance the competitiveness of
Servicios Generales Marcel. A descriptive methodology was employed to
examine the company's areas, revealing that the administrative sector, while
pivotal, lacks clear definition, thus hampering competitiveness and leading to

customer dissatisfaction.

The primary objective was to formulate a strategic plan, with specific goals
including situational diagnosis, definition of corporate direction, analysis and

selection of competitive strategies, and design for strategy monitoring and control.

Findings showed a lack of a clear strategic plan and low awareness among
employees regarding strategic planning. External factors such as corruption and

economic instability were identified as impacting the company.

Renewing the mission and evaluating the vision were highlighted areas for
improvement. Strategies were proposed, utilizing tools like the SWOT matrix, to

mitigate external threats and leverage opportunities.

In conclusion, the company needs to articulate clear strategies to enhance
competitiveness, addressing areas such as corporate identity, risk management,
and the implementation of an activity plan to boost productivity and attract new

clients.

Keywords: Strategic plan, competitive level, strategies



I. INTRODUCCION

En estos Ultimos tiempos, es frecuente que las organizaciones se propongan a
hacer mejor las cosas que la competencia, lo que significa mayor rentabilidad y
reconocimiento por parte de los clientes. Para empresas que se dedican al rubro
de la construccion, al igual que en todo tipo de empresa, en algdn momento se ven
en la necesidad de tomar medidas y/o acciones para lograr los objetivos
empresariales, es decir se ven en la necesidad de emplear estrategias de gestion
organizacional, dichas estrategias son aplicables a todo tipo de negocio y entre
ellas estd las MYPES, como lo es la empresa a la que se enfocara este proyecto.
Por lo tanto, Pefafiel, Acuario, Manosalvas y Burgos (2020) mencionan que, en
cuanto a las empresas constructoras, estas necesitan de la aplicacion estos
procesos de planificacidn que permita formar, emplear y justipreciar estrategias
para obtener mejores resultados Optimos ya que muchas de ellas al ser pequefias
y/o medianas empresas no se toman el tiempo, la seriedad y la dedicacion de

visualizar su objetivo.

Pesotskaya, Selyutina y Egorova (2019), mencionan que las tareas en cuanto a la
gestidn estratégica de una organizacion de construccién, es que opera dentro del
complejo regional de inversién y construccién la necesidad de garantizar su
competitividad en periodos estratégicos y tacticos. Al resolver esta tarea, es
importante considerar los principios metodologicos de la gestion de la
competitividad, el principio mas importante es la relatividad de la competitividad lo
que significa que sélo puede evaluarse comparando una serie de opciones entre si
y no puede tener un valor absoluto. La orientacidén hacia el principio de relatividad
amplia los horizontes de la investigacion, permitiendo obtener no sélo el resultado
principal de los procedimientos de evaluacion, para determinar cual de las
organizaciones de la construccion es mas o menos competitiva, sino también

identificar los problemas mas agudos que limitan el crecimiento.

Una de las ideas principales en condiciones de inestabilidad del entorno externo es
gue cada empresa tiene que desarrollar un mecanismo econdémico y organizativo
para conseguir y mantener ventajas competitivas a largo plazo, segun Timofeeva,
Akmaeva y Aytpaeva (2019), dicho esto el entorno tanto interno como externo

influyen en el nivel competitivo, pues existen factores ajenos a la actividad que



realiza la empresa las cuales ocasionan una baja en cuanto a su nivel competitivo,
como también puede resultar beneficioso para la organizacion; uno de los factores
que influyen es lo que pasa dentro de nuestro pais, segun La Camara de Comercio
de Lima (2017) en el informe captado por el Dr. Cesar Pefiaranda Castafeda,
menciona que el “Peru avanzd en 15 indices de competitividad a nivel mundial”
donde los estudios que se fundamenta este informe se basan en reconocer el
avance de las empresas, evaluando sus fortalezas y debilidades, lo cual evidencia

el crecimiento de la empresa para poder liderar en el sector que se encuentre.

La presente investigacion titulada Propuesta de un Plan de Plan estratégico para
mejorar el nivel competitivo de la empresa Servicios Generales Marcel, siendo la
empresa antes mencionada el lugar de estudio ubicado en el distrito de Coishco Jr.
Santa Marina — 779-B, se dedica al servicio de la construccion civil y al
mantenimiento de infraestructura industrial, la cual cuenta con las siguientes areas:
gerencia, administracion, proyecto y presupuesto. El area en donde se tomaran las
decisiones previa evaluacion respecto al plan estratégico propuesto es el area de

gerencia general.

Actualmente la entidad a estudiar no cuenta con un planeamiento estratégico, es
decir no cuenta con metas, propositos y objetivos bien planteados para poder surgir
como entidad frente a otras entidades del mismo rubro, lo que ocasiona que la
entidad desarrolle sus actividades sin forjar un rumbo en especifico por el cual
seguir. En este caso a desarrollar el proyecto de investigacién se enfoca en cuanto
al nivel competitivo, el cual tampoco cuenta con un objetivo en especifico para que
pueda lograr potencializarse como entidad, dicho esto es notable que el nivel
competitivo de la empresa es deficiente.

Segun lo anteriormente detallado, la falta de un planeamiento estratégico respecto
al nivel competitivo se ve reflejado en sus ventas pues si bien es cierto mantiene
una actividad productiva constante, no logra maximizar sus ventas; sin embargo,
con la experiencia que posee es posible expandir el mercado debido a que brinda
sus servicios a entidades reconocidas a nivel nacional. Aun asi, la entidad solo
cuenta con dos clientes potenciales, de los cuales uno de ellos es en donde ha

obtenido mas trabajos durante este afio; esto teniendo en cuenta que el sector de



la construccién es uno de los mas rentables durante este afio segun («La Camara
| La Revista de la CCL» 2021), es por ello que el siguiente proyecto de investigacion
parte desde el siguiente problema, ¢Como mejorar el nivel competitivo con la

propuesta del plan estratégico para la empresa servicios generales Marcel?

El estudio de investigacion se justifica porque servird para el futuro competitivo de
la organizacién a investigar, ya que se busca mejorar su nivel competitivo mediante
la aplicacion del planeamiento estratégico; asimismo beneficiard a los
colaboradores de la organizacion, pues al brindar mas servicios a sus clientes, se
genera mayor rentabilidad para la empresa, lo que significa mas puestos de trabajo
a disposicion de personas jovenes. Este proyecto se realiza con el fin de ayudar al
desarrollo de préximas investigaciones realizadas por futuros profesionales, debido

a su estructura en cuanto al marco teérico.

A continuacion, se plante6 el siguiente objetivo general, desarrollo de un plan
estratégico para la mejora del nivel competitivo de la empresa Servicios Generales
Marcel, por lo que para su debido cumplimiento se formularon los siguientes
objetivos especificos; diagnostico situacional de la empresa, definir un nuevo
direccionamiento empresarial respecto al nivel competitivo, analisis y seleccion de
las estrategias competitivas, disefio para el seguimiento de las estrategias y control.
Respecto a la hip6tesis planteada en este proyecto de investigacion es que, con la
ayuda del modelo de plan estratégico, la empresa tendra una mejora en cuanto a
su nivel competitivo, logrando posicionarse en una de las empresas con buen

potencial eficiente para el cumplimiento de las exigencias del mercado.



Il. MARCO TEORICO

Para el desarrollo del marco tedrico se obtuvieron sintesis especificas de los
antecedentes al tema del presente proyecto de investigacion, en los que se
procedera a detallar cuél fue el principal objetivo de cada investigacion, la
metodologia empleada y los resultados obtenidos, para ello se empezara
redactando los antecedentes a nivel internacional, luego los antecedentes a nivel

nacional y por ultimo a nivel local.

Castrillon y Grisales (2017) tuvo como obijetivo principal establecer la propuesta de
un plan estratégico de cuatro afios para una empresa constructora en Colombia,
empleando la metodologia descriptiva debido a que se describirdn las situaciones
en las que se encuentran las areas de dicha empresa. Los resultados obtenidos de
esta investigacion determinaron que el area administrativa de la organizacion
cumple un papel fundamental y al no estar bien definidas no se puede mejorar la

competitividad empresarial por lo que genera clientes insatisfechos.

Otra investigacion realizada en el mismo pais vecino Colombia por Cuevas (2017),
tuvo como principal objetivo desarrollar un plan estratégico en una empresa
constructora para su orientacion al progreso mediante la gestidén en las diferentes
areas de la organizacion. Para ello se empled una metodologia descriptiva. Los
resultados de dicha investigacion fueron las recomendaciones que se brindaron a
la gerencia, teniendo como consecuencia el reconocimiento de los errores que se
habian generado a causa de la falta del plan estratégico en su organizacion,
asimismo se propuesto la capacitacion constante en cuanto al uso de las
herramientas tecnoldgicas, esto para aumentar la factibilidad de los proyectos que

se realizan.

La investigacidon realizada por Reséndiz (2018), en México tuvo como principal
objetivo es disminuir el impacto negativo que genera el nivel competitivo de la
empresa constructora de estructuras metalicas. Para ello empled una metodologia
descriptiva para la cual utilizo la herramienta FODA con el fin de evaluar la situacion
de la empresa. Los resultados que se obtuvieron de dicha investigacion fueron
exitosos debido a que logré posicionar a la empresa en el mercado empresarial de

su pais ayudando a impulsar la economia.



A nivel nacional, la investigacién realizada por Hoyos, Rodriguez y Mejia (2021), en
Lima tuvo como principal objetivo disefiar, emplear y manejar un control de
objetivos, estrategias e iniciativas que ayuden a mejorar el desempeio de la
organizacion. Las principales consecuencias a las que se llegd con esta
investigacion fue que es necesario implementar el plan estratégico para poder
replantear nuevos objetivos y estrategias las cuales ayudan a expandir su mercado

competitivo.

Otra investigacion realizada en nuestro pais fue la de Cardenas, Diaz, Huaynate y
Torres (2017), en Lima, realiz6 un proyecto de investigacion tuvieron como principal
objetivo desarrollar un plan estratégico del sistema de entidades de desarrollo para
la pequefia y mediana empresa; en la que se emple6 una metodologia mixta en la
que se emplearon datos, graficos, Tablas informativas y de estadisticas. Los
resultados de esta investigacion la aplicacion del plan estratégico obtuvo como
resultado el aseguramiento financiero a largo plazo, lo cual generé un valor
favorable para sus accionistas y a su vez un impacto social significativo en cuanto

a los puestos de trabajo en la organizacion.

A nivel local, la investigacion realizada por Heredia (2018), en Chimbote tuvo como
objetivo el analisis y la implementacién de un plan estratégico para la competitividad
de una organizacion, la cual se emple6 el método descriptivo no-experimental con
una poblacién de 15 trabajadores a traveés de un cuestionario. Los resultados de
dicha investigacion es que dicho plan influye positivamente en la competitividad
empresarial, asimismo replantea el compromiso de los colaboradores con la
empresa por lo que se recomendd dar seguimiento, mantener y controlar dicho

plan.

Otra investigacion realizada en la localidad es de Chavez (2018), cuyo objetivo de
la investigacion fue determinar la relacion entre el plan estratégico y la toma de
decisiones gerenciales, para ello empleé la metodologia correlacional - descriptivo
aplicando un cuestionario a 5 trabajadores de la organizacion estudiada mediante
un cuestionario. Los resultados del trabajo fueron la determinacion de las

principales debilidades de la organizacién, asi como también un procedimiento



respecto a la toma de decisiones y que la empresa cumple con una rapidez en

cuanto a situaciones extraordinarias que se van tornando en la empresa.

Considerando los antecedentes redactados tanto a nivel internacional, nacional y
local, se pasard a identificar aquellos temas que se relacionan con nuestras
variables para profundizar respecto a las definiciones de cada una, es por ello que
se dara pie a la primera variable de esta investigacion, el plan estratégico y por

altimo a la variable nivel competitivo.

Lo que fundamenta Plaza (2019), es que un planeamiento estratégico es un
proceso en donde se implementan planes operativos para que una organizacion
pueda lograr a cumplir con sus objetivos. Ademas, argumenta que el poseer un
planeamiento estratégico es importante porque permite tres acciones esenciales,
la primera es que determina a dénde se dirige la empresa, en segundo lugar, define
la situacién actual, por ultimo, formula estrategias ya que de poco sirve contar con

objetivos y que no se tengan claro el procedimiento para llegar a cumplirlos.

Figueroa, Paladines, Caicedo, Romero (2017) mencionaron que el plan estratégico
permite ademas realizar un analisis interno y externo de la entidad, planteando
estrategias necesarias para lograr mejores resultados. Asimismo, lo que plantea
Monserrat (2014), es que planeacion estratégica es una manera de establecer las
acciones que se deben tomar para conseguir objetivos previamente fijados, para lo

cual debe dar inicio con el analisis de la mision y vision de la organizacion.

Por otro lado, D’Alessio (2016) define al proceso estratégico como un conjunto de
actividades que de manera consecutiva se va desarrollando en conjunto con el
propdsito de la empresa para que este pueda proyectarse a futuro alcanzado la
visibn establecida. Menciona también que existe el modelo secuencia, dicho
modelo inicia con el andlisis de la situacion actual el cual se basa en la mision,
vision, valores y el cédigo de ética; posterior a ello se estudia la industria global
mediante el entorno de las fuerzas (Politicas, econdmicas, tecnolégicas, sociales y
ecologicas) todo ello se deriva en la Matriz de Evaluacion de factores de externos
(MEFE).



Sin embargo, Ossorio (2015) nos muestra que para poder realizar un plan
estratégico exitoso tienes que tener un pensamiento estratégico que consiste en
que el sistema no lineal de procesamiento de la realidad y esto hace posible que
se determine los factores clave para enfrentar problemas que se muestran “al
sentido comun como un todo integrado”, para poder ejercitar dicho enfoque se
propone la busqueda de un punto critico o clave de la problemética y la formulacion
de este de tal manera que pueda facilitar el descubrimiento de una solucion, en esto
abarca la seleccion y conceptualizacion adecuadas de preguntas que interroguen
por el problema y no preguntas que frecuentemente estan orientadas a interrogar

los sintomas del problema.

Yi Min Shum (2018) menciona que la matriz MEFI es una herramienta que permite
realizar una auditoria de manera interna, lo que conlleva a analizar la efectividad
de las estrategias aplicadas y conocer de manera detallada su impacto; dentro del
instrumento permite evaluar las fortalezas y debilidades mas relevantes en las
distintas areas, para asi formular estrategias que puedan ser capaces de solventar,
optimizar y reforzar los procesos internos. Cuando se emplea la MEFI, es necesario
establecer algunos items intuitivos respecto a la experiencia, ya que posee diversos
componentes subjetivos, muy parecido al de la matriz MEFE, debido a eso es que
al momento de realizar dicho analisis es necesarios emplear los resultados de otras

herramientas como la matriz FODA o las 5 fuerzas de Porter.

Para el analisis situacional interno de la organizacién se debera realizar un analisis
llamado AMOFHIT el cual consiste la evaluacién en aspectos tales como el
marketing y ventas, la administracion y gerencia, las operaciones, la logistica, la
contabilidad, recursos humanos y cultura, y los sistemas de informacién; todo esto
deriva a la matriz de evaluacion de factores internos (MEFI), asi es como CITE
agroindustria Ica (2020), sostiene que con lo que respecta a dicho método es que
cuando se evaluan los factores internos, los aspectos positivo se denominara como
fortalezas y oportunidades de mejora, mientras que los aspectos negativos seran
denominados como debilidades y amenazas, para ello es necesario ser muy
honesto y consciente con la recopilacion de informacion, ya que esto puede verificar

una informacion veraz la cual permita analizar la informacién y decidir aquellas



fortalezas que se impulsaran y aquellas debilidades que se mejoraran para

transformarla en fortalezas.

Riquelme (2016), define a la matriz FODA como una herramienta que esta presente
en la planeacion estratégica, la cual esta conformada por las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades de una entidad, la cual permite desarrollar
un rumbo de futuro, mejorando sus departamentos y sus estructuras
respectivamente, con la aplicacion efectiva de estrategias necesarias para el buen
desarrollo de la misma. El objetivo de esta herramienta es pronosticar y poder tomar
una decision, es necesario tener conocimientos acerca del entorno de la empresa
y cudles son las oportunidades y amenazas e internamente saber su fortaleza o

debilidad con el objetivo de poder enfrentar cualquier situacion de amenaza.

Segun lo redactado por Rodriguez, Tonda y del Mar Galiana (2020), existen dos
posibilidades para el disefio del CMI. Lo primero es redactarlo con las
caracteristicas de una entidad publica o implementarlo en el base del modelo
general esto quiere decir con perspectivas financieras como principal objetivo. El
mapa estratégico esta diseflado bajo una metodologia especifica de causa y efecto,
gue comprende cuatro enfoques claves; clientes y usuarios, econémico-financiero,
procesos y recursos internos y capacidades. Esto proporciona una excelente
herramienta para la validacion y presentacién de los resultados de la organizacion.
el plan de accion se establecera en ellos. Estas lineas son: evaluar las necesidades
y expectativas de los clientes, para luego poder evaluar y revisar la estrategia,
ajustando la organizacion, distribucion y responsabilidades, para finalmente evaluar

el econdmico-financiero gestion y mejora de la organizacion.

Gul et al. (2021) nos indica que el PESTEL puede contribuir con la planificacion,
marketing y una implementacion exitosa de distintos proyectos; todos los factores
relevantes dentro del marco PESTEL que son impedimentos en la implementacién
exitosa de un proyecto se tiene que evaluar las nuevas oportunidades de priorizar
la direccion de la investigacion futura. por eso hoy en dia se tiene que evaluar el
distinto proyecto que pueden tener amenazas debido a distintos factores que son:
factores politicos y econémicos, factores sociales, factores tecnolégicos, factores

juridicos-legales y factores ambientales.



Alvarado, Davila, Fuentes, Quintero (2017), nos indican que la matriz PEYEA fue
disefiada por Allan Rowe, R. Mason y K. Dickel y esta es una herramienta que se
utiliza para definir la estrategia mas idonea para determinada empresa. La cual esta
conformada por un macro de 4 cuadrantes donde nos indica si la estrategia es
agresiva, conservadora defensiva o competitiva. Esta matriz se utiliza mayormente
para la planificacion estratégica de las empresas, ya que ofrecen al analista de
mejores posibilidades de desempeiio en el mercado y la imagen actual de la
empresa. Los ejes de la matriz PEYEA contiene cuatro factores determinantes e
importantes para la posicion estratégica de una empresa y estas representan dos
dimensiones internas que son: fuerzas financieras (FF) ventaja competitiva (VC) y
dos dimensiones externas que son: estabilidad del ambiente (EA) y la fuerza de
industria (FI).

La competitividad es cuando una empresa y/o industria es atractiva para el mercado
en el que se desempefia, segun ello, Porter (2017) dijo que el objeto de andlisis
sectorial no es establecer en si la atractividad de una industria, la finalidad en si es
comprender los mecanismos de la competitividad y la rentabilidad (p.34) también,
Collins, Rosale y Villao (2017) indicaron que la competitividad es la capacidad con
la que cuenta una organizacién para lograr incrementar su participacion en el
mercado (p.29). Dicho esto, lo que se da a entender es que para lograr una mejor
atraccion de mercado es fundamental en primer lugar darse cuenta de como es que
funciona la competitividad en ese mercado y qué tan rentable es dicho rubro de

negocio.

Por otro lado, Raffino (2020), define a la competitividad como una capacidad mas
de la organizacién, el cual juega un papel indispensable en la economia empresarial
midiendo asi la aptitud para poder mantenerse en el mercado, asi como también
las ventajas comparativas influyentes de forma decisiva pues permiten el alcanzar,
sostener y mejorar la posicion socioeconémica en la que se encuentre, de igual
modo indica el logro de competencia debido a su experiencia y aprendizaje a través
de los aflos en donde influyen distintos factores como son los accionistas,

dirigentes, empleados, el estado y la sociedad.



La importancia de la competitividad se define en saber cémo administrar los
distintos recursos de la organizacién, aumentar su productividad y estar prevenidos
a las exigencias del mercado, para Benzaquen (2015) la ventaja competitiva se
basa principalmente en la productividad y en los factores en que la determinan
dentro de la organizacion; en consiguiente a ello es fundamental recordar que la
productividad es la conexion entre la produccién realizada y los recursos empleados

eficientemente.

Romo y Musik (2017), sostienen que la competitividad tiene designado niveles
jerarquizados sobre la competitividad, la matriz taxonomia engloba niveles de
analisis divididas en cuatro posiciones: micro (la empresa), meso (la industria y la
region) y macro (el pais), graficamente se muestra en forma de anillos con el fin de
representar la idea de que en la competitividad influyen factores ajenos a la entidad,
ademas dicha matriz considera distintos tipos de determinantes de variables e
indicadores: determinantes sistematicas, determinante sectorial y determinante de

la empresa.

Segun Pro Optim (2019), la competitividad y la productividad se mide a través de
indicadores con el fin de conocer el estado real en la que se encuentra una entidad,
estos indicadores estan conformados por variables que identifican defectos e
imperfecciones que se tiene cuando se vende un producto y/o servicio a distintos
tipos de clientes. De este modo, se refleja la eficiencia de los recursos que se han
utilizado en toda la empresa. Los principales indicadores para poder saber la
situacion actual de una empresa son: indicadores de calidad, indicadores de

eficiencia, e indicadores de volumen de ventas.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Se empled una investigacion de tipo aplicativo, ya que, segun Schubert, Rost,
Collins, Rosenberger y Aebersold (2017), este tipo de investigacion es empleada
en investigaciones debido a que busca una solucion frente al problema planteado;
es decir, el problema ya se encuentra definido y el investigador ya posee
conocimiento para su desarrollo consecutivo. Asimismo, en cuanto al disefio de
investigacion se considero el disefio preexperimental, ya que segun Destiny (2017),
dicho disefio no mantiene un control extenso respecto a las variables de la
investigacion, por lo que puede utlizarse como un paso para realizar una

investigacion mas profunda.
3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables del presente proyecto de investigacion fueron definidas a partir del
titulo planteado, por lo que se identific6 que la variable independiente es plan
estratégico, la cual se define conceptualmente como un medio por el cual la
empresa puede tener una mejor posicion en el mercado, es la relacién entre la
organizacién y su entorno. Su objetivo es ubicar una posicion favorable en el
mercado que se corresponda con las capacidades y recursos de la empresa.
(Suérez, De la Rosa y Jiménez 2020). Y operacionalmente como un proceso de
diagnéstico situacional, en el cual se propongan estrategias para cumplir los
objetivos que se hayan propuesto como organizacion; cuya variable es cualitativa
debido a que se enfocara en la evaluacion de cualidades representativas de la

empresa en la que se enfocara.

La variable dependiente es nivel competitivo, la cual se define conceptualmente
como el encargado de evaluar los aspectos externos e internos de la organizacion
para mejorar la competitividad en una organizacion, es decir que haciendo uso de
Sus recursos, capacidades y competencias distintivas poseidas por la organizacion.
(Mufioz y Reinel 2018). Operacionalmente se evalla mediante indicadores, los
cuales analizan diversos aspectos de la empresa con el fin de detectar acciones

relevantes que puedan ayudar a mejorar a la empresa, dicha variable es
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cuantitativa debido a que los métodos con los que se evaltan son datos numéricos

mediante la recopilacion de informacion.
3.3. Poblacion y Muestra

Diaz (2017) Nos menciona que la poblacion es un conjunto de individuos que
poseen las caracteristicas (variables de estudio) que desean estudiar, mientras que
nos dice que la muestra es un subconjunto de la poblacién de estudio, es el grupo
de personas que realmente se va a estudiar y, por ultimo, el muestreo ya significa
el proceso en el cual el investigador podra seleccionar a los sujetos de estudios a

partir de la muestra calculada previamente.

En cuanto a la poblacién se tomé en cuenta para la investigacién la poblacién esta
conformada por todos los trabajadores de las distintas areas de la empresa.
Mientras que para la muestra se tomo en cuenta ciertos criterios de inclusion, pues
se realizara a todos los trabajadores que se encuentren fijos dentro de la empresa;
y criterios de exclusién, ya que no se incluira a los trabajadores que solo laboran
en distintos periodos (no fijos). En lo que respecta al muestreo, se realizé una
muestra probabilistica debido a los instrumentos que se emplearon.

3.4. Técnicas o instrumentos de recoleccién de datos

A continuacion, se presentan las diferentes técnicas utilizadas, asi como los
instrumentos aplicados para la recoleccion de datos, ademas se presentara dicha
validez a través del juicio de expertos por lo que dara confiabilidad y consistencia a

los instrumentos utilizados.

En la siguiente Tabla 2. Se muestran las técnicas e instrumentos que se ejecutaron
para la realizacion del presente trabajo en conjunto de cada variable de

investigacién, asi como también se detalla la fuente.
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Tabla 1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

VARIABLES TECNICA INSTRUMENTO FUENTE
Guia de Gereryua General y
) Trabajadores de los
Encuesta entrevista y o
. ; distintos
cuestionario
departamentos
Matriz de
evaluacion y
Andlisis de datos | validacion de la TOd.OS los
PR trabajadores
mision, vision y
_ valores
Planeamiento
estratégico AMOFHIT
PESTEC
Analisis MEFI Elaboracion propia
documental MEFE
FODA
PEYEA
MCPE
Recopilacion. Registro de Area administrativa
documentacion estrategias d
- e la empresa
de planeacion empleadas
Recopilacion Registros  de Area de
documentacion trabajos producciéon de la
de servicios observados empresa
realizados
Observacion Registro de Trabajadores de
_ N directa desempefio las distintas areas
Nivel competitivo laboral de los
trabajadores

Documentacion
de trabajos
solicitados 0
pendientes

Registros  de
cotizaciones

Area
administrativa de
la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Procedimientos

En cuanto al procedimiento, se hizo uso del software Bizagi Modeler para la
realizacion de un diagrama de procesos en donde se plantean los pasos a seguir
para el desarrollo del proyecto de tesis.

;Los resultados

= T, 5 son favorables?
Recoleccidn Descripcidn Calculo del gl
de de la realidad nivel > >O
infarmacidn situacional competitivo

CALIDAD Y
EFICIENCIA NO.
Sl
;Los
resultados son

favorables? : Pla_ntear _eI
direccionamiento

........... estratégico

AMOFHIT -
PESTEC - MEFI

Planteamiento Eleccidn de Propuesta de
de estrategias estrategias estrategias NO
FODA- PEYEA
- MGPE

3

Disefio de seguimiento Ca'ﬁ::/';'l del
y control de estrategias I
competitivo

REALIZZAR DIAGNOSTICO
SIMMUACIONAL

Diagndstico
estratégico

EMPRESARIAL

DEFINR EL DRECCIONAMENTO

FORMULACION DE ESTRATEGIAS
PARA LA MEJORA

+El nivel
competitivo
mejord?

PROPUESTA DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL NIVEL COMPETITIVO DE LA EMPRESA
SERVICIOS GENERALES MARCEL, 2021
ESTRATEGIAS

ChI Sl

O

DISENO DE SEGUMENTO Y CONTROL DE

Figura 1. Procedimiento del proceso de propuesta de planeamiento estratégico

para mejorar el nivel competitivo de la empresa Servicios Generales Marcel, 2021.
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3.6. Método de analisis de datos

Para el andlisis de datos recolectados, se utilizaron los siguientes instrumentos de

investigacion plasmados en la siguiente Tabla 2.

Tabla 2. Técnicas e instrumentos de investigacion

Definir un nuevo
direccionamiento

Recopilacién
Documentacion de
Planeacion

OBJETIVOS TECNICA INSTRUMENTO RESULTADO
Recopilacién de Guia de Entrevista | Datos informativos
Realizar un informacion (Anexo 5) para la descripcion
_diagnostico Cuestionario, Descripcion del
situacional de la célculo de tiempos y | estado en el que se
empresa respecto | Analisis documental servicios de encuentra el nivel
al nivel competitivo ejecutados (Anexo | competitivo actual
ly4) de la empresa
Informe de

estrategias
empleadas (Se
solicitara a la
empresa)

Datos histéricos
para analizar las
estrategias
utilizadas

Registros de
servicios
inconformes en
Excel (Se solicitara

Inconformidades
registradas en
estadisticas

permitan mejorar el
nivel competitivo

estrategias

empresarial o a la empresa)
Recopilacién de P
doc_ur_nentacl[onéje Registro de tiempo
€ . Tiempo de
trabajos realizados siecucitn reaistrado
en Excel (Se ) o
T en estadisticas
solicitara a la
empresa)
Formular . :
estrategias que Andlisis de Matrices de Estrategias
giasq planificacién empresariales

estratégica

competitivas

Considerar un

seguimiento y

control de las
estrategias
propuestas

Andlisis documental

Registro de
auditoria

Verificacion del
funcionamiento de
las estrategias
propuestas

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Aspectos éticos

En cuanto a los aspectos éticos que rigen este trabajo, se ha tomado en cuenta a
la resolucién emitida por el consejo universitario N° 0126-2017/UCV debido a que
esta dirigido al codigo de ética respecto a las investigaciones que se realizan en la
casa de estudios. Los articulos que hemos considerado para la realizacion de la
recoleccion de informacion fueron los siguientes: Art. 5 donde plasma la justicia
mediante el trato igualitario entre los integrantes del presente proyecto, asimismo
se consider6 al Art. 6 el cual se refiere a la honestidad respecto al respeto de los
derechos de propiedad de los investigadores evitando de esta manera algun posible
fraude de plagio, siendo asi que todas las referencias y/o consultas realizadas han
sido citadas y referenciadas para brindar el crédito de la informacion a quienes lo

investigaron.

De la misma forma se tomé en consideracion al Art. 7 donde se plasma el rigor
cientifico, pues describe el proceso de investigacion para la recoleccién e
interpretacion de datos, para ello gracias a la universidad y al docente se pudo
verificar mediante el acceso al programa Turnitin diagnosticando asi continuamente
el porcentaje de similitud entre la informacion plasmada en el presente proyecto y
otros. También el Art. 15 debido a que se enfoca en las politicas anti plagio para

evitar apropiarse de un trabajo ajeno ya sea una tesis, articulo, revista, entre otros.

Por otro lado, se tomd en consideracion las politicas de confidencialidad de
informacion que posee la empresa para la reserva de la informacion de los datos
gue obtendremos en cuanto al diagndstico situacional, teniendo asi la autorizacion
del Sr. Walter Elias Mendoza Lozano, representante legal y gerente general de la
organizacion, teniendo nuestro compromiso firme de no divulgar cualquier dato

mientras no sea con algun fin académico. (Anexo 2)
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IV. RESULTADOS

Para la realizacion del primer objetivo especifico, el cual fue realizar un diagnéstico
situacional de la empresa, se empleé como primer instrumento una guia de
entrevista al gerente general de la organizacion (Anexo 7) donde resaltan
respuestas concretas respecto al tema a investigar en distintos aspectos. Entre los
mas importantes se encuentra la mision y vision actual que posee la empresa, la
cual serd evaluada posteriormente pues es la clave de las actividades

empresariales.

Otro de los puntos mas resaltantes fue el proceso de homologacion que realiz6 la
empresa el cual fue exitoso recaudando un total de 87 puntos, por lo que se podria
traducir a que poseen buena calidad, seguridad y planificacién, sin embargo, nos
comenta que por el momento no cuentan con un plan estratégico para incrementar
el nivel competitivo: “... no contamos con un plan estratégico en ese contexto. ... si
considero que la competitividad puede mejorar...” Dicha declaracion es de principal
importancia en esta investigacion pues es el impulso y razén por la que se esta

realizando un plan estratégico.

En lo que respecta a nuestro segundo instrumento de recoleccién de datos, se
empled la encuesta a todos los colaboradores (Anexo 4), como resultado (Anexo 8)
los puntos mas resaltantes se reflejan en la Tabla 3 donde se observa de manera
preocupante el punto de estrategias, ya que s6lo un 8% de los trabajadores
considera que se encuentra de acuerdo con las acciones que se vienen tomando
para la planificacion adecuada respecto a la competitividad, lo que también se
puede observar en el analisis de la situacibn pues un 36% se encuentra en

desacuerdo esto debido a un mal manejo en cuanto a la planificacion.

En el mismo sentido, se refleja que en cuanto a la competitividad, en temas de
calidad y participacion en el mercado es donde mejor se encuentran posicionadas
las opiniones pues en estas Ultimas fechas se ha obteniendo expansién en su
mercado, sin embargo en cuanto a la eficiencia e innovacion se encuentran con un
5% y 10% debido a que existen demoras por parte del area logistica en cuanto al
abastecimiento de materiales y no se estan implementando métodos y disefios de

ejecucion de obra modernos.
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Tabla 3. Resultados de encuesta

VARIABLES PLAN ESTRATEGICO COMPETITIVIDAD
. A ; P Participacion en
Rl Ane'1I|5|sl(?e Dlagqostlg(? de Objetivos Estrategias el Calidad | Innovacion | Eficiencia
ALTERNATIVAS | la situacion la situacion ETERes

Totalmente de

amene 6% 42% 20% 8% 33% 31% 10% 5%
De acuerdo 26% 18% 35% 27% 30% 31% | 28% 30%
Indiferente 32% 20% 38% 17% 20% 16% | 30% 23%
En desacuerdo 36% 16% 0% 40% 0% 13% 18% 30%
Totalmente en 0% 4% 7% 8% 0% 9% 15% 13%

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, se realizé una evaluacion de los factores internos y externos mediante
las matrices PESTEC (Tabla 4.) y AMOFHIT (Tabla 5.) obteniendo los siguientes
resultados:
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Tabla 4. Analisis PESTEC de la empresa Servicios Generales Marcel

ANALISIS PESTEC “SERVICIOS GENERALES MARCEL “

POLITICO
e Si las entidades fiscalizadoras de
las mypes cumplieran sus
funciones sin  actos de
corrupcibn o0 por convenios
personales, el resto de
empresas que realizan las

mismas funciones serian aun
mas reguladas por lo que
permitiria que la empresa se
enfrente a empresas reguladas
de igual manera.

ECOLOGICO

e La empresa cuenta con una
politica medioambiental, lo cual
permite cumplir con
responsabilidad antes, durante y
después de la realizacion de sus
trabajos. Asimismo, contribuyen
al no hacer uso de materiales
toxicos con el medio ambiente,
aunque en algunos casos no es
posible debido a que es
necesario hacer uso de dichos
productos para su ejecucion.

SOCIAL

e Se pudo observar y deducir que
en efecto el cliente se encuentra
satisfecho con los trabajos que
se le realizan sin embargo adn
se presentan ciertos defectos los
cuales se tienen que subsanar
para su liberacion del pago
correspondiente.

TECNOLOGICO

e La empresa cuenta con
herramientas tecnoldgicas para
el desarrollo de sus funciones
dentro y fuera de donde se
realizan sus actividades.

e Ante la crisis que se esta
atravesando nuestro pais la
empresa continuo trabajando en
el desarrollo de sus
herramientas digitales mediante
herramientas digitales como el

condiciones laborales para los
trabajadores, tanto a
profesionales como técnicos, lo
gue permite ofrecer puestos de
empleo a personas jovenes en
adelante, cumpliendo
debidamente con lo que la ley
obliga a las mypes.

zoom, Microsoft team, entre
otros.
ECONOMICO COMPETITIVO
e lLa empresa brinda buenas e Existe competitividad en los

precios del sector construccion,
la empresa cuenta con
descuentos en las cotizaciones
que realiza y ofrece menor
tiempo de ejecucion frente a
otras contratas.

e lLas vias de acceso de la
empresa con respecto al area de
trabajo en campo permiten un
facil acceso debido a que se
encuentra cerca a dicha zona.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5. Analisis AMOFHIT de la empresa Servicios Generales Marcel

AMOFHIT “SERVICIOS GENERALES MARCEL”

ADMINISTRACION Y GERENCIA

e La buena capacidad del gerente y
personal administrativo al realizar
sus labores lo cual conlleva a un
buen funcionamiento en todas las
areas.

e FElbuen desempefio que realizan los
trabajadores al desarrollar sus
actividades de construccion lo que
permite servicios de calidad con
eficiencia y eficacia.

MARKETING Y VENTAS

e Tiene buen prestigio en su cliente
potencial lo que permite el respeto y

apoyo en los trabajos que se
solicitan, sin embargo, existen
ciertos trabajos anteriores los

cuales no quedaron completamente
bien ejecutados lo que proyecta
mala imagen a la empresa.

OPERACION / PRODUCCION Y

FINANZAS / CONTABILIDAD

LOGISTICA

e La empresa esta tratando de
mejorar en cuanto al &rea de
operaciones  enfocandose  en
logistica pues existen demoras en la
entrega de materiales para el
abastecimiento al area de
produccion.

e La empresa actualmente se
encuentra en un estado financiero
no estable, asimismo cuenta con el
respaldo financiero por parte de
socios externos lo que permite
realizar los trabajos con normalidad.

e La empresa cuenta con un sistema
contable tercerizado para que se
lleve un mejor control en cuanto a
las declaraciones, cuentas, etc.

RECURSOS HUMANOS

® |la empresa da bienestar a sus
trabajadores, cumpliendo con lo que
la ley exige, asi como también trata
de seleccionar buen personal con
experiencia para posteriormente
otorgar capacitaciones para que
mantengan un buen desempefio
laboral.

INFORMACION Y COMUNICACIONES

e lLa empresa esta tratando de
adecuarse a los constantes
cambios de la tecnologia, como
también de informacién para los
usuarios.

TECNOLOGIA E INVESTIGACION

clientes.

e Cuenta con una tecnologia estandar, ya que siempre esta tratando de mejorar y
de facilitarle informacion a los trabajadores.
Actualmente se encuentra desarrollando una pagina web junto a un correo
empresarial para asi mantener actualizado su imagen empresarial frente a sus

Fuente: Elaboracion propia
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Como parte del diagndstico situacional de la empresa, se calificé de manera interna
en base a la calidad y eficiencia que mantienen actualmente la entidad; para ello se
desarrollaron férmulas (anexo 1) las cuales se efectuaron de manera mensual, con
datos del aiflo 2020 en cuanto a los trabajos que se realizaron durante el periodo
enero — diciembre considerando los trabajos que se cotizaron y los que realizaron,
los tiempos de planificacion y ejecucién, por ultimo, las inconformidades que se

encontraron en cada trabajo.

Tabla 6. Resultado de formulas de calidad y eficiencia

ITEM/MES | ENE FEB MAR | ABR MAY JUN JUL AGO | SET OCT NOV DIC PROM

33.33%| 15.38% | 12.50%| 28.57%| 21.43%| 15.38% | 20.00% | 10.00%| 0.00% | 0.00% | 14.29%| 11.11%| 15.17%

CALIDAD
40.00% | 23.08% | 37.50%| 42.86% | 21.43%| 15.38% | 20.00% | 20.00%| 0.00% | 0.00% | 14.29%| 11.11%| 20.47%

1.00 1.00 0.89 0.74 0.74 0.93 0.67 0.91 0.50 1.00 1.00 0.69 0.84

EFICIENCIA

113 1.14 121 1.20 1.03 1.13 1.00 111 1.29 1.00 117 1.04 112

Fuente: Elaboracion propia

El resultado del primer criterio que es calidad en la Tabla 6 data que el 15.17% de
los trabajos que se realizaron en el afio 2020 mantuvieron alguna inconformidad,
es decir que de los 124 trabajos que se llegaron a ejecutar sélo 18 tuvieron algun
inconveniente como fuga de agua, pegamento abastecido vencido, desbordes de
silicona en ventanas, restos de suciedad en zonas de maximo cuidado, etc. Y, los
trabajos que se iban llevando a cabo el 20.47% de ellos iban presentado
inconformidades las cuales se fueron subsanando con el paso de la ejecuciéon hasta

la entrega final.

Continuando con la eficiencia en la Tabla 6, se sefiala que los servicios que se
planificaron fueron mayores a los que se llegaron a ejecutar durante el afio anterior,
lo que resulta un promedio de 0.84, esto debido a que existe competencia en cuanto
al descuento monetario de los trabajos cotizados; a diferencia de la segunda
ecuacion que sefala que el tiempo de ejecucion fue menor que el programado por
ende el resultado de 1.12 lo que se debe a una buena planificacién de tiempos pues

se ha implementado los cronogramas en cada obra a realizar.

Para la continuacion del desarrollo del segundo objetivo especifico se realizé una
evaluacion de la mision y vision, ya que como se mencioné es la clave de toda

organizacién, para ello se obtuvo los siguientes resultados en la Tabla 7, donde se
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encuentra la validacién de la misién donde se obtuvo un puntaje de 2.36 pts. Lo
que significa que no cumple, por lo que no es favorable, esto debido diversos
factores, segun (Anexo 9) dichos factores de menor puntaje no logran la
identificacion del personal, tampoco refleja la verdadera razon de ser de la empresa

y tampoco contempla el accionar actual ni futuro.

Tabla 7. Validacion de la mision de la empresa Servicios Generales Marcel

VALIDACION DE LA MISION

Nuestra misibn como empresa es colaborar de manera proactiva en la economia
nacional, para el desarrollo de nuestro pais. Satisfaciendo las necesidades de nuestros
clientes, desarrollando proyectos con estandares en seguridad, calidad y puntualidad.

CRITERIOS PESO | CALIFICACION | PONDERADO

Clara y concisa en su contenido 0.19 2 0.38
Facil de comunicar 0.18 3 0.54
Refleja el verdadero potencial o ser 0.18 2 0.36
Logra la identificacion del personal 0.09 2 0.18
Contempla el accionar actual y futuro. 0.18 2 0.36
Referente para toma de decisiones 0.18 3 0.54
TOTAL 1.00 2.36

Fuente: Elaboracion propia

En segundo lugar, en la Tabla 8 se encuentra la validacion de la visién de la
empresa Servicios Generales Marcel donde se obtuvo un puntaje de 3.17pts. en la
evaluacion (Anexo 10) Lo que indica que se encuentra dentro del rango favorable,
la priorizacion de la empresa es buscar ser una de las mejores ya que esta siendo
reconocida a nivel distrital y si se enfocarse en ser una empresa lider nivel regional

podria llegar a tener buenos resultados.
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Tabla 8. Validacion de la visién de la empresa Servicios Generales Marcel

VALIDACION DE LA VISION

Ser una empresa lider en el rubro de construccion y consultoria para el 2026, reconocida
por su calidad en los proyectos que desarrollaremos con estandares, en calidad y
seguridad ocupacional. Utilizando procedimientos innovadores, generando valor a
nuestros clientes, colaboradores y a la sociedad de manera sostenible.

CRITERIOS PESO | CALIFICACION | PONDERADO
Define el futuro deseable de la empresa 0.12 3 0.36
Comunicador de los valores 0.15 3 0.45
Mensurable o medible 0.14 3 0.42
Inspira, estimula, motiva 0.15 3 0.45
Concisa, consistente, durable 0.13 3 0.39
Atractiva para los involucrados 0.14 3 0.42
Retadora, alcanzable, factible 0.17 4 0.68

TOTAL 1.0 3.17

Fuente: Elaboracion propia

Una vez evaluada la mision y la vision, se procedio a proponer una nueva mision

puesto que requeria de un cambio necesario, donde se cumpliera con las preguntas

necesarias para la realizacion de la misma, en la que reemplace a la mision que la

entidad mantiene ahora viéndose en la Tabla 9. Donde en la nueva evaluacion

(Anexo 11) se obtuvo un puntaje de 4.28 pts. lo que significa que cumple con los

requisitos para poder ser empleado de aqui en adelante en la empresa.

Tabla 9. Validacion de la nueva mision de la empresa Servicios Generales Marcel

VALIDACION DE LA NUEVA MISION

Somos una microempresa que se destaca en su compromiso, responsabilidad, calidad y
seguridad; dedicada a la construccion civil en cuanto a mantenimiento y construccion
infraestructural para industrias alimentarias con el fin de satisfacer al cliente.

CRITERIOS PESO CALIFICACION | PONDERADO

Clara y concisa en su contenido 0.19 5 0.95
Facil de comunicar 0.18 5 0.90
Refleja el verdadero potencial o ser 0.18 5 0.90
Logra la identificacion del personal 0.09 5 0.45
Contempla el accionar actual y futuro. 0.18 3 0.54
Referente para toma de decisiones 0.18 3 0.54

TOTAL 1.00 4.28

Fuente: Elaboracion propia
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Para el desarrollo del tercer objetivo especifico, se evaluo los factores internos y
externos de la empresa mediante las matrices MEFE (Tabla 10) Y MEFI (Tabla 11),
(Anexo 12) en la que obtuvo los siguientes resultados respecto al MEFE, el valor
de 2.75 deduce que las oportunidades de la empresa, son capaces de hacer y
formas estrategias para hacer que las amenazas disminuyan, es decir, se debe de
aprovechar el buen funcionamiento como la calidad de servicio, el buen
posicionamiento que tiene la empresa alrededor del Mercado en el cual se
encuentra para obtener una mayor demanda, de esta manera se podra cumplir las
exigencias que el mercado requiera y asi mismo las empresas competitivas no

tendran alcance a los clientes ya ubicados.

Tabla 10. Analisis MEFE a la empresa Servicios Generales Marcel

FACTORES CRITICOS DE EXITO E\(/fl: ig‘)on Pi/:o Cal(': Za:)'on PFf)enS d“e'trzg‘;
OPORTUNIDADES
Convenios 8 0.09 3 0.28
Calidad de servicio 7 0.08 4 0.33
Posicionamiento en el mercado 8 0.09 4 0.38
Disponibilidad de proveedores potenciales 7 0.08 3 0.25
Lealtad del cliente 8 0.09 4 0.38
Alianzas estratégicas 8 0.09 4 0.38
AMENAZAS

Crecimiento del mercado 5 0.06 2 0.12
Numero de competidores de similar tamafio 7 0.08 2 0.16
Numero y tamafio de nuevos entrantes de la competencia 6 0.07 1 0.07
Demanda insatisfecha 7 0.08 1 0.08
Exigencia en la calidad y servicio 7 0.08 2 0.16
Publicidad 7 0.08 2 0.16

TOTAL 85 1.00 2.75

Fuente: Elaboracion propia

Para los resultados del analisis MEFI Tabla 11. Se obtuvo que el total supera a los
2.5 del intervalo, es decir dentro de este analisis la organizacion tiene las fortalezas
superando a las debilidades; es de esta manera que la empresa puede aprovechar
estas acciones para poder superar a la competencia u otros inconvenientes,

aprovechando el personal con conocimientos de la actividad de la empresa, lealtad
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y satisfaccion del cliente y reducir desconocimiento del plan estratégico de la

empresa y mejorar la infraestructura adecuada a las necesidades de la empresa.

Tabla 11. Analisis MEFI a la empresa Servicios Generales Marcel

Evaluacién Peso | Calificacion
FACTORES CRITICOS DE EXITO ;)Roe:éjtlat;?j?)
(1a10) % 1a4d)
FORTALEZAS
Personal con conocimientos de la actividad de la empresa 8 011 4 0.42
Sistemas de control y monitoreo 6 0.08 3 0.24
Capacitacion y motivacion al personal de la empresa 6 0.08 3 0.24
Generador de soluciones frente a problematicas 8 0.11 4 0.42
Lealtad y satisfaccion del cliente 8 0.11 4 0.42
Agresividad para enfrentar a la competencia 8 0.11 4 0.42
DEBILIDADES
Desconocimiento del plan estratégico de la empresa 6 0.08 1 0.08
Fuerza de patentes y servicios 5 0.07 2 0.13
Infraestructura adecuada a las necesidades de la empresa 6 0.08 1 0.08
Indicadores que midan el indice de desempefio 4 0.05 2 0.11
Otorgamiento de créditos a los clientes 6 0.08 1 0.08
Grado de utilizacién de su capacidad de endeudamiento 5 0.07 2 0.13
TOTAL 76 1.00 2.76

Fuente: Elaboracién propia

Asimismo, se prosiguid con el andlisis FODA, en la que se realiz6 una evaluacién
del entorno externo e interno de la empresa tomando en cuenta las capacidades
que esta posee para continuar asi con la evaluacion de las estrategias propuestas
en el (Anexo 13) dandoles un peso a cada estrategia para su eleccion correcta
Tabla 12.
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Tabla 12. Andlisis de la matriz FODA

OPORTUNIDADES
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fa E E
03 04 05 06 Al A2 A A5 A6
Personal con conocimientos de la actividad de la empresa F1 0 3 3 3 2 4 3 2 3 4 4 2
Sistemas de control y monitoreo F2 0 3 3 2 1 3 2 1 3 4 4 4
Capacitacion y motivacion al personal de la empresa F3 0 4 2 0 2 2 1 0 2 3 4 1
Credibilidad y respaldo de las entidades bancarias F4 3 0 2 2 0 0 0 2 2 1 2 2
Lealtad y satisfaccion del cliente F5 0 4 3 4 4 2 2 3 4 4 4 1
Agresividad para enfrentar a la competencia F6 0 1 4 4 3 1 4 4 4 3 3 4
SUMA 3 15 17 15 12 12 12 12 18 19 21 14
DEBILIDADES
Desconocimiento del plan estratégico de la empresa D1 3 3 2 1 2 3 3 3 4 2 3 2
Fuerza de patentes y servicios D2 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2
Infraestructura adecuada a las necesidades de la empresa D3 3 4 3 3 1 2 2 2 3 2 3 2
Indicadores que midan el indice de desempefio D4 3 3 4 2 1 3 2 1 2 4 3 1
Otorgamiento de créditos a los clientes D5 2 3 2 2 4 2 1 1 2 3 3 1
Grado de utilizacion de su capacidad de endeudamiento D6 3 1 1 2 2 2 1 1 2 3 2 1
SUMA 17 15 13 13 16 12 10 16 17 17 9

Fuente: Elaboracion propia
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Luego se realizo el analisis PEYEA (Anexo 14), teniendo como resultado en la figura
2 un posicionamiento en el cuadrante competitivo que es donde la empresa esta
teniendo dificultades por lo que se tiene que emplear estrategias competitivas tales
como: Alianzas estratégicas, penetracion del mercado y desarrollo de productos o

Servicios.

e El promedio para la EA es: -23/6 = -3.833

e El promedio para VC es: -13/6 = -2.166

e El promedio para la Fl: 22/6 = 3.66

e E| promedio para la FF: 15/6 = 2.5

e E| vector direccional es:
- Eje X: VC +FI = (-2.166) + (3.667) =2
- Eje Y: EA+FF = (-3.833) + (2.5) =-1.33

FUERZA FINAMCIERA

4 ——
CONSERVADORA 34 AGRESIVA
/."--
5 /
= - 71— =
= - o
b 1 L 1 1 L 1 [ | =
e 1 —*1 1 @ | J =
= -4 -3 -2 -1 1 2 4 ;?5
_'
E iy &
= ® ®(15:1.3) =
“ -2 T
34
DEFENSIVA ./ COMPETITIVA
_4 —

ESTABILIDAD EMN EL AMBIENTE

Figura 2. Analisis PEYEA en la empresa Servicios Generales Marcel

27



Finalmente se realiz6 una evaluacion de las estrategias propuestas mediante la
matriz MCPE (Anexo 15) de las cuales en la Tabla 13 se reflejan las posibles

estrategias que ayudaran a que la empresa incremente el nivel competitivo.

Tabla 13. Estrategias priorizadas de la matriz MCPE

N° ESTRATEGIAS PUNTAJE COMENTARIO
Incrementar las capacitaciones para la preparacion del Los valores
1 personal. 5.73 obtenidos nos indican
que la mejor
Promover capacitaciones sobre la calidad de trabajo a alternativa dentro _de
3 realizar dentro de la empresa. 5.73 estgs estrategias
seria aplicando la
mayoria de estas
Planificar los trabajos anticipadamente para mejorar la menos la estrategia
2 relacién con el cliente. 5.68 N°7 ya que todas
pasa el ponderado
Establecer un control respectivo en las actividades que 5.00. Si identificamos
4 se realizan dentro de la empresa. 5.45 cada una de estas
estrategias la
aplicacion seria
Promover y aumentar nuestros servicios de calidad. considerar registrar la
6 5.4 estrategia N° 1, si las
capacitaciones se
Mantener la credibilidad adquirida para fomentar futuros hacen de una manera
5 convenios. 5.36 frecuente el clima
laboral sera mucho
. - . mas comunicativo y
Realizar andlisis constante del manejo de la empresa, ya el sistema de trabajo
8 gue podria generarse clientes que no estén conformes con 5.35 estaré mas
el servicio. organizado;  juntos
con las

Realizar publicidad, una vez implementada todas las
9 recomendaciones dadas, ya que se contard con una mayor 5.23
ventaja dentro de la organizacion.

capacitaciones se
deberan implementar
incentivos para que el

Implementar disefios innovadores en los planos de trabajador se sienta
10 cada trabajo. 5.04 motivado en hacer
sus labores.

Fuente: Elaboracién propia

Una vez obtenida las posibles estrategias que se pueden emplear a la organizaciéon
se procedi6 a desarrollar el dltimo objetivo especifico, para ello se elaboré6 el
siguiente monitoreo, evaluacion y control estratégico Tabla 14 (Anexo 16).,
asimismo se elaboré un mapa estratégico donde se establece los objetivos
estratégicos y las perspectivas estratégicas que se proyectan en la figura 3 (Anexo
17).
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Tabla 14. Clasificacion de objetivos estratégicos por cada perspectiva

PERSPECTIVAS .
ESTRATEGICAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS
FINANCIERA Aumentar la rentabilidad
Reducir costos
CLIENTE Aumentar la participacion en el mercado
Satisfaccion del cliente
PROCESOS Mejorar los servicios de calidad
INTERNOS
Mejorar la gerencia de proyectos
APRENDIZAJE Y Mejora de métodos de trabajo
CRECIMIENTO
Capacitacion del personal

Aumentar la
rentabilidad

financiera

Reducir costos

Satisfaccion del
cliente

Aumentar la
participacion en
el mercado

Mejorar lo servicios
de calidad

Mejorar la
gerencia de
proyectos

Capacitacion del
personal

Aprendizaje

Mejora de métodos
de trabajo

Figura 3. Mapa estratégico de causa - efecto

Finalmente, se procedio a realizar el plan de las posibles estrategias (Tabla 15)
junto a su objetivo tactico, el encargado a realizarlo en este caso el lider, el tiempo
de medicion, el indicador que lo evaluara y la meta a donde se desea llegar.
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Tabla 15. Plan mensual “Servicios Generales Marcel 2021-2022"

PLAN MENSUAL SERVICIOS GENERALES MARCEL 2021 - 2022

BENEFICIARIO
. w| 8|« ) ) TIEMPO
OBJETIVO ESTRATEGICO E 9( E OBJETIVO TACTICO LIDER ENTREGABLE DE INDICADOR META
E H E MEDICION
i} o 3
O] = O
w
. Mejor -
* . .
Incrementar  las  capacitaciones  para  la Instruir a los colaboradores de mayor rango Maestrc_)s y desempefio de O: Malo, 1: Dgfluente, Increme_n_to de
- X X | (maestros) a los de rango menor durante las | Supervisor Semanal 2: Regular. 3: Aceptable, productividad en un
preparacion del personal jornadas laborales para un mejor desempefio de obra los nuevos 4: Bueno y 5: Muy bueno 10% anual
) P ! pero. colaboradores ) y - My
o ’ . . Certificaciones 0: Malo, 1: Deficiente
* , ,
Prom_over capacitaciones sobre la calidad de X X Invertir en el desar_ro_llo d«_a las capaudade_s del Gerente | en temas C_ada 2: Regular. 3: Aceptable, Capacitaciones
trabajo a realizar dentro de la empresa personal tanto administrativo como operativo. X trimestre X X
afines 4: Bueno y 5: Muy bueno
- . . . . . 0: Malo, 1: Deficiente . ”
* , ,
Pla_nlflcar los _t,raba]os a_ntlupadamente para | X X Designar aun g_e;stor de obra e_xcluswamente Gerente MS PrOJ_ect de Semanal 2: Regular. 3: Aceptable, Satlsfacmon del
mejorar la relacion con el cliente para la planificacion de los trabajos. los trabajos . . cliente
4: Bueno y 5: Muy bueno
Establecer un control diario de las actividades en X X *Realizar un check list donde se detalle las | Supervisor Check list Diario g g:k:ﬂ;r: g_egcégn:gble gg::ir::ién ege Iciz
campo actividades durante la jornada diaria. de obra . 9 o p ’ jecu
4: Bueno y 5: Muy bueno trabajos
Procurar mantener nuestros servicios de calidad *No realizar rotacion de personal de manera | Gerente, Evaluacién de | Al finalizar 0: Malo, 1: Deficiente, Incremento de
ara maximizar el mercado X | continua ya que afecta al desempefio que | Supervisor | grado de | cada 2: Reqular. 3: Aceptable productividad en un
p llevan realizando hasta la fecha. de obra satisfaccion trabajo . 9 e p ’ 10% anual
4: Bueno y 5: Muy bueno
Mantener la credibilidad adquirida para fomentar *Realizar un estudio de mercado para adquirir Informe del . O Malo, 1. Dgfl(:lente, Se preten_de ganar
) . X ) : Gerente | estudio de | Diario 2: Regular. 3: Aceptable, nuevos clientes en
futuros convenios de clientes nuevos convenios de clientes. : ;
mercado 4: Bueno y 5: Muy bueno un 15%
— S
Realizar andlisis constante del manejo de la *Ejecutar la garantia prometida en el menor Supervisor | Acta de Al finalizar | 0: Malo, 1: Deficiente, af(g?wlfy:\zig;dsef gg
empresa, ya que podria generarse clientesqueno | X X | tiempo posible ante cualquier inconformidad P . cada 2: Regular. 3: Aceptable, .
X S " de obra conformidad . . ; los trabajos
estén conformes con el servicio por parte del cliente. trabajo 4: Bueno y 5: Muy bueno realizados
Realizar publicidad, una vez implementada todas . P . . Se pretende ganar
. " Crear pagina web, redes sociales para contar . Pagina web y . . . )
las recomendaciones dadas, ya que se contara | X con una ventaia tecnolégica Marketing redes sociales Mensual No: Fallido, Si: Logrado nuevos clientes en
con una mayor ventaja dentro de la organizacion J gica. un 15%
* f ; Durante la | .. . -
L Contratar a un arquitecto para que trabaje de | Gerente, - 0: Malo, 1: Deficiente, Innovar en las
Implementar disefios innovadores en los planos X x | del i h wil | disefio d | - CV de los | evaluacion 2 Regul S A bl
de cada trabajo a mano del ingeniero civil en el disefio de [ Ingeniero postulantes del trabajo | & egular. 3: Aceptable, propuestas respecto
planos. Civil a cotizar Bueno y 5: Muy bueno al disefio de planos

Fuente: Elaboracion propia
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V. DISCUSION

Para el analisis y discusion del primer objetivo en funcion al primer resultado, se
sefala que por ahora la empresa no mantiene un plan estratégico para incrementar
el nivel competitivo, sin embargo, estaria dispuesto a una mejora en este aspecto,
lo que coincide con la investigacion realizada por Cuevas (2017), donde concluyo
en el reconocimiento de los errores generados por gerencia a causa de la falta del
plan estratégico por lo que realiz6 un compromiso y se generd un crecimiento a
partir de la definicion de las estrategias que se propusieron para el desarrollo del
plan estratégico. Es importante mencionar que ambas empresas realizaron un
diagnéstico interno y externo con el fin de evaluar la situacion competitiva en el que
se encuentra cuyo resultado fue el reconocimiento de la ausencia de un

planeamiento enfocado al nivel competitivo.

El segundo resultado del primer objetivo, se sefiala la situacién real en la que se
encuentra la empresa donde se puede evidenciar que en cuanto al planeamiento
estratégico vigente un 6% de los colaboradores se encuentra consciente mientras
gue un 20% de los mismo se mantienen conscientes del objetivo de la empresa y
un 8% de las estrategias que se realizan van acorde al incremento de la
competitividad, sin embargo en eficiencia solo el 5% de los trabajadores en general
estan de acuerdo en que verdaderamente se esta cumpliendo, en calidad sélo el
31%, en innovacién un 10% y en la participacién de la entidad en el mercado un
33%, Lo que difiere con Chavez (2018), pues cuyo resultado en planeacion fue de
un 40%, en objetivos un 40%, estrategias un 60% lo que se podria deducir que la
empresa investigada se encontraba relativamente en buenas condiciones

organizativas a diferencia de la que se investigd en este trabajo.

En el tercer resultado del primer objetivo se refleja a través de la matriz PESTEC
los factores externos que afectan a la empresa como la corrupcién, la
desestabilidad econémica social y el descuento en obras por la competencia; muy
diferente a lo investigado por Hoyos, Rodriguez y Mejia (2021), cuyos
inconvenientes externos fueron el acceso a créditos hipotecarios y subsidios por
parte de la banca y el gobierno, sin embargo existe una similitud en el trabajo
realizado por Timofeeva, Akmaeva y Aytpaeva (2019), pues sefiala que los factores

que influyen mas, son aquellos que tienen que ver con nuestro pais, entre ellos la
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corrupcion y la desestabilidad econémica que el gobierno tiende a la poblaciony a
las mypes. Se puede evidenciar que el resultado del trabajo coincide con el de
Timofeeva, Akmaeva y Aytpaeva, debido a que en ambos se evaluaron los factores
politicos y econémicos, y estos son los que mas impacto presentan en la empresa.

En el cuarto resultado del primer objetivo se refleja a través de la matriz AMOFHIT
que la administracion y gerencia se encuentran llevando sus funciones
adecuadamente lo que lleva a un cliente satisfecho, sin embargo existe
desestabilidad econdmica interna y ausencia de tecnologias en cuanto a
magquinarias para el desarrollo de las obras, lo si coincide con Hoyos, Rodriguez y
Mejia (2021), pues evidencia problemas en el area de operaciones sobre todo en
el area de ventas y almacenamiento pues no existia una administracién de stocks.
Mientras que Castrillébn y Grisales (2017), concluye en que el area administrativa
de la organizacion cumple un papel fundamental y al no estar llevando sus
funciones en buen estado no se puede mejorar la competitividad empresarial por lo
gue genera clientes insatisfechos.

En el dltimo resultado del primer objetivo, se evidencia que existe una calidad
considerable pues las inconformidades a lo largo del afio anterior son del 20.47% y
en lo que respecta a la eficiencia se encontraria que los trabajos planificados fueron
mayores a los ejecutados, mientras que en rapidez se obtuvo un valor favorable del
1.12 lo que significa que se encuentran bien en tiempos de ejecucion, lo que
coincide con la investigacion de Chavez (2018), cuyo resultado en calidad es del
20% es decir bueno, mientras que en eficiencia también posee un puntaje
significativo de 0.92. En ambos trabajos se evidencia que los resultados se
encuentran dentro del rango aceptable para la empresa, sin embargo, estos pueden

mejorar brindando asi un nivel competitivo mayor.

Para el primer resultado del segundo obijetivo, se consideré la renovacion de la
mision pues carece de identidad cuya evaluacion tuvo un resultado de 2.36 pts. a
diferencia del segundo resultado que es la evaluacion de la vision donde resulto
aprobado la visién actual; la renovaciéon de la misién es confirmada por Hoyos,
Rodriguez y Mejia (2021), pues para lograr las estrategias empleadas realizd
nuevos objetivos y estrategias las cuales ayudan a expandir su mercado

competitivo, del mismo modo que Pefafiel, Acuario, Manosalvas y Burgos (2020),
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donde empled nuevos objetivos para obtener mejores resultados 6ptimos ya que la

que tenia la empresa no tenia la seriedad y la dedicacion de visualizar su objetivo.

Si bien es cierto la matriz FODA es una herramienta de planificacion estratégica
gue tiene como fin de generar informacion que se use para emprender un proyecto
con mayor efectividad, la presente investigacion corrobora lo planteado por
Reséndiz (2018) ya que dicho autor indic6 que para obtener estrategias que tengan
mejor orientacion al momento de plasmar objetivos y planes de accion se debe
evaluar previamente con una matriz FODA cuantitativa, donde se realice un analisis
detallado de los factores tanto interno y externo que se obtiene a raiz de la matriz
MEFI y la matriz MEFE la cual resulté con un puntaje favorable para la empresa ya
que las oportunidades que presentan son mayores que las amenazas, y estas a su
vez contrarrestan con ellas. Cabe resaltar que la teoria de D’alessio (2015)
manifiesta que el plan estratégico es una herramienta fundamental y aplicable para
cualquier tipo de organizaciébn ya sea privada o estatal, también aplica para
empresas grandes, medianas o pequefias ya que es un trabajo de investigacion
donde se plantearon estrategias de acuerdo a la evaluacion que se le hizo a la
empresa, al ejecutar dicho se plan se ve reflejado el aumento de la productividad
por lo que se vuelve a corroborar la teoria de D’alessio (2015) sobre el plan
estratégico, es decir que se esta evidenciado que la estrategias que se formulan en

rumbo a la organizacion y a sus metas deseadas.

Riquelme (2016) difiere de este planteamiento ya que indica que para poder
plantear estrategias se debe tener bien definido la mision y vision de la empresa
por lo que si no lo esta se deberéa replantear un nuevo direccionamiento, ademas
plantea que no solo es importante hacer un diagnostico interno ya que por lo general
se encontraran las debilidades y fortalezas de las diferentes areas de las
organizacién como Marketing, produccidn, recurso humanos, y finanza, sino que se
debe aprovechar las oportunidades y se debe tener las amenazas que puede tener
la organizacion por lo que se debe evaluar cada factor externo en cuanto al entorno
politico, social, ambiental, mercado, competencia y sector, en la presente
investigacién se logré plantear 24 estrategias ya que se tomd en cuenta cada
criterio que se estudio tanto externo e interno a continuacion dichas estrategias

fueron sometidas a un filtro en la que se empleo la matriz PEYEA agrupandolas en
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una sola donde se redujeron a 10 estrategias al igual que Reymer, Rodriguez, Mejia
(2017) en su trabajo de investigacion en el que utilizaron un filtro para agrupar las

estrategias resultantes del FODA que aplicé a la empresa.

Luego que identificé las diez estrategias a ejecutarse dentro de la organizacion se
prosiguid a una evaluacién que se realizé con la matriz cuantitativa de planificacion
estratégica para poder determinar la prioridad y el orden que se deben implementar
para luego poder realizar el cuadro de mando integral o balanced scorecard el cual
nos indicara los resultados que se busca obtener asi como lo indica Pefafiel,
Acurio, Manosalvas (2020) en su articulo de investigacion “formulacion de
estrategias para el desarrollo de la constructora Enmanuel en el canton la Manad”
en el cual aplico las mismas herramientas para poder implantar y ejecutar a corto,
mediano y largo las estrategias formuladas para el desarrollo sostenible de la

empresa.

La presente investigacion corrobora a lo indicado por Raffino (2020) ya que coincide
en afirmar que para lograr un nivel competitivo alto dentro del entorno empresarial
es indispensable una buena gestibn empresarial, lo cual se ve reflejado en
diferentes técnicas y herramientas que se emplean durante la sostenibilidad de la
empresa garantizando una viabilidad productiva, disminuyendo los riesgos de los
procesos criticos y asi la toma de medidas correctivas inmediatas. Si bien es cierto
los factores externos no se pueden controlar ya que suelen afectar de manera
indirecta a las empresas, pero lo que si se puede realizar es que dichas amenazas
externas se transformen a oportunidades que permita generar una mayor

productividad y eficiencia colectiva a la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. En cuanto a nuestro primer objetivo, se puede concluir en que la empresa
Servicios Generales Marcel hasta la fecha no cuenta con estrategias
definidas las cuales son persuadidas por el 40% de los trabajadores teniendo
como consecuencia un bajo nivel competitivo, esto debido a que uno de los
factores externos que afecta mas es la gran demanda en este sector, asi
como dificultades en al area de operaciones.

2. En cuanto a nuestro segundo obijetivo, la misiébn que actualmente dirige la
razon de ser de la empresa carece de una identificacion por parte del
personal siendo asi el puntaje menor de 0.18 por lo que se propone una
nueva misiéon la cual cumpla con esa caracteristica. Por otro lado, la vision
si cumple con las especificaciones teniendo como puntos fuertes el afrontar
nuevos retos los cuales la empresa considera dentro de sus capacidades de
lograrlo eficazmente y la identificacion de los valores que la rigen.

3. En el tercer objetivo se encontraron dificultades en el cuadrante competitivo
debido a que una de las amenazas que se destacan es el numero de
competidores que existen, asi como la exigencia que los clientes y la
publicidad que otras empresas son capaces de generar, también el no contar
con una patente y su grado de utilizacion de su capacidad de endeudamiento
es bajo.

4. Para el cuarto objetivo en el plan de actividades, surge de la carencia de
estrategias para incrementar el nivel competitivo dando a conocer a los
beneficiarios, el objetivo tactico, el lider a cargo, el tiempo de medicién, los
indicadores de evaluacion, el material entregable y la meta a alcanzar.
Asimismo, este plan busca incrementar la productividad en un 10% vy la

generacion de nuevos clientes en un 15%.
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VIll. RECOMENDACIONES

Analizar de manera anual el crecimiento del nivel competitivo respecto al plan
propuesto, para asi poder verificar el desenvolvimiento del mismo, el cual se puede
realizar con la ayuda de los métodos de analisis implementados en esta

investigacion.

Se sugiere que, al implementar el plan estratégico propuesto, se realice una
difusién del mismo a los trabajadores para que tengan conocimiento de lo que se
va a ejecutar desde ese momento con el fin de que todo el personal brinde su
disposicion para mejorar el nivel competitivo, sobre todo en la nueva mision que se

planted pues es la que regira la direccién de la empresa.

Es necesario realizar capacitaciones de mejora continua en respuesta a la
evolucion competitiva empresarial, con el fin de que el personal se encuentre capaz

de realizar sus actividades de una manera mas competente e innovadora.

Por dltimo, se recomienda evaluar el uso del plan propuesto para que se logre el
objetivo principal que es incrementar el nivel competitivo mediante la perspectiva

financiera, el cliente, los procesos internos y el aprendizaje.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizaciéon de variables

Tabla 16. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL
La planeacion estratégica es un | El planeamiento L
medio por el cual la empresa | estratégico es un proceso | Direccionamiento M.'S.",)n Ordinal
puede tener una mejor posicion en | de diagndstico situacional, | estratégico \XE?QS
el mercado, es la relacion entre la | en el cual se proponen
organizacion y su entorno. Su | estrategias para cumplir AMOFHIT Ordinal
objetivo es ubicar una posicién | los objetivos que se hayan Diagnéstico estratégico PESTEC
favorable en el mercado que se | propuesto como MEFI
X: Plan corresponda con las capacidades | organizacion. MEFE
estratégico | y recursos de la empresa. i i .
(Suérez, De la Rosa y Jiménez sgt?;:f;igselecc'on - Fone Ordinal
2020) ¢ PEYEA
competitivas MCPE
Ordinal
Control de estrategias CMI
El nivel competitivo se encargade | El nivel competitivo es # Servicios realizados ¥ 100 Razon
evaluar los aspectos externos e | evaluado mediante , #Servicios inconformes
internos de la organizacion para | indicadores, los cuales Calidad # Inconformidades durante la ejecucion 3
Y: Nivel mejorar la competitividad en una | analizan diversos aspectos Servicios en ejecucion X100) Razon
competitiv | organizacion, es decir haciendo | de la empresa con el fin de _
o uso de sus recursos, capacidades | detectar acciones Servicios ejecutados Razén
y  competencias  distintivas | relevantes que puedan Eficiencia Servicios planificados
poseidas por la organizaciéon. | ayudar a mejorar a la Tiempo programado del servicio Razén

(Muiioz y Reinel 2018)

empresa.

Tiempo de ejecucion del servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. Carta de solicitud de permiso para recoleccion de datos

Chimbate, 25 de Junic de 2021
CARTA DE SOLICITUD DE PERMISO

Sr. Walter Elias Mendoza Lozsno
Gerente Gensral

Semvicios Generales Marc=l
Coishco

Distinguido Sr.

A tiempo de saludarlo v desearle el mayor de los exitos en las actividades
que desempena, nos dirgimos a su persona para solicitare su autorizacion para
recoger informacion en femas de planeamiento estrategico frente al nivel
competitvo que desempena su empresa actualmente con & fin de realizar
nuesiro proyecto de tesis. El nombre de los estudiantes responsables son:
Mandoza Morales Celeste Pamels con el codigo: 7002458843 v Vasquez
Dominguez Edson José con codigo: 7002480045 del X-ciclo dal curso de
Proyecto de tesis dirigida por el Ing. Castillo Martinez \Williams Estewsrd, que
actuslmente administra la Universidad Cesar Vallejo en la carrera de Ingeniera
Industrial, n la cusl le pedimos de favor nos brinde su apoyo da poder realizar
una de nuesiras actividades elaboradas por el docente, que consiste en utilizar
instrurnentos de recoleccion de datos sobre nuestro tema & elaborar que se titula
"Fropuesta de planeamientio estratégico pars mejorar el nivel competitivo de la

ampresa Senvicios Generales Marcel™.
Sin otro parficular, agradecemos de antermano su apoyo en el desamolle de

nuestros estudios para llegar a ser profesionales. Quedamos atentos & su pronis
respussis.

Cordislmente,
CPMRA.
END.
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Anexo 3. Oficio de autorizacion a la carta de solicitud emitido por la empresa

SERVICIOS GENERALES MARCEL

DE: MENDDEA LOZAND WALTER ELIAS
FLULC. 1033564220
JR CHIMCHAYSUY O MZA, O LOTE 4 A H 2 DE JURID.

il ani=ni mienka ¥ reparacion de obras cidles, pisos, Bmaso

FECHA: 25 — 06 - 21

ancafradas de muros, Gasfierfa, Enchapado da cerdmica
: asiruchiras, monkaje de paneles, puerdas v aislamisnio
NS GEINFRALP Mal'EL [ N ! !
garificas
E-mal waker mendaza I6Eholimail.eom CEL. SE3455404

OFICIO N° 079
Sraes.
hlsndozz Morales Celeste Famela
Vasquez Dominguez Edson José

Asunto: Autorizacion del permiso solicitado.
Referencia: Carta de solicitud de permiso, 25-06-21

En cusstion 2 su escrito con registro de entrada £5-6-21, en &l
gue se solicita el permiso para aplicar su provecto de tesis, les
comunicamos que s& ha considerado autorizar la aplicacién de dicha
investigacion en nuestras instalaciones.

Acradecemnos la consideracion de nuestra empresa en fortalecimisnto
de zus conocimientos academicos.

Sin mas preambulo, me despido de ustedss.
Szludos cordiales.

NTM.
WENML.
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Anexo 4. Cuestionario acerca del planeamiento estratégico en cuanto al nivel
competitivo de la empresa “Servicios Generales Marcel”

CUESTIONARIO ACERCA DEL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO EN
CUANTO AL NIVEL COMPETITIVO EN LA EMFRESA “SERVICIOS
GENERALES MARCEL”

Eusn diz, tensmos el agrado de preseatzmos amte usted, sstudiantes de la carvera de
Inzenisnz Industrial — I¥ ciclo de la Universidad Casar Vallgjo: Mendozz Morales
Celeste Pamela v Vasquez Dominguez Edson Jose, con codigos de matricula Mro.
TOOZ430943 v 7002489948 quiemes estin llevando el curso da Provecto de tesis. El
signients cuestionario a realizar trata sobre la plameacidn estratézics respecto 2l mivel
competitivo de la empresa Sanvicios Generales Warcel con el fin de recolectar datos, ¥
obtaner resultados donde verifiguen la imvestizzcion que estamos desarrollanda. Se le
agradece que puads comtestar 1= siznientes presuntas con total sinceridad marcande uns
X donde crea conveniente. Este cussfionaric solo fendrd finer académices ¥ los
rezpuestas brindadas sevdn de absoluta rezera

Es=cala anto valorativa a tener en cusnta:

Totalmente de acuerdo (TA)=35
De acuerdo (DAY =4

Indiferents (I) = 3

En desacuerdo (EDN =1
Totaltnente en deszcuerds (TN =1

L4 ]
=
== ]

FACTORES /ITEMS

TA|(DA| I

ED

D

WVARIARLE 1: PLAW EZTRATECGICO

Dimanzion 1 ; Anzliziz de la simacion

L

;La empreza cuents con los recarsos necesarios para la realizacion de sus
actividades sin interrupcianssT

Ed

i Loz distintos procesgs que z2 realizan en la empresa son efectuados de
rnansara correctal

;Los  trabzjos  suelen  zer  Dternumpidos  Secuentemente  por
moumplimisato de las normas d= saguridad?

;La empreza capacita 3 zuz trabadores em temazz de elaborzcion de
albafileria parz lograr las expectativas de las muevas demandas de
rabaja’

LN

;Conzidera ud. que los retrasos en la ejecucion de loz servicios 32 deben
&l desaropeno ds los trabajadores?

Diimenzion 1 : Dizznostice de 12 simacion

.

(Conziderz ud. que tener marca reconocida, mejora el posicionzmisato
de su mercado’?
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:La empress presenta propuestss imovadoras de construccion en base 2
133 muevas tendencias del mercado?

8. ;Laimagen quatiens la empresa freate 3 sus clisntes logra la fdelizacion
de estos?

9. ;Las cotizacion de menor presupuesto o similares 2 lo que offace sus
competencias se podria ser considerado como una amenaza?

10, ; Loz trabzjadores de 12 ampresa se encusniran totalmente capacitados
para desempenar su labor comrespondienta?

Dimnansion 3 : Ohjetivos

11. ;Conoce ustad realmente la mision v vision da 13 smprasa?

11. ;L mizion exta acorde a las actividades que realiza la empresa’

13, ;La vision de la empresa, mfhuve significativamente an las mejoras que
se raglizan en los procesos?

14, ;Conoce ud. como apartar a la realizacion de la mizion v vizion?

15 ;Los trabsjedorss se identifican con loz wvalarss de 1z empresa
independientsments dal area donde 32 desempenan?

16. ;L2 empresa informa 2 sus wabajadores acerca de log cambios que se
realizan e la mizion v vizidn de la empresa?

Dimansion 4 : Estrategias

17.;La empresa desarroll: una administracion estrategica parz el
cumplimiento de su mizidn?

15, j Conzidera ud. que las estratagias empleadas actualments son favorables
2 la entidad?

10, ;Existen estrategias consistentes que van de acusrdo con la vision de la
empresa’T

10, ;La emprezz busca el desamrollo de aliancas estrategicas com otras
entidades?

11. jLas estratesizs emplesda: anteriormente hen brindado beneficios
optimos v ezparados?

11. ;Parz el planteamiento de estrategias existe coordinacion y participacion
de todos los intearantes de la empreza?

VARIAELE 1: COMPETITIVIDAD

Dimansicn 1 - Participacion en el merczdo

13. jConziderz ud. que la amprass tiens astablecido su mercado ohjetiva?




14, ;La empresa busca constantements 12 manara de ampliar 50 mercado en
ofras partes de su localidad?

13. ;La emprasa brinda servicio de post venta v/o soporte técnico para sus
Clisptes?

16. ;La empreza en estos ultimeos meses ha reglizado servicies para muevos
clientes?

17. ;La smpreza tisne conocimisnto acerca de laz necesidades que estz
exiziendo &l mercade acmalments {calidad moda, precio)?

18, jConziderz ud. que la empress cumple con los requisitos que exize al
mercado actoal?

10, ; Considera ud. que la empresa pueds tener mayor participacion en al
mercado lecal v nacional?

Dimenzion 2: Calidad

30. ;La emprasa cuenta con una politica de calidad?

31, ;La empress cuenty con iniciativas de mejora contimma?

31. ;La emprase cumpls con los estandares ds calidad qus exige el clienta?

33, ;Conzidara ud. gue 1z puntualidad en el plazo de entreza de pedidos as
primmordial para la empresa v sus clientas?

34, ;Dentro de los planes estratézicos da 1z empresa, se considera obtener
alzuna certificacion en calidad?

33, jConziderz que las mconformidades que se dan en cada sarvicio es por
falta de capacitacion al personal operativa?

36, ; Loz materiales @ maumos que 12 empresz abastace son de buena calidad?

37. jConziderzs que muchas veces los servicios incomformes se deben los
materizles y'o msumos ds baja calidad?

Dimen=ion 3 : Innovacion

3. ;La inmowacion en los servicios va acords al requerimiento del clienta?

30, ;La empresa cuents con herramients:s tecnologicas para mmpulsar el
marketing?

40. ;La empresa emplea muevas tecrologias para rezlizar sus servicios da
construccion v mantenimisnto?

41, ;5e realizam mnovaciones constamtes demtro de los procesos de la
empresal

Dimenzion 4; Eficiencia
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42. ;Los servicios en su mayoria son ejecutados en base a un cronograma de
planificacion?

43. ;Considera ud. que los tiempos para las actividades y/o tareas, se
encuentran bien establecidas?

44. ;Considera ud. que los retrasos durante los ultimos servicios fueron a
causa de una mala planificacion?

45. ;Los servicios en su mayoria son planificados en compaiia de los
ingenieros encargados y del maestro de obra?

{GRACIAS POR SU APOYO!

Anexo 5.

Guia de entrevista dirigida al gerente general de la empresa

GUIA DE ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL

Guia de entrevista que pretende recolectar informacion base respecto al

planeamiento etratégico en funcion del nivel competitivo en la empresa Senvicios

Generales Marcel.

PREGUNTAS:

1. iCuales son los principales servicios gue la empresa realiza?

2. iCual es la mision vy vision de la empresa actualmente?

3. iConsidera ud. gue el nivel competitivo de la empresa es buena, regular
o mala?

4. ;Cuantos clientes potenciales tiene actualmente la empresa?

5. iCual considera ud., serfa el motivo por el gque su mercado no se
expande?

6. ;Considera ud. que la empresa es competente frenfe a otras del mismo
rubro’?

7. iCuales son las principales fortalezas que posee la empresa? ; Cual seria
la principal caracternistica gue la hace distinta a las demas?

8. ila empresa desarrolla un plan estratégico para la mejora de la
competitividad actualmente?

9. ;La empresa ha desarmollado esirategias para mejorar su  nivel
competitivo anteriormente? Si la respuesta fue si, ;Qué estrategia fue
implementada? ; Obtuvo buencs resultados?

10. ; Considera wd. que el nivel competitive aciual de la empresa puede

mejorar?
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Anexo 6. Validacién de nuestros instrumentos

CONSTAMCIA DE VALIDACION

rive |l nacanal.

guia de enirevisia.

DEFCIEMTE | ACEPTAHLE | BUEND

equivale a3, muy buena eguivake a 4 y excelenle =guivale a 5.

Ya, Pedra Lus Vilkin Macedo, identificads con DRI N 33845247, de pralesidn
Imgeniers Indusinal, con massiria =n gestidn ambiental y massiria eninfarmdlica

y mullimedia, ejercienda aclualments coma consulior ¥ asesor emprezanal a

Par medio d= [a presenis hago consiar que be evisado con fines de validacidn

d= insirumenios de imvestigacidn los siguienbes documenios: 1 cuestionario, 1

Luege de hacer las observadones pefdinenles, puedo formular las sguienies
mpreciaciones. Donde deficiente equivale a 1, aceplable eguivale a 2, bueno

EXCELEMNTE

1. Corsnaencad o |lems

2. Armpiiud de conicide

3. Hidaocan O NS

£ Pomnendda

5 Mewddogia

85 Colereniods

7. CNganzadon

B Copliecad

i CASiidaT

TOTAL

28

10

Con un puntaje de 38 de 45 pis. = B4.4 %

los 28 dims desl mes de Junio deld 2021

En sefial de la conformedad firmo la presenl= en b ciodad de Musvs Clhimbalbe a
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo TATIANA ALEJANDRA RISCO MORALES con DNI N° 70794664 de
profesion INGENIERO DE MATERIALES con codigo CIP 191540
desempefidndome actualmente como INGENIERO DE CALIDAD en
CONSTRUNOR INGENIERIA Y SERVICIOS GENERALES EIRL.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion
de instrumentos de investigacién los siguientes documentos: 1 cuestionario, 1

gula de entrevista,

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones. Donde deficiente equivale a 1, aceptable equivale a 2, bueno

equivale a 3, muy bueno equivale a 4 y excelente equivale a 5.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO sl EXCELENTE
BUENO

1. Congruencia de llems X

2. Amplitud de contendo X

3, Redacodn de ems X

4 Pertnencia X
5. Metodolegla X

6. Coherencia X
7. Organizacién X

8. Objetvidad X
9. Claridad X

TOTAL

Con un puntaje de 38 de 45 pis. = 84.44%

En sefial de la conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los dias

26 del mes de junio del 2021.

ING.
R CIP. N* 161540

49



COMSTANCIA DE VALIDACION

Yo JUAN FAREDES CAMPOSE, con DNY NP 1 TETZ205 de profeskbn Ingeniern Indusinal,

cifl l:l:lﬂQ:l CIP 20073 con El'ﬂﬂl: acadimico & 'ul'i;l sier am Dooencln de Educacin
Supeniorn, con esiudios condluidos de Docioado en Ingenkeda informddca y Ssiemas,

cjerciznde aclualmenie como Dooenbes Mombrado &n el Insiiubs de Bducaciin Suparion

Tecnokgion Fubloo Lando y como Docenie &n o Esosea de Ingenieria industrial enla
Uriversidad San Pedro

Por madio de & peossns hi;ll:l Concalar que Pl reviaado oom T 3 valdacdn de

Insirumenios: de insest EI'ZII:I'l (1] Gdefincs docurentas 1 cusstanana, 1 fuia di
crinayisla

Lesegn de hator s obsenvaoiones perinenies, puede formuler s dguienies

aprEcaciones. Donde defokenie squivale @ 1, scoplabie aguvake o 2, bueno ayuhake a

I, oy bsend eguisalie @ 4 y exoelende Squbale @ &

OEHCIERIE | &CEIMIAELE ELIEND

ENCELENIE

Congneres de D K

L. Anphiud S kel XK

4. Hixlecrsn & [ K

4. PMerirmares X

8. Hexkhkgn

H. LCohenmcs

I. Uyeucscsn

. Uhbpdraded

m| om| m| m

4. LChamkad

] i

Con un punlsje de 15 de 45 pls. = 84.44 %

En sefial de la conformidad firmoa b presantes en b ciudad de Chimbole 3 kas dias
27 ded mes de junio del 2021

. _.‘d-
-.5"-. 5
W s P s
e} i
HLA AT

50




Anexo 7. Resultados de guia de entrevista realizada al gerente general de la
empresa Servicios Generales Marcel

Entrevistadora: Mendoza Morales Celeste Pamela

Entrevistado: Gerente General - Mendoza Lozano Walter Elias

Entrevistadora: Sefior Mendoza, buen dia.

Gerente general: Buen dia, seforita.

Entrevistadora: Sefior Mendoza, me presento soy alumna de la universidad César
WVallgjo, ¥ ciclo de |la carrera de Ingenieria Industrial quien cursa desarrollo de tesis.
Quiero empezar agradeciéndole la oportunidad de poder realizar nuestro trabajo en su
empresa.

Gerente general: De nada, sefionta, Espero que pusdan ampliar sus conocimientos y
poder aportar a la empresa.

Entrevistadora: Ok, entonces, empecemos.

1. Entrevistadora: Sr. Walter jcudles son los principales servicios que su
empresa realiza actualmente?
Gerente general: Bueno, los principales servicios gue realizamos en la empresa
&5 el mantenimiento infraestructural de la planta Hayduk, asi como también, eh,
rzalizacion de proyectos internos, realizacion de informes técnicos y cotizaciones,
también hemos estado realizando trabajos en otras plantas como camara y para
entidades plblicas obras como en municipalidades.
Entrevistadora: Muy bien, sefior Mendoza, por lo gue comenta tiens expeniencia
realizando mantenimiento como obras civiles.
Gerente general: Asi es,

2. Entrevistadora: Cuéntenos, gcual es la mision y vision actualmente de la
empresa?
Gerente general: Ya que la misidn es colaborar de manera proactiva en la
economia nacional, para e desarmollo de nuestro pals: satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes, desamollando proyectos con estandares en
seguridad, calidad y puntualidad y para la vision es: s&r una empresa lider en &
rubro de construccion y consultoria para el 2026, claro que para ser reconocida
por la calidad en los proyectos que desarrollaremos con estandares en calidad y
seguridad ocupacional,
Entrevistadora: Excelente y ¢ como se esta planeando llegar a hacerdo?
Gerente general: Por el momento, intentamos utilizar procedimientos
innovadores, generando valor a nuestros clientes, colaboradores y a la sociedad
de manera sostenible,

3. Entrevistadora: Muy bien. pConsidera Ud. que el nivel competitivo de la
empresa es bueno, regular o malo?
Gerente general: Mo considero que sea malo, hoy por hoy a mi perspectiva nos
encontramos con un nivel competitivo regular debido a que cada afio aumentan
las servis de este rubro, sobre todo las grandes constructoras gue son las que
tienen mayor reconocimiento a diferencia de las servis,
Entrevistadora: Entonces, jconsidera usted que, es regular debido a la
diferencia del tipo de empresa?
Gerente general: Asl es.

4. Entrevistadora: Ok. gCuantos clientes potenciales tiene actualmente la
empresa?
Gerente general: Por el momento tenemos un cliente potencial que es la
pasguera Hayduk, sin embargo, hemos realizado trabajos de menor rango en
otras pesqueras como CAMARA, CENTINELA y AUSTRAL debido a que no
somes clientes estables a diferenda de HAYDUK,
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10.

Entrevistadora: De acuerdo. ¢Cual seria el motivo por el que su mercado no
fiene mayor expansién?

Gerente general: Bueno, para empezar, la empresa esta como persona con
negocio entonces, me limita, & tenar ciertos trabajos grandes, otro punto s que
con Hayduk mantengo una trayectoria de 12 afios por lo que possamos contrato
como proveedor fijo, claro gue no siempre hay trabajos para realizar es por ello
que tratamos de mantener contacto con ofras pesqueras, pero en ocasiones mas
no como estables, entonces a mi parecer &s eso0, eltipo de negocio gque poseo y
un contrato,

Entrevistadora: Ok, entonces jconsidera Ud. que la empresa es competente
frente a otras del mismo rubro claro?

Gerente general: Si, |a verdad mi competencia principal claramente esta dentro
de Hayduk en estos momentos, siempre la gerencia de Lima esta evaluando a sus
proveedores exigigndoles que cumplan con ciertos equisitos, gracias a Dios
siempre he mantenido una calificacidn alta lo que ma pemite continuar brindando
mis servicios, eso es lo que me destaca de otras contratas que llegan, pero a fin
de cuentas terminan un trabajo y son retiradas,

Entrevistadora: Excelente. Eso me lleva a la siguiente pregunta: gcudles son las
principales fortalezas que posee la empresa? y gcual sera la principal
caracieristica que la hace distinta a las demas?

Gerente general: La principal fortaleza de la empresa, considero que s la
responsabilidad y el compromiso de nuestros trabajadores, porgque siento que son
el pilar de que la empresa continle con los trabajados y la principal caracteristica
es @50 &l compromiso y responsabilidad que hacemos notar al cliente,
Entrevistadora: ;La empresa desarrolla un plan estratégico para la mejora de
la competitividad actualmente?

Gerente general: Bueno, un plan estratégico como talno. Mo contamos con un
plan estratégico en ese contexto,

Entrevistadora: sLa empresa ha desarrollado estrategias para mejorar su
nivel competitive?

Gerente general: Asi es,

Entrevistadora: Cuénteme, ;qué estrategia fue y qué resultados obtuvo?
Gerente general: Bueno, hace poco nos hemos homologado lo que le da un plus
anuestra imagen empresanal, esto quiere decir que nuestros trabajos son de
calidad y que estamos aptos para realizar trabajos civiles, también estamos a
miras de realizar una paginag web y un catalogo empresarial de todos los trabajos
que realizamos,

Entrevistadora: Excelente sefior Mendoza, ya llegamos al final, gcree usted, que
el nivel competitivo actual de la empresa puede mejorar?

Gerente general: Si considero que puede mejorar. Quisiera expandir mimercado
y quizas llegar a pasar & construir una constructora para poder obtener proyectos
y obras mas grandes.

Entrevistadora: Felicidades y muchas gracias por brindarnos la entrevista,
Espero que su vision pueda llegar a cumplirse. Le deseo muchos exitos,

Gerente general: A ti muchas gracias por |2 consideracion y muchos éxitos
tambign.
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Anexo 8. Resultados de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Servicios Generales Marcel

VARIABLE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
DIMENSION Anadlisis de la situacion
L
4. ¢la  empresa <
; o : i ; i = =
1. ¢La empresa cuenta 2. .los distintos | 3. ;Los trabajos suelen capacita a sus 5 ¢Considera  Ud. < -
con los recursos . . trabajadores en temas | ¢Los retrasos en la = w
. procesos que  se |ser interrumpidos - . . O O
PREGUNTAS / necesarios para la : de elaboracion de | ejecucion de los [ T
ALTERNATIVA R realizan en la empresa | frecuentemente por Ll Y
S realizacion de sus f d de li limiento de | albafiileria para lograr | servicios se deben al O
actividades sin | 59" S0 € | incumplimiento de 1as | expectativas de las | desempefio de los o
; ) manera correcta? normas de seguridad? .
interrupciones? nuevas demandas de | trabajadores?
trabajo?
Totalmente de acuerdo 0 0 3 0 0 3 6%
De acuerdo 7 1 0 0 5 13 26%
Indiferente 3 3 0 7 3 16 32%
En desacuerdo 0 6 7 3 2 18 36%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0%

V1 - D1: Analisis de la situacion

= Totalmente de acuerdo
Indiferente

0%
36% ’

32%

= Totalmente en desacuerdo

6%

26%

De acuerdo
En desacuerdo
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VARIABLE

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

DIMENSION Diagnéstico de la situacion
10. sLos Ll._,J
7. ¢La empresa 9. ¢La cotizacion de | trabajadores de la| | |<£
6. ¢Considera Ud. | presenta propuestas |8. ¢La imagen que | menor presupuesto | empresa se |<£ =z
PREGUNTAS / que tener marca|innovadoras de |tiene la empresa|o similares a lo que | encuentran o) E)J
ALTERNATIVAS reconocida, mejora | construccion en | frente a sus clientes | ofrece sus | totalmente = o
el posicionamiento | base a las nuevas |logra la fidelizaciéon | competencias se | capacitados para 8
de su mercado? tendencias del | de estos? podria  considerar | desempefiar Su
mercado? como una amenaza? | labor
correspondiente?
Totalmente de acuerdo 6 0 5 10 0 21 |42%
De acuerdo 4 0 5 0 0 9 |18%
Indiferente 0 6 0 0 4 10 |20%
En desacuerdo 0 4 0 0 4 8 [16%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 2 2 | 4%

= Totalmente de acuerdo

V2 - D2: Diagnostico de la situacion
4%

!

16%
2

Indiferente

0%

18%

De acuerdo

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo
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VARIABLE

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

DIMENSION Objetivos a
[on
>
15. ¢Los » w
13. ¢La vision de la trabajadores se 16. ¢La empresa < <
11. ¢ Conoce usted 12. ¢La mision esta | empresa, influye 14. ¢ Conoce Ud. identifican con los informa a sus '5 E
PREGUNTAS / realmente la mision | acorde a las significativamente en | ,como aportar ala | valores de la trabajadores acerca de = (Lg
ALTERNATIVAS y vision de la actividades que las mejoras que se realizacién de la empresa los cambios que se 04
empresa? realiza la empresa? | realizan en los mision y la visién? independientemente | realizan en la mision y 8
procesos? del area donde se vision de la empresa?
desempefian?
Totalmente de acuerdo 2 0 10 0 0 0 12 20%
De acuerdo 2 5 0 7 3 4 21 35%
Indiferente 2 5 0 3 7 6 23 38%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0%
Totalmente en desacuerdo 4 0 0 0 0 0 4 7%

= Totalmente de acuerdo

Indiferente

V3 - D3: Objetivos

0% /%

38%

= De acuerdo

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo
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VARIABLE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
DIMENSION Estrategias
L
22. cPara el . 2
17. ¢La empresa | 18. ¢Considera Ud. | 19. ¢ Existen . 21. ¢ Las estrategias | planteamiento  de < E
- . 20. ¢lLa empresa - . =
desarrolla una | que las estrategias | estrategias e dl chsaialle empleadas estrategias  existe o L(BJ
PREGUNTAS / ALTERNATIVAS admln!st_ramon empleadas consistentes que de alianzas an_terlormente _h_an coor_d]nac!(?n y %
estratégica para el | actualmente son | van de acuerdo con estratéaicas brindado beneficios | participacion de v
cumplimiento de su | favorables a la|la vision de la otras egtidades'? 6ptimos y | todos los
mision? entidad? empresa? ’ esperados? integrantes de la
empresa?
Totalmente de acuerdo 0 0 0 5 0 0 5 8%
De acuerdo 4 4 0 5 0 3 16 27%
Indiferente 2 6 0 0 0 2 10 17%
En desacuerdo 4 0 10 0 5 5 24 40%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 5 0 5 8%

V4 - D4: Estrategias

8%

8%

\/

40%

= Totalmente de acuerdo
Indiferente
= Totalmente en desacuerdo

17%
De acuerdo
En desacuerdo
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VARIABLE

COMPETITIVIDAD

DIMENSION

Participacion en el mercado

27. ¢La empresa I'.l,J
24. ¢lLa empresa tiene , 7 <
23. ¢Considera |busca 25. ;la empresa 26. ¢La empresa | conocimiento 28. ¢Considera 6% "CSQS'de:Z 3:' E
ud. que la | constantemente brihdca servicpio de | €N estos Ultimos | acerca de las | Ud. que la em'presaq puede '5 8
i i =
PREGUNTAS / ALTERNATIVAS | €mpresa tiene |la manera de post venta ylo meses ha nec§5|dQQes que | empresa cu_m_ple tener mayor no:
establecido su | ampliar SU| sonorte  técnico realizado esta exigiendo el | con los requisitos articinacién en el &
mercado mercado en otras a?a sus clientes? servicios para | mercado que exige el rpnerca%o local
objetivo? partes de su p " | nuevos clientes? | actualmente mercado actual? nacional? y
localidad? (calidad, moda, ’
precio)?
Totalmente de acuerdo 4 5 10 0 0 4 0 23 33%
De acuerdo 0 5 0 5 5 6 6 27 39%
Indiferente 6 0 0 5 5 0 4 20 29%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0 0%

V2 - D1: Participacion en el mercado
0% 0%

29%

= Totalmente de acuerdo

Indiferente

= De acuerdo

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo
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VARIABLE

COMPETITIVIDAD

DIMENSION

Calidad

33. ¢Considera . 35. ¢Considera 37. ¢Considera L
32 La|VUd que la i)ﬂ; (,Dentrlgn(éz que las | 5o Los |due  muchas | g
) 31. ¢lal| 2% ¢=%| puntualidad en P inconformidades | °>:, . € veces los| £ z
s o empresa cuenta | S Presa el lazo de EHIEIEES @B ue se dan en METEENES € | servicios ) ®
PREGUNTAS / empresa cuenta presa cue cumple con los p la empresa, se d .~ |insumos que la | : = x
o con iniciativas . entrega de ; cada  servicio inconformes se o)
ALTERNATIVAS con una politica d ; estandares de did considera falta de | €MPresa deb a

de calidad? e omejora calidad que ped 03. | &S | obtener alguna son por fa’ta el abastece son de | 2€2¢N | /a

SIUE exige el cliente? primordial. para | .o iticacion en CEREEIEED & buena calidad? _materlaes e

la empresa vy . personal insumos de baja

. calidad? . h
sus clientes? operativo? calidad?

Totalmente de acuerdo 0 0 10 6 3 6 0 0 25 31%
De acuerdo 6 10 0 3 2 4 0 0 25 31%
Indiferente 4 0 0 1 5 0 0 3 13 16%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 5 5 10 13%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 5 2 7 9%

= Totalmente de acuerdo

V2 - D2: Calidad

13%

16%

Indiferente

9%

31%

‘ 31%
e

= De acuerdo

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo
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VARIABLE

COMPETITIVIDAD

DIMENSION Innovacion 5

= =

] < zZ

. " . 39. ¢La empresa cuenta 40. ¢la empresa} At 41. .Se realizan '5 Pl

38. ¢La innovacion en los con herramientas nuevas tecnologias para innovaciones  constantes | & g

PREGUNTAS / ALTERNATIVAS servicios va acorde al - . realizar sus servicios de o

S . tecnoldgicas para impulsar ” dentro de los procesos de la T

requerimiento del cliente? - construccioén y
el marketing? . empresa?
mantenimiento?

Totalmente de acuerdo 0 0 0 4 4 10%
De acuerdo 0 0 5 6 11 | 28%
Indiferente 3 4 5 0 12 | 30%
En desacuerdo 7 0 0 0 18%
Totalmente en desacuerdo 0 6 0 0 6 15%

= |[ndiferente

V2 - D3: Innovacion

10%

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo
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VARIABLE

COMPETITIVIDAD

DIMENSION Eficiencia 5

= =

. - 43. ¢, Considera Ud. que los 44. ; Considera Ud. que los 45. ¢Los servicios en su ,<£ Z

42. ¢Los servicios en su . . . o [}

p . tiempos para las retrasos  durante los mayoria son planificados O

mayoria son ejecutados en L o o o = o

PREGUNTAS / ALTERNATIVAS actividades y/o tareas, se dltimos servicios fueron a en compafila de los o)

base a un cronograma de . ) . a

lanificacion? encuentran bien causa de una mala ingenieros encargados y
P ’ establecidas? planificacion? del maestro de obra?

Totalmente de acuerdo 2 0 0 0 2 5%
De acuerdo 3 4 5 0 12 30%
Indiferente 1 3 5 0 9 23%
En desacuerdo 4 3 0 5 12 30%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 5 5 13%

= Totalmente de acuerdo

Indiferente

V2 - D4: Eficiencia
13% 5%

\)/

30%

23%

= De acuerdo
En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo
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Anexo 9. Validacion de mision de la empresa Servicios Generales Marcel

EVALUACION DE LA MISION

Nuestra mision como empresa es colaborar de manera proactiva en la economia
nacional, para el desarrollo de nuestro pais. Satisfaciendo las necesidades de
nuestros clientes, desarrollando proyectos con estandares en seguridad, calidad y

puntualidad.

Palabra(s) que

diferenciamos del
resto?

Seguridad Calidad y
puntualidad

Preguntas responden la Comentarios
pregunta
¢, Quiénes
somos?
¢,Cémo nos Se enfoca en brindar servicios de

calidad cumpliendo con el tiempo
determinado

¢A qué  nos
dedicamos?

¢, Qué hacemos?

Busca el desarrollo de proyectos de
forma eficiente

¢Para quién lo

hacemos? | | T
¢ Qué Satisfacer las Satisfacer y adecuarse a las
necesidades necesidades de necesidades de nuestros clientes
satisfacemos? nuestros clientes

innovando distintos proyectos
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Anexo 10. Validacion de vision de la empresa Servicios Generales Marcel

EVALUACION DE LA VISION

2016-2026(10 afios)

sostenible y responsable.

Ser una empresa lider en el rubro de construccidén y consultoria para el 2026,
reconocida por su calidad en los proyectos que desarrollaremos con estandares,
en calidad y seguridad ocupacional. Utilizando procedimientos innovadores,
generando valor a nuestros clientes, colaboradores y a la sociedad de manera

Preguntas

Palabra(s) que
responden la
pregunta

Comentarios

¢, COmo nos gustaria
vernos en el futuro?

Ser empresa lider

Nos gustaria ser la empresa
mas reconocida a nivel
regional

¢Estan  contenidas
las aspiraciones
maximas de la
institucién?

Generando valor a
nuestros clientes

Obtener nuestros objetivos
como empresa cuidando el
bienestar del consumidor

¢,Cuando queremos

Trabaja bajo objetivos que

Para el 2026 van cumpliendo a medida
gue ocurra? .
gue pasa el tiempo.
rcopora of gan | e | Sl e s
objetivo? procedimientos g -aadp
. conocer la calidad que
innovadores

brinda.

¢Es alcanzable vy
atractiva para los
grupos de interés o
involucrados?

La participacion en
los mercados
regionales

Ampliar su mercado a nivel
regional

¢Indica valores que
nos guian?

Responsabilidad

La responsabilidad tanto
para la productividad de la
empresa, Como para sus
consumidores
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Anexo 11. Validacion de la nueva mision de la empresa Servicios Generales

Marcel

EVALUACION DE LA MISION

Somos una microempresa que se destaca en su compromiso,
responsabilidad, calidad y seguridad; dedicada a la construccion civil en
cuanto a mantenimiento y construccion infraestructural para industrias
alimentarias con el fin de satisfacer al cliente.

Palabra(s) que

¢, Quiénes somos?

microempresa

Preguntas responden la Comentarios
pregunta
Somos una Se detalla el tipo de

empresa

¢, Como nos
diferenciamos del resto?

compromiso,
responsabilidad,
calidad y
seguridad

Se enfoca en brindar
servicios  de calidad
cumpliendo con el tiempo
determinado asumiendo
el compromiso respectivo

¢A qué nos dedicamos?

dedicada a la
construccion civil

Se detalla el rubro
principal

¢,Qué hacemos?

mantenimiento y
construccion
infraestructural

Busca mantener el
espacio infraestructural en
mejor estado

¢Para quién lo
hacemos?

Para industrias
alimentarias

Se dirige a industrias
pesqueras

¢, Qué necesidades
satisfacemos?

satisfacer las
necesidades de
nuestros clientes

Satisfacer y adecuarse a
las necesidades de los
clientes
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Anexo 12. Evaluacion interna y externa

EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

CALIFICACION

FUERZAS INTERNAS

Alta
Media
Baja
Alta

Media

Baja

Alta

Media

FORTALEZA IMPACTO

Baja

CAPACIDAD DIRECTIVA

Imagen corporativa.

Flexibilidad de la estructura organizacional.

Desconocimiento del plan estratégico de la empresa. X

Evaluacién y pronéstico del medio. X

Velocidad de respuesta a condiciones cambiantes.

Personal con conocimientos de la actividad de la empresa.

Sistema para la ayuda de toma de decisiones.

Habilidad para responder a la tecnologia cambiante. X

Sistemas de control y monitoreo.

Agresividad para enfrentar la competencia.

Infraestructura adecuada a las necesidades de la empresa.

64



CAPACIDAD TECNOLOGICA

Habilidad técnica en la prestacion de los servicios
Capacidad de innovacion. X X
Nivel de tecnologia utilizado en la atencion del producto X
Fuerza de patentes y procesos. X
Valor agregado al servicio. X
Flexibilidad de los servicios y productos.
Herramientas capaces de realizar evaluacién de la gestion. X
Nivel de integracion y coordinacion con las demas areas. X

CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO
Nivel académico del personal de la empresa X
Indicadores que midan el indice de desempefio. X
Experiencia técnica en el manejo de maquinas / equipos
Rotacion del personal a diversas areas de la empresa. X
Capacitaciéon y motivacion al personal de la empresa. X
Nivel de remuneracion. X
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CAPACIDAD COMPETITIVA

Paosicionamiento de productos en el mercado con calidad X
Estrategias de marketing. X

Demora en el tiempo de reposicion del producto. X

Lealtad y satisfaccion del cliente.

Inversién para el desarrollo de nuevos servicios. X

Cartera de clientes con instituciones privadas y publicas. X

Programas post servicio o post venta.

CAPACIDAD FINANCIERA

Acceso al capital cuando lo requiera. X

Grado de utilizacién de su capacidad de endeudamiento. X

Credibilidad y respaldo de las entidades bancarias.

Rentabilidad, retorno de la inversion.

Habilidad para competir con precios.

Otorgamiento de créditos a los clientes.

Facilidad para salir del mercado. X

Estabilidad de costos.
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EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

CALIFICACION

FUERZAS EXTERNAS

Alta
Media
Baja

Alta

OPORTUNIDAD

Media

Baja

Alta

IMPACTO

Media

Baja

COMPETIDORES

Crecimiento del mercado

Ndmero de competidores de similar tamafio

Barreras de entradas

Publicidad de los competidores

Diferenciacion del producto servicio

Posicién en el mercado

Aprovechamiento de las TIC

Posicién financiera

Calidad del producto o servicio

Nuevos competidores

Nimero y tamafio de nuevos entrantes

X

x| X[ X| X

CANALES DE COMUNICACION DISPONIBLES

Economias de escala y ventajas de costo

Diferenciacion y lealtad de marca

Facilidades de entrar al mercado

Demanda insatisfecha

PROVEEDORES

Numero de proveedores

X| X[ X| X

Disponibilidad de proveedores potenciales

Volumen de ventas de los proveedores
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RESPALDO FINANCIERO Y TECNOLOGICO

Calidad de sus productos

Capacidad de integracién con los clientes

CLIENTES

Numero de clientes

Capacidad adquisitiva

Identificacion con el producto y servicio

EXIGENCIA EN LA CALIDAD Y SERVICIO

Lealtad del cliente

Definicion de gustos de clientes

PRODUCTOS SUSTITUTOS

Sensibilidad del cliente para comprar

Calidad entre el producto y el sustituto

Precios de los productos sustitutos

Habilidad para diferenciar producto y servicio

x| X| X| X| X| X| X

BAJO COSTO EN EL PRODUCTO Y SERVICIO

Productos o Servicios sustitutos

[ I
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Anexo 13. Analisis de la matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
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Q o 15} . E = i
g | & : |25
g a
o1 02 03 04 05 06 Al A2 A3 A4 A5 A6

Personal con conocimientos de la actividad de
la empresa

F1

Mantener credibilidad adquirida para fomentar
futuros convenios. (01, F4)

Establecer un plan de accién inmediata entre el
personal, para conllevar al alza o baja del
mercado. (Al, F1)

empresa. (05, Fb)

. . Incrementar las capacitaciones para la|Promover y aumentar nuestros servicios de
(Sistemas de control y monitoreo F2 L . )
preparacion del personal. (02, F3, F5) calidad para fomentar nuestra preferencia.
N o . Analizar la semejanza de la competencia para
Capacitacién y motivacion al personal de la Incrementar las capacitaciones para la . .
empresa F3 reparacion del personal. (O3, F1, F2, F5) mejorarla y asi salvaguardar la lealtad del
P prep P (D9, L e, cliente. (A3, F5, F6).

. . Incrementar la lealtad de nuestros actuales |Establecer un control respectivo en las
Credibilidad y respaldo de las entidades d erciend ) vidad i d de |
bancarias F4 | proveedores ejerciendo un mejor | actividades que se realizan dentro de la

posicionamiento en disponibilidad. (O4, F5, F6) |empresa. (A4, F1, F2).
Mantener la preferencia de nuestros clientes y | Promover capacitaciones sobre la calidad del
Lealtad y satisfaccion del cliente F5 |adaptandola conforme al crecimiento de la |trabajo a realizar dentro de la empresa. (A4, F1,

F2, F3, F5)

Agresividad para enfrentar a la competencia

F6

Realizar diversos pactos en el personal con el
Unico proposito de que la empresa se posicione
en el mercado. (06, F1)

Promover un programa de marketing respecto a
la actividad original de la empresa. (A6, F2, F6)

DEBILIDADES
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Desconocimiento del plan estratégico de la
empresa

D1

La adaptacion de un nuevo convenio hara que
los trabajadores se sientan aptos a recibir
nueva informacion y por ende la facilidad del
plan estratégico estard mas disponible. (O1, D1,
D3, D4, D6)

Orientar a los integrantes de la empresa hacia
una visualizacion de la empresa mas apta, ya
que si, el mercado crece, se pierde de lo que se
quiere llegar. (A1, D2, D3)

Fuerza de patentes y servicios

D2

Incrementar la presencia de la empresa es
importante, asi que, al mejorar las distintas
areas, la calidad para el servicio, sera mejor y
permitird una visualizacion. (02, D3)

Implementar y ejecutar estrategias, ya que los
competidores siempre estan utilizando nuevas
formas de captar un mayor mercado. (A2, D1)

Infraestructura adecuada a las necesidades de
la empresa

D3

Adaptar la empresa dentro del mercado, tiene
que ser la mejor, para poder captar a nuevos
clientes, posicionAndose como una buena
organizacion. (O3, D4)

Ejecutar estrategias que se implementen dentro
de la empresa, para abarcar un mayor porcentaje
de mercado. (A3, D1)

Indicadores midan el indice de

desempefio

que

D4

Implementar nuevas técnicas de ubicarse en el
mercado, ya que se cuenta con buenos
proveedores y se podria captar nuevas formas
de infraestructura dentro de la organizacion. (04,
D2, D3)

Realizar analisis constante del manejo de la
empresa, ya que podria generarse clientes que
no estén conformes con el servicio. (A4, D4)

Otorgamiento de créditos a los clientes

D5

Mantener un sistema de crédito adecuado para
que de esta manera no perjudique al usuario de
la empresa. (05, D5)

Mejorar el servicio hacia los clientes,
implementando infraestructura, analisis de
mercado constante. (A6, D1, D2, D3)

Grado de utilizacion de su capacidad de
endeudamiento

D6

Realizar alianzas, tendra el efecto de potenciar
los servicios, se lograra con esto otro sistema de
calidad. (O6, D2)

Realizar publicidad, una vez implementada todas
las recomendaciones dadas, ya que se contara
con una mayor ventaja dentro de la organizacion.
(A6, D1, D2, D3)
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Anexol4. Analisis de la matriz PEYEA

Posicidn estratégica Interna Posicidn estratégica externa
Fuerza financiera (FF) Estabilidad del Ambiente (EA)
Rendimiento sobre la inversion 3 Demanda del Producto -2
Apalancamiento financiero 2 Tasa de Inflacion -4
Liquidez 3 Presiéon competitiva -5
Capital de Trabajo 2 Cambios tecnolégicos -4
Facilidad para salir del mercado 2 Barreras de ingreso al mercado -4
Riesgos involucrados en el negocio 3 Estabilidad bancaria -4
15 -23
Ventaja Competitiva (VC) Fuerza de la Industria (FI)
Participacion en el mercado -3 | Aprovechamiento de recursos 3
Calidad del Producto -2 Potencial de crecimiento 4
Lealtad del cliente -2 Facilidad para entrar del mercado 4
Manejo de recursos -2 Uso de recursos 3
Util(i:zz:]:;)éer;enct?g la Capacidad de la 2 Productividad 4
Planeacion estratégica -2 Calidad y ubicacién 4
-13 22

e El promedio para la EA es: -23/6 = -3.833

e El promedio para VC es: -13/6 = -2.166

e El promedio para la Fl: 22/6 = 3.66
e El promedio parala FF: 15/6 = 2.5
e El vector direccional es:

- Eje X: VC +FI = (-2.166) + (3.667) = 2
- Eje Y: EA+FF = (-3.833) + (2.5) = -1.33



Anexo 15. Evaluacion de las estrategias

Servicios generales

Incrementar las
capacitaciones para la

Flanificar los trabajos
anticipadamente para

Promowver
capacitaciones sobre la

Establecer un control
respectivo en las

hantenear la credibilidad adguirida
para fornentar futuros convenios

“MARCEL" PESO preparacion del personal| mejorar la relacidn con calidad de trabajo a actividades que se
ESTRATEGIA 1 ESTRATEGIA 2 ESTRATEGIA 3 ESTRATEGIA 4 ESTRATEGIA S
Calificacion [Total Califici Calificacion |Total Calific{Calificacion |Total CalificiCalificacién |Total Calific{ Calificacion |Total Calificacion
FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES

Convenios 0.09 4,00 0,36 2.00 n.1g 3.00 0.27 400 0.36 4.00 0.6
Calidad de servicio 0.08 4,00 0,32 4.00 0,32 4,00 0.32 400 0.32 4.00 0.32
Posicionamiento en al 0,09 200 018 .00 0,27 3,00 0,27 400 (.26 400 0,36
Disponikilidad de 0.08 2,00 016 2.00 0.16 3.00 0.24 300 0,24 4.00 0.32
Lealtad del cliente 0.09 3.00 027 4.00 0.36 4.00 0.36 400 0.36 2,00 n.1s
Alianzas estratégcas 0.09 4,00 0,36 3.00 0.27 3.00 0.27 300 0.27 4.00 0.26

AMEMNAZAS
Crecimiento del 0. 06 2.00 012 4.00 0.24 4,00 0.24 300 0.18 3.00 0.18
MNumero de 0,02 200 016 .00 0,24 3,00 0,24 00 0,24 1.00 0,08
Numero y tamario de 0.07 2.00 014 4.00 0.28 3.00 0.21 300 0.21 2,00 0.14
Cemanda insatisfecha 0,02 200 0,24 .00 0,24 3,00 0,24 200 0,16 1.00 0,08
Exigencia enla calidady 0.08 4,00 0,32 4.00 0.32 3.00 0.24 300 0. 24 1.00 0.08
Publicidad | 0,02 200 0,24 2,00 016 3,00 0,24 200 0,16 1.00 0,08

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS
Personal con 0.11 3.00 0323 2.00 0.32 3.00 0.33 200 0.33 1.00 0.11
Sistermas de control ¥ 0.08 2.00 016 2.00 016 3.00 0.24 300 0. 24 1.00 0.08
Capacitacidny 0,08 200 016 2,00 016 3,00 0,24 200 0,24 400 0,32
Credibilidady respaldo 0,11 3.00 0,33 2.00 0,22 2,00 0,22 200 0,22 3.00 0,23
Lealtady satisfaccidn 0,11 200 0,22 .00 .32 2,00 0,22 200 0,22 1.00 0,11
Agresividad para 0.11 4,00 044 4.00 0.44 3.00 0.33 200 0.22 3.00 0.33

DEBILIDADES
Desconocimients del 0.08 3.00 024 1.00 0.08 3.00 0.24 300 0. 24 4.00 0.32
Fuerza de patentes v 0.07 3.00 021 2.00 0,21 3.00 0.21 1.00 0.07 3.00 0.21
|rfraestructura 0,08 3.00 024 2.00 016 2,00 0.16 200 0.16 4,00 0,32
Indicadares que midan 0,05 3.00 015 2.00 0,10 2,00 0.1 200 0.1 4,00 0.2
Otorgamiento de 0.08 3.00 024 3.00 0.24 2.00 0.16 300 0.24 3.00 0.24
Grado de utilizacion de 0.07 2,00 014 2.00 0,21 2,00 0.14 1.00 0.07 4,00 0.28
TOTAL 573 5.68 5.73 5. 45 5.26
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Promewvery aumentar | Realizar diversos pactos Realizar analisis Realizar publicidad, una vez .
o i ) Implementar disefios innovadores
.. NUEstros servicios de en el personal conel  |constante del manejo de implermertada todas las )
servicios generales ) L T i enlos planos de cada rabajo
" MARCEL" PESO calidad Unico propasito de que la empresa, va que recomendaciones dadas, va que
ESTRATEGIA 6 ESTRATEGIA 7 ESTRATEGIA B ESTRATEGIA 9 ESTRATEGIA 10
Calificacion| T otal Califij Calificaciar| T otal CalifiiCalificacionTotal Califi| Calificacior] T otal Calificacion | Calificacion T otal Calificacion
FA CTORES EXTERNOS
OPORTUNIDA DES

Convenios 0.03 1.00 0.09 1.00 009 3.00 027 4.00 0,36 3.00 0.27
Calidad de servicio 0.03 2.00 0.16 .00 0,24 2.00 0,16 3.00 0,24 200 0.16
Posicionamiento en el 0.09 3.00 0.27 3.00 0.27 2.00 013 3.00 0.27 3.00 0.27
Disponibilidad de 0.08 1.00 0.08 2.00 016 2.00 016 2.00 016 3.00 0.24
Lealtad del cliente 0,03 2,00 0,27 1.00 0,09 3.00 0,27 3.00 0,27 4.00 .36
Aliarzas estratégicas 0,09 1.00 0.09 2.00 018 2.00 018 4,00 0.36 2,00 0.1%

AMENAZAS
Crecimiento del 0.06 3.00 0,18 2.00 012 3.00 0,18 2.00 012 2,00 012
Mumero de 0.08 3.00 0.24 1.00 0,08 4.00 032 2.00 016 3.00 0.24
MNumero vy tamafio de 0,07 2,00 0.21 2.00 014 3.00 021 2.00 014 200 014
Demanda insatisf echa 0.08 2.00 016 1.00 0.08 3.00 0.24 2.00 0.16 3.00 0.24
Exigencia enla calidady 0. 08 3.00 0.24 2.00 016 3.00 0.24 Z2.00 016 200 016
Publicidad 0.08 1.00 0.08 2.00 016 4.00 032 2.00 016 3.00 0.24

FACTORES INTERNQS

FORTALEZAS
Personal con 0,11 3.00 0.33 2.00 0,22 4.00 0,44 3.00 0,32 300 0.32
Sistemas de control v 0.08 300 0.24 1.00 0,08 2.00 0.16 300 0,24 3.00 0.24
Capacitacién vy 0.08 3.00 0.24 1.00 008 3.00 024 2.00 016 2,00 016
Credibilidad v regpaldo 0,11 1.00 011 3.00 033 4.00 044 2.00 022 3.00 0.33
Lealtad v satisfaccidn 0.11 4.00 0.44 3.00 0.33 2.00 0.2z 3.00 0.33 200 0.22
Aoresividad para 0.11 400 0.44 3.00 033 3.00 033 2.00 022 300 0.23

DEBILIDADES
Desconodmisnto dal 0.08 3.00 0.24 2.00 0,16 2.00 0,16 3.00 0,24 2,00 016
Fuerza de patentesy 0,07 4 .00 0.28 1.00 0,07 2.00 0,14 300 021 3.00 0.21
Infraestructura 0.08 4.00 0.32 2.00 0.16 2.00 0.16 1.00 0.0& 2,00 016
Indicadores que midan 0.05 3.00 015 2.00 0.1 2.00 0l 3.00 015 200 0.1
Otorgamiento de 0.03 3.00 0.24 1.00 0.08 2.00 016 Z2.00 016 200 016
Grado de utlizacidn de 0.07 400 0.28 2.00 0.14 1.00 0.07 2.00 0.14 3.00 0.21
TOTAL 54 285 o35 o, 0 5,23
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Anexo 16. Definicion de los objetivos respecto a las estrategias

Incrementar el nimero de clientes y
con ello la participacion en el mercado

La empresa actualmente cuenta como
cliente potencial a 1 empresa por lo que
pretende ganar nuevos clientes en un
15%.

Incrementar productividad

A un 10% en un periodo de un afio

Disminuir el % de inconformidades de
los trabajos realizados

A un 5% de lo ya obtenido en el afio
anterior

Reducir el total de horas extras en
planta

Cumplir con el horario establecido de
8h diarias, es decir reducir las horas
extras.
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Anexo 17. Balanced scorecard

mes

Perspectiva Objetivos estratégicos Indicador Meta
. , Rentabilidad de Inversién
Financiera -
Crecimiento de sucursales Tasa de rentabilidad | 12%
Aumentar la participacion en
el mercado Nuevos clientes 15%
Clientes Disminuir el % de
Mejorar el nivel de | inconformidades de
. . . , 5%
satisfaccion del cliente los trabajos
realizados
Aumentar la produccion % de aumento de 10%
produccion
Procesos _ _ _ _ .
Reducir en el tiempo de | Tiempo de ejecucion
. . ., . 1.5%
trabajo de ejecucion del trabajo
Incrementar el conocimiento | N° de
del personal capacitaciones  al
personal al mes 4
Aprendizaje
crecimiento Reconocimiento  al
Planes de incentivo mejor trabajador al 1
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