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TITULO

Planeamiento estratégico para la empresa Heladeria
Minelly, periodo 2022 -2024



Resumen

El desarrollo de la presente investigacién muestra la importancia de la gestion
estratégica, en la planeacién, organizacion, direccion y control de una empresa; por
tanto, el proposito del estudio consiste en formular un Planeamiento estratégico para

la empresa Heladeria Minelly, en el periodo 2022 — 2024.

La investigacion fue del tipo descriptivo, con disefio no experimental, de
naturaleza cuantitativo. La muestra fue igual a la poblacion, conformada por los 10
trabajadores de la empresa. Se aplicaron instrumentos como, cuestionario y fichas de
observacidn, para conocer el criterio de los encuestados, respecto a la situacion actual

de los factores externos e internos y el compromiso empresarial.

El desarrollo de un Planeamiento Estratégico, permite evaluar los aspectos
significativos de la mision, visién y valores de la empresa, el diagnostico externo
(oportunidades y amenazas), y diagnostico interno (fortalezas y debilidades). Con el
diagnostico, se determinaré las matrices de evaluacion externa MEFE, y evaluacion
interna MEFI; ademas se utilizé la matriz FODA, PEYEA, y otras herramientas; para

establecer las estrategias que contribuyen a mejorar gestion empresarial.

Los resultados de la investigacion permiten concluir en la elaboracién del
Cuadro de Mando Integral, para el despliegue y control de la propuesta del plan
estratégico para la empresa; exponiendo que el planeamiento es una herramienta
efectiva para la proyeccién del negocio y mejora del proceso administrativo de la

empresa Heladeria Minelly, para optimizar la calidad del servicio al cliente.



Abstract

The development of this research shows the importance of strategic
management, in the planning, organization, direction and control of a company;
Therefore, the purpose of the study is to formulate a strategic planning for the company
Heladeria Minelly, in the period 2022 - 2024.

The research was descriptive, with a non-experimental design, quantitative in
nature. The sample was equal to the population, made up of the 10 workers of the
company. Instruments such as a questionnaire and observation sheets were applied to
know the criteria of the respondents, regarding the current situation of external and

internal factors and business commitment.

The development of a Strategic Planning, allows to evaluate the significant
aspects of the mission, vision and values of the company, the external diagnosis
(opportunities and threats), and internal diagnosis (strengths and weaknesses). With
the diagnosis, the MEFE external evaluation and MEFI internal evaluation matrices
will be determined; In addition, the SWOT matrix, PEYEA, and other tools were used;
to establish strategies that contribute to improving business management.

The results of the investigation allow to conclude in the elaboration of the
Balanced Scorecard, for the deployment and control of the proposal of the strategic
plan for the company; stating that planning is an effective tool for the projection of the
business and improvement of the administrative process of the company Heladeria

Minelly, to optimize the quality of customer service.



1. Introduccion

El mundo empresarial esta en constante cambio e innovacion, en un ambiente
competitivo y exigente, para el desempefio efectivo de las empresas. El planeamiento
estratégico, juega un papel muy importante en el desarrollo de todo tipo de empresas,
ya que permite orientar sus actividades hacia el futuro deseado, orientado a cumplir su

vision y misién, con el logro de metas y objetivos bien definidos.

El proposito de la investigacion es elaborar un planeamiento estratégico para
la empresa de heladeria Minelly, en el periodo 2022 - 2024. Un plan estratégico es
basicamente un plan de accién firme, con el cual va a definir y cumplir los objetivos

que tiene una empresa para el corto, mediano o largo plazo.

Para el desarrollo, andlisis, discusion y conclusiones del presente estudio, se
examinaron diferentes trabajos de investigacion relacionadas con la materia del plan
estratégico y la gestion administrativa, hechos en el ambito internacional y nacional.

A continuacion se describen los antecedentes revisados.

Se revisaron trabajos de investigacién como el de Becerra y Calderon (2020),
teniendo como objetivo, la elaboracién de una planeacion estratégica para la empresa
Productora Helados y Delicias de Cartago Valle del Cauca. El estudio sobrellevo al
cumplimiento de sus objetivos y metas; el estudio se baso en el paradigma Neoclasico,
tuvo un enfoque organizacional, asi como un sistema decisional para evaluar el
comportamiento organizacional y tener las decisiones eficaces. EI método utilizado
fue la implementacién de un plan de accién, donde la empresa logre optimizar tiempo
y esfuerzo; de esta manera, conseguir un mejor rendimiento, buscando siempre el
cumplimiento de los objetivos propuestos. Con el planeamiento estratégico, aplicado
dentro del entorno de la empresa, puede favorecerle y/o afectarle; ademas, se
establecieron los valores corporativos, los cuales buscaron que se determine la forma
de actuar y refleje la cultura organizacional, alineados a la vision con un ponderado de
3.7 y para la misién con un puntaje de 3.6 los cuales integran su direccionamiento y la

razon de ser de la empresa para alcanzar el futuro deseado.



Segln Lopez y Pinto (2016), realizaron un trabajo de investigacion, el cual tuvo
como objetivo, Disefiar un plan estratégico para la “Heladeria Lorena” del Municipio
de Tulua, para los afios 2016 - 2019; y brinde las estrategias fundamentales para
mejorar el posicionamiento en el mercado. Para cumplir el objetivo, se basaron en la
guia préctica para planes estratégicos de Benjamin Betancourt. Se recolectaron
informacidn para el analisis del entorno, andlisis del sector y analisis interno, donde
realizaron entrevistas, a los dirigentes y colaboradores, implementaron la ponderacion
de los resultados con las matrices EFE y EFI e hicieron la matriz DOFA. También,
hicieron un benchmarking para conocer la competencia directa de la compafiia.
Conociendo las estrategias, generaron los objetivos estratégicos de la organizacion y
crearon un plan de accidn. El aporte de esta investigacion es el direccionamiento de la

planeacion estratégica hacia el logro de sus objetivos.

Segun Andrade (2016), desarrollé una investigacion documental - descriptiva;
realizado con una muestra de 75 colaboradores; llego a las siguientes conclusiones: la
planificacidn estratégica representa una necesidad, que deben emplear las empresas de
cualquier tamafio, que desean visualizar la ruta para su crecimiento, consolidacion,
expansion y/o rentabilidad. Su aplicacion debe partir de un andlisis y diagnéstico que
considere el entorno de la empresa, asi como en su parte interior; existen algunas
herramientas como el FODA, las Cinco Fuerzas de Porter, y diversas matrices de
analisis. Son partes de una buena planificacion, un adecuado planteamiento, el
considerar al capital humano, el consolidar una cultura organizacional y generar la
correcta identidad que incida en un buen desempefio del personal, asi como el valerse
de un seguimiento adecuado. El disefio de la planificacién estratégica para la empresa
BDO Ecuador, parte de sus necesidades concretas para posicionarse, consolidarse
internamente y crecer en los siguientes periodos. En este sentido, se detallaron aspectos
direccionales como la mision, vision, valores, estrategia y objetivos generales; de
manera mas detallada se alinearon los objetivos especificos, sus estrategias y acciones

concretas, con las que se esquematizo un presupuesto y cronograma.

Segun la tesis de Amboya y Mufioz (2018), tuvo como objetivo, desarrollar la
propuesta de un plan estratégico para la pequefia empresa el Lojanito, en la provincia



de Pichincha, parroquia rural Conocoto, Valle de los Chillos, periodo 2018 - 2022. Se
utilizé el método deductivo — inductivo, sintético y analitico. La muestra igual a la
poblacién, fueron todos los 10 colaboradores de empresa. Se realizaron encuestas,
entrevistas y observacion directa, usando cuestionarios, para recolectar datos. Las
conclusiones fueron: se logro establecer otras debilidades a parte de la ausencia del
plan estratégico de la empresa. Las primordiales debilidades detectadas son, falta de
estructura organizacional y sus funciones, la falta de una gestion administrativa y
financiera, ausencia de documentacion de procesos, entre otros. El cuadro de mando
integral permitio a la gerencia, medir los resultados, con la implementacién del plan
estratégico, e identificar cuéles fueron los beneficios financieros obtenidos y medir el

coeficiente de efectividad en la operatividad de la empresa.

Asimismo, Pefiaranda (2015), en su trabajo de investigacion, diagndstico —
propositivo, realizé un estudio con la muestra de 380 colaboradores de la empresa QS
Consultores; el investigador llegd a las siguientes conclusiones: La investigacion se
basé en la observancia de la estructura, normas, politicas y procesos empresariales,
para ello realiz6 un plan estratégico, basado en el analisis situacional externo y del
entorno mediante auditorias, ha empleado la Matriz de Evaluacién de Factores
Externos MEFE, las Cinco Fuerzas de Michael Porter, la Matriz de Perfil Competitivo,
Benchmarking como proceso sisteméatico y continuo. En la auditoria interna han
empleado la Matriz de Evaluacion de Factores Internos MEFI, Matriz del analisis
DOFA, Modelado de Negocios Canvas, que le han permitido conocer en su totalidad
a la empresa, para luego plasmar en un plan estratégico orientado a satisfacer las

necesidades de sus clientes de las ciudades del norte de Colombia.

Segun Mendoza (2015), en su investigacion desarrollada sobre la planificacion
estratégica de la empresa Patricia Ramirez de Cartagena, Colombia. El estudio fue
realizado con una muestra de 18 colaboradores (del area administrativa, y operadores).
Con la tesis se lleg6 a las siguientes conclusiones: La propietaria de la empresa, a pesar
de ser una persona muy establecida y con una mentalidad de mejoramiento continuo,
no se habian advertido sobre la importancia de elaborar un plan estratégico para su

empresa. Por tal motivo, el investigador a través del estudio; ademas, a raiz de sus



conocimientos académicos, concibi6 la necesidad de proponerle a la propietaria la
realizacion de un plan estratégico; la investigacion permitio a la empresa objeto de
estudio, tomar la gestion como parte activa en lugar de reactiva, en la configuracién
de su futuro, y de esta manera estar preparados para enfrentar las exigencias o

requerimientos del entorno actual de la empresa.

Se explord la tesis de Fernandez y Polar (2017), el objetivo de la investigacion
fue, la elaboracion de un plan estratégico para la empresa KALITEX SAC, Arequipa,
periodo 2017 - 2021. La investigacion fue exploratoria, aplicativa, deductivo, y
cualitativa. El disefio fue no experimental, de caracter temporal. La poblacion fueron
20 colaboradores y 10 clientes de la empresa, la muestra fue igual a la poblacién por
ser pequefia. Se aplicd un muestreo no probabilistico. Para recolectar datos e
informacion, se uso la técnica de entrevistas, utilizando instrumentos como guias de
entrevistas. Las conclusiones fueron: la ausencia de un Plan Estratégico, es la causa
que la percepcion de los clientes, respecto de la calidad del proceso de servicio, sea
deficiente en su totalidad; ademas, la implementacion del Plan estratégico y de los
planes de accion, es necesaria y mejoran el proceso de servicio, se observéd que la
percepcion de los clientes respecto al proceso de servicio en la prueba, sea eficiente en

su mayoria, situacion que es favorable para el crecimiento de la empresa.

Segun Tineo (2018), desarrollé en su investigacién. De disefio no experimental,
un Planeamiento estratégico; tomando una muestra de 59 personas, conformado por:
trabajadores, proveedores y clientes de la empresa C & L CONIGE SAC de Chiclayo,
obtuvo las siguientes conclusiones: Una vez analizado e identificado el estandar de
calidad del servicio en la empresa, se pudo concluir que es muy deficiente los servicios
en dimensiones como: la empatia, la responsabilidad y confianza, con regular
aprobacion en seguridad y otros; por tanto, la realizacion de un planteamiento
estrategico es la mejor opcién para una solucion a los problemas en la calidad del
servicio. A través de un planeamiento es factible mejorar la calidad del servicio en la
empresa; se identificaron una serie de herramientas estratégicas integrales como son,
el Cuadro de Mando Integral, Matriz FODA, Matriz por Objetivos y Sistemas de

Informacion para lograr elevar el servicio de calidad.



Segun la tesis de Mestanza (2018), sobre el planeamiento estratégico, tuvo una
muestra de 278, incluyendo clientes, la gerencia, administrativo y contabilidad; llegd
a las siguientes conclusiones: Las principales estrategias de gestion, resultaron de
aplicar las matrices EFE, EFI, FODA, General Electric, PEYEA, Ansoff y MPC, para
contribuir con el incremento de la ventas, apoyandose en los aspectos fuertes, reforzar
las areas vulnerables, concentrar la inversion en segmentos con alta rentabilidad y bajo
riesgo, penetracion de mercado, desarrollo de 139 mercados nuevos y el desarrollo de
productos. Para implementar las estrategias mencionadas, se debe capacitar al personal
(talleres, conferencias o charlas); e incrementar la variedad de productos, seleccionar
productos de calidad, politicas de precios bajos, disefiar planes publicitarios, mejorar
la infraestructura, aplicar mayor tecnologia, implementar un sistema de informacion
para identificar productos de mayor rentabilidad y alta rotacién, aumentar las ventas
con clientes actuales a través de programas de fidelizacion, atraer nuevos clientes de
la competencia usando publicidad, atraer nuevos usuarios a través de la comunicacion,
realizar nuevos canales de distribucion y de segmentos de mercados; extender la linea
de productos de linea propia y de terceros con exclusividad. La propuesta de un nuevo
plan estratégico para la empresa EI SUPER SAC, resulta un beneficio/costo de 1.65,

lo cual hace viable y sostenible su implementacion para la empresa.

Segln Sanchez (2017), desarrollé como investigacién un plan estratégico para
las empresas de servicios; el estudio fue del tipo descriptivo; desarrollado con una
muestra de 95 administradores y/o propietarios de las Mypes de las agencias de viaje
de la ciudad de Huaraz. El investigador lleg6 a las siguientes conclusiones: Las
empresas del rubro agencias de viaje y guias turisticos, realizan una gestion de calidad
no adecuada, solo cumplen con algunos aspectos, carecen del conocimiento y el
manejo del planeamiento estratégico en la gestion empresarial. Los resultados
permiten concluir en razén a la gestion de la calidad, las empresas casi siempre tienen
disefiada los objetivos y metas, asignan los recursos para implantar, manejan de
manera regular los procedimientos administrativos, midiendo su nivel de eficiencia,
para ser evaluadas y establecer mejoras en la gestion empresarial. Respecto al

planeamiento estratégico, establecen y revisan regularmente la mision y vision, pero



nunca realizan el analisis FODA, a veces cuentan con politicas en las que se orienta, y
casi siempre asignan recursos para implementar las estrategias, creando mecanismos

para evaluar, y a veces realizar acciones correctivas en las estrategias.

Se describen continuacion las bases cientificas que sustentan la variable del
estudio desarrollado: el Planeamiento estratégico; como una herramienta importante
en la planificacion, el control de los recursos y la satisfaccion de los clientes de la

empresa Heladeria Minelly, para el periodo 2022 -2024.

Definicion de estrategia. El vocablo Estrategia procede del latin strategia;
proviene de dos términos griegos: stratos, que significa “ejército” y agein que significa
“conductor” 0 “guia”. Siendo el significado origen de estrategia “el arte de dirigir las
operaciones militares”. EIl concepto de estrategia, se utiliza para referirse al plan ideado
para dirigir un asunto y designar al conjunto de reglas que aseguran una decision
Optima en cada momento. “Una estrategia es el proceso seleccionado a través del cual
se prevé alcanzar un cierto estado futuro” (Pérez y Merino, 2008).

A través del tiempo ha tenido muchos usos y aplicaciones la estrategia, desde
el campo militar (en donde tuvo su origen), adaptandose en los asuntos politicos,
administrativos, econdmicos, religiosos, culturales y sociales; en cada campo se ubica
como referente por la forma en que ha sido utilizado. La estrategia constituye un
aspecto muy importante en las decisiones que deben tomar las personas que tienen a
cargo la gestién de una organizacion, donde hay todo tipo de recursos, que deben ser
utilizados en forma dptima para cumplir con las politicas y metas trazadas. Asimismo,
la estrategia es una apuesta en un mundo globalizado, en el que las empresas luchan
por lograr mantenerse en el mercado, utilizando todas las herramientas que poseen,
estableciendo politicas de gestion flexible y agresiva que les permitan posicionarse y

tener continuidad en el futuro. (Contreras, 2013)

Estrategia Empresarial. La estrategia es el marco de referencia, en el que se
basan las decisiones que determinan la naturaleza y el rumbo de una organizacion. En
todo tipo de organizacion, cuando se van a tomar decisiones, se debe tener bien claro
que es lo que se espera o se desea, y hacia donde se quiere llegar para dirigir todas las
acciones en la basqueda de dichos objetivos. Si los encargados de desarrollar las



politicas no tienen el pleno conocimiento de la organizacion, las decisiones tomadas
no van a ser las mejores y existe la probabilidad de que sea un fracaso todo lo que se
realice. Asi mismo, es importante evaluar los riesgos que pueda verse aproximada, y
eso implica una evaluacion profunda de la empresa, tanto a nivel interno y externo, de
todo los factores que puedan afectarla, para que al establecer las estrategias se pueda

ir corrigiendo cada uno de esos aspectos (Espinoza, 2013).

La planificacion. Permite a las organizaciones participar en la construccion de
su propio futuro, evitando estar acorde a los cambios del mercado. Cuando hablamos
de “planificacion estratégica, no se debe entender como una agregacion continuada de
planes estratégicos, sino como un proceso que arranca con la aplicacion de un método
para obtener el plan estratégico, y a partir de alli, con nuevo estilo de direccion que
permite a la empresa mantener su posicion competitiva en el mercado, dentro de un

entorno en permanente y veloz cambio” (Cantera, 1989).

Asimismo, Armijo (2011, p. 16), respecto a la planificacion indica que “el uso
de la Planificacion estratégica se concibe como una herramienta imprescindible para
identificar prioridades y asignacion de recursos en un ambiente de cambios y altas

exigencias por avanzar hacia una gestion comprometida con los resultados”.

Beneficios de realizar un plan estratégico. Segun Sainz (2010), menciona los
siguientes beneficios para la empresa al realizar una planeacion, tales como: 1) Mejora
la coordinacion de actividades. Identifica los cambios y desarrollos que se pueden
esperar. 2) Aumenta la predisposicion y la preparacion de la empresa para el cambio e
innovacion. 3) Minimiza las respuestas no racionales a los eventos inesperados. 4)
Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la empresa. 5) Mejora la
comunicacion. 6) Obliga a la direccion de la empresa a pensar, de forma sistematica,
en el futuro. 7) Los recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las oportunidades.
8) El plan proporciona un marco general bastante util para la revision continua de las
actividades. 9) Un enfoque sistematico de la formacion de estrategias conduce a

niveles mas altos de rentabilidad sobre la inversion.

Porque es util realizar un plan estratégico. Segun Sainz (2010), es util porque
el plan permite lo siguiente: 1) Definir un proyecto empresarial de futuro sélido y



consistente para la empresa. 2) Enmarcar todas las decisiones estratégicas de la
empresa dentro de un proyecto de futuro. 3) Tomar hoy las decisiones en un marco de
actuacion para el futuro. 4) Dotar a la empresa de una mision o razon de ser que
satisfaga las aspiraciones de todos los grupos de interés. 5) Identificar y definir en
forma clara cudles son los objetivos de la empresa a largo plazo.

Etapas para elaborar el plan estratégico. Segun Sainz (2010), define etapas:

Primea etapa: Analisis de la situacion actual de la empresa, tanto externa como

interna, de la unidad del negocio objeto de planificacion.

Segunda etapa: Diagndstico de la situacion de la empresa, elaborado a partir
del “DAFQO” (debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades).

Tercera etapa: Sistema de objetivos corporativos, donde se recogen decisiones
estratégicas como la misidn, vision, valores corporativos y los objetivos estratégicos

para los préximos afos (se considera un promedio de tres afos).

Cuarta etapa: Eleccion de las estrategias, luego de procesar el diagnostico,

utilizando diversas matrices como, el FODA, PEYEA, entre otros.

Quinta etapa: Decisiones operativas, planes de accién, priorizacién de los

mismos, seguimiento y control a través de cuadros de control.

Definicion de Gestidn. Es la accion y efecto de realizar labores con atencion,
esfuerzo y eficacia, que conduzcan a un propdésito; se define la gestion como una
actividad profesional propenso a, establecer objetivos, metas y medios de su
realizacion, a precisar la organizacion de sistemas, a elaborar las estrategias del
desarrollo y a ejecutar la gestion del personal. EI concepto gestién es muy importante
la accidn del latin actionem, que significa toda manifestacién de intencién o expresion
de interés capaz de influir en una situacion dada. Se hace énfasis a la accion, en la
definicion de gestidn, es lo que diferencia de la administracion. No se considera la
gestion como una ciencia disciplina; sino como parte de la administracion, o un estilo

de administracion (Rementeria, 2008).

Indicadores de gestion. Lo que no se puede medir, no se puede controlar. Un

reporte para tomar decisiones, debe contener el nivel de referencia, y no solo el valor



actual del indicador. David (2013), describe el indicador “una medida de condicion de
un proceso en un instante determinado. Los indicadores pueden proporcionar un

panorama de la situacion de un proceso, un negocio o de las ventas de una empresa”.

Segtin Fuentes (2018), menciona que “...existen elementos institucionales que
deben formar parte de los indicadores de gestion, para mantener una conexion

organizativa en la mision, vision, principios, valores y los planes estratégicos”.

Se deben definir previamente las funciones y objetivos especificos para cada
area de la organizacion, a partir de este procedimiento, se constituyen los indicadores
de gestion, sobre los cuales se realizaré la evaluacion de resultados obtenidos en el
desarrollo de procesos administrativos y operativos de la empresa. (Fuentes, 2018).

Calidad del servicio. Segun Matzumoto (2014), define “Calidad es producir
un bien o servicio bueno. Hacer las cosas de manera correcta. Es producir lo que el
consumidor desea. Calidad se asemeja a la perfeccion”. Si las empresas conocen lo
que solicitan los clientes, se conseguird generar mas valor agregado y se crearan
productos y servicios de calidad. Asimismo, Matzumoto (2014) menciona que “La
calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso de evaluacion donde

el consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones”.

Justificacion de la investigacion. Implementar el planeamiento estratégico en
la empresa, ayuda de manera efectiva en el logro de sus metas y objetivos trazados;
aplicando estrategias, planes de accién y control, e indicadores, que permitan medir su
cumplimiento, en un periodo de tiempo determinado, contribuye a mejorar la gestion
empresarial. A continuacion, se presenta la justificacion de la presente investigacion

en sus diversos aspectos, como: cientifico, metodolégico, practico y social.

La investigacion presenta justificacion cientifica, por el aporte cognoscitivo
que amplia la comprensién relacionado al planeamiento estratégico de la empresa; se
usaron los principios tedricos, los cuales permiten encontrar la solucién a: la falta de
procesos para tomar decisiones, la falta de compromiso de los trabajadores con los
clientes, la disminucién de sus ingresos y rentabilidad, la falta de reconocimiento y la

participacion en el mercado, etc. El planeamiento estratégico ayuda a definir y evaluar



la mision, vision, valores, objetivos y las estrategias que se desarrollaran, ayudando a
la empresa a conocer cudl sera su situacion y pueda cumplir con sus objetivos y metas,

a traveés de la ejecucion de planes de accion.

El estudio tiene justificacion metodoldgica, porque accede en el logro de
cumplir los objetivos y metas de la empresa Heladeria Minelly; se emplearon diversas
técnicas de investigacion, como instrumento para conocer la situacion actual de la
gestion empresarial de la empresa. A través de la aplicacion del andlisis interno MEFI
y andlisis externo MEFE, la Matriz FODA y la evaluacion del compromiso empresarial
de los trabajadores, e identificar la situacion interna y de su entorno; luego establecer
el plan estratégico que se acople a la situacién de la empresa.

La investigacion tiene justificacion practica, porque al describir las variables
de la investigacion, se puede visualizar a través de los resultados, plantear y aplicar las
propuestas de mejora para fortalecer la gestion administrativa. Después de disefiar el
planeamiento estratégico, la empresa puede ejecutar acciones para ayudar en la
solucion de sus problemas, maximizando las fortalezas, minimizando sus debilidades,

aprovechando las oportunidades y protegiéndose de las amenazas.

La investigacion también tiene justificacion social, debido a que busca ayudar
a la empresa Heladeria Minelly a elegir nuevas estrategias para mejorar el trabajo en
equipo, ayudando a enfocar su misién y vision; y orientar de manera efectiva el manejo
de los recursos, mejorar el compromiso de los trabajadores; mejorando la gestion de
ventas, los cuales permitira aumentar la utilidad de la empresa y su distribucion a los
trabajadores, mejorando la calidad de vida de las familias de los trabajadores, y a los

clientes le permitira recibir un mejor producto y servicio de calidad.

Problema. Segun Trigoso (2019), menciona en su estudio que “el 80% de las
empresas del pais elaboran su planeamiento estratégico, sin embargo solo el 37%
encuentran una satisfaccion con su implementacion practica”, segin un publicacion de
la Universidad de Piura. Ademas, se concluye que las Mypes representan el 84% del
total de las empresas en el Perd, y aportan a la economia en méas del 40% en la

produccion de bienes y servicios, generando el 70% del empleo nacional; por lo que
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debe darsele la importancia a la planeacion para potenciar su gestion empresarial. El
problema es que gran parte de los planes estratégicos de las empresas, se han realizado
tan solo para cumplir con las normas; en muchas instituciones publicas el personal que
labora no tiene ni la mas minima idea en qué consisten estos planes, ya que se ha
acostumbrado a trabajar sin metas, esperando que cada mes el supremo gobierno

realice las correspondientes transferencias. (Villacorta, 2013)

A partir de la disminucion de produccion, el volumen de ventas también se ha
visto afectado, generando una baja participacion en el mercado. No obstante, de
acuerdo a la informacion vertida por los trabajadores, se puede dar cuenta de que la
empresa no ha podido aprovechar completamente los comportamientos positivos del
ambiente. Asi mismo, debido a que nunca se han sometido a un proceso de planeacién
estratégica formalmente estructurado con la participacion de directivos y demas
trabajadores de la empresa, para buscar el compromiso en cuanto al logro de objetivos
que le permitan reconocer sus amenazas y aprovechar las oportunidades que el entorno

le presenta, ademas de generarle posicionamiento dentro del mercado.

La falta de una planeacion, hace que la empresa Heladeria Minelly en estudio,
actle creando respuestas inmediatas ante el mercado que en muchas ocasiones no son
planeadas. Teniendo en cuenta que el comportamiento de las ventas no ha sido el
esperado, se podrian desplegar a partir de esto infinitas causas; una de ellas, seria la
toma de malas decisiones por desconocimiento de la actuacion externa e interna, las
cuales le podrian generar a la empresa, consecuencias como baja participacion en el

mercado, reduccion de oportunidades y baja competitividad.

Ademas, una empresa labora sin direccién, cuando no tiene un plan estratégico,
por carecer de objetivos y metas definidos; asimismo, los trabajadores desconoceran
las metas y objetivos de la empresa, lo mas factible es que disminuya su sostenibilidad.
La investigacion esta enfocado a la creacion y propuesta de un planeamiento para

mejorar la calidad del servicio de la empresa Heladeria Minelly.

Por lo mencionado, se resalta la gran importancia de efectuar una evaluacion

interna y externa, que permita establecer una mision, vision, objetivos y estrategias,
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para encaminar a la empresa hacia el logro de metas claras. Frente a la problemética

definida se formula la siguiente pregunta de investigacion:

¢Como debe ser la formulacién del Planeamiento estratégico que permitira

mejorara la direccion de la empresa Heladeria Minelly, para el periodo 2022 - 2024?

En el Anexo 2, se detalla la Matriz de Conceptuacion y Operacionalizacion de
variables, el cual contiene la descripcion conceptual y operacional, las dimensiones
con sus respectivos indicadores, y escala de medicion; los cuales se desarrollaron en

base a la Matriz de Consistencia que se describe en el Anexo 1.

En la elaboracién de la variable Planeamiento estratégico, se desarroll6 las
dimensiones: direccionamiento estratégico, diagndstico estratégico, formulacion de
estrategias, despliegue y control estratégico; los cuales se muestran en la matriz de

conceptuacion y operacionalizacion de variables, que se encuentra en el Anexo 2.

Direccionamiento estratégico. Comprende la formulacion y/o validacion de
la vision, mision y valores, utilizando Matrices de validacion. Existe consenso entre
estudiosos y empresarios de éxito, respecto a la importancia de definir con prioridad,
o0 actualizarlo periddicamente, de acuerdo a los negocios de la empresa. Aquellas
empresas que se han preocupado por mejorarlo e implementar adecuadamente, han

demostrado ser exitosas en sus operaciones y mantenerse en el mercado.

Validacion de la Mision. La mision es “el impulsor de la organizacion hacia
una situacion futura. Muestra la razén de ser y la trayectoria de cambio a ser alcanzada.
Responde a la siguiente interrogante: ¢ Cual es nuestro negocio? que debe hacer bien
la organizacion para tener éxito” (D’Alessio, 2015, p. 62).

David (2013, p. 45), indica “declarar la mision, es la expresion perdurable del
propdsito que distingue a una organizacion de otras similares; es la razon de ser de una
organizacion. Una declaracion clara es esencial para crear los objetivos y formular
estrategias efectivas”. Segin Thompson & Strickland (2012), definen “una declaracion
de misién bien planteada comunica el propdsito de una compafiia en un lenguaje
bastante especifico para darle a la organizacion su propia identidad” (p. 27). La Mision

se evalua con el indicador nombrado Matriz de Validacion, el cual contiene: preguntas,
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peso asignado por pregunta (el total de los pesos es igual a uno), calificacién (una

escala de uno al cuatro) y ponderado igual al peso por calificacion.

Validacion de la Vision. La vision es el futuro deseado que se propone la
organizacion. Segun Thompson & Strickland (2012, p. 23), menciona “Una Vvision
estratégica describe las aspiraciones de la empresa para el futuro, y bosqueja la

direccidn estratégica, ya sea en el corto, mediano o largo plazo, que fija la empresa”.

Segtin D’ Alessio (2015, p. 59) demuestra que “la vision responde la pregunta
¢Qué queremos llegar a ser? Involucra un enfoque de mediano y largo plazo, basado
en la evaluacion de la situacion del estado actual y futura de la empresa”. La Vision se
evalla a través del indicador denominado, Matriz de Validacion de la Vision, la
estructura de la matriz es analogo a la utilizada para la Mision; los instrumentos

disefiados se muestran en los Anexos 6.

Los Valores. Se reflejan en los trabajadores con integridad, respeto, conducta
ética, sentido innovador, trabajo en equipo, con calidad, responsabilidad, servicio al
cliente, entre otros aspectos. Los valores deben mostrar la conducta del personal de la
empresa. Segun Thompson & Strickland (2012), mencionan “los valores son las
creencias, caracteristicas y normas conductuales que la administracion de una empresa

determind, deben guiar el cumplimiento de su vision y mision” (p. 27).

El Diagnéstico estratégico. Consiste en evaluar la situacién del entorno de la
organizacion, ya sea externo (macro o micro entorno), y la situacién interna (todas las
areas dentro de la empresa). Para el desarrollo del diagnostico estratégico, se tiene los
siguientes indicadores: Nivel del compromiso empresarial, Matriz de Evaluacion de
Factores Externos, y Matriz de Evaluacidn de Factores Internos. Desarrollar el analisis
interno, nos ayuda a detectar las debilidades y fortalezas de nuestra empresa.
Asimismo, se trata de realizar una evaluacion interna de la empresa, con el fin de

evaluar si se han tomado las decisiones estratégicas mas adecuadas. (Sainz, 2010)

Aunque usualmente estas areas funcionales son propias de una empresa,
también se pueden identificar dentro de un sector o subsector, los cuales también

constituyen una organizacion. “Estas areas deben ser analizadas, si se esta haciendo
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un plan estratégico para una corporacion, un sector, subsector industrial, o un pais, que
es igualmente una organizacion productiva. Se debe buscar la correspondencia en los
mismos, las clasicas funciones de las empresas.” Los cuales son: administracion,

ventas, produccion y sistemas de informacion (D'Alessio, 2008).

Nivel de compromiso empresarial. EI compromiso es la responsabilidad que
conciben los colaboradores de su trabajo. EI compromiso empresarial, es la correlacion
entre una organizacion y sus trabajadores; esta integrado por estrategias, tacticas, y
otras actividades de apoyo, que realizan los colaboradores para el éxito empresarial,
mediante la creacion de valiosas soluciones que permitan satisfacer las necesidades de
la empresa. Para medir el Nivel de compromiso, se disefid un instrumento que contiene
un cuestionario de preguntas, para conocer la opinion de los trabajadores sobre la

planificacion estratégica en la empresa: el cual se muestra en el Anexo 3.

Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI). Segun David, (2013),
evalUa las fortalezas y debilidades, mas significativas dentro de las areas funcionales
de una empresa (administracion, talento humano, marketing, finanzas, operaciones,
ventas y otras areas afines). Ademas, ofrece un sustento para identificar y evaluar las
relaciones entre dichas areas. Es importante concebir los factores incluidos, méas que

las cifras asignadas. Para elaborar la MEFI, se desarrolla los pasos:

1°. Confeccionar una lista de factores de éxito, identificados en el diagnéstico o la

auditoria interna conteniendo tanto fortalezas como debilidades.

2° Determinar un peso desde 0,0 (no importante) a 1,0 (absolutamente importante) a
cada factor. El peso muestra la importancia referente para conseguir el éxito de la
empresa. En forma independiente que el factor represente una fortaleza o una debilidad
interna; los factores estimados que influyan mas en el desempefio de la empresa, deben

tener los pesos mas altos. El total de los pesos asignados debe de sumar 1,0.

3°. Determinar una calificacion que exponga, si las estrategias estan respondiendo con
eficacia al factor, se asigna valores desde: 1 = Debilidad mayor; 2 = Debilidad menor
3 = Fuerza menor; y 4 = Fuerza mayor. Las calificaciones se refieren a la empresa,

mientras que los pesos del paso 2 se refieren al sector de la empresa.
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4°, Determinar una calificacion ponderada por cada factor evaluado, que
consiste en la multiplicacion del peso de cada factor por su respectiva calificacion.
Luego se suman las calificaciones ponderadas de cada factor, para determinar el total

ponderado de la organizacion. La cual no sera superior a cuatro ni menor a uno.

Analisis de la situacion externa. Tiene como finalidad analizar la situacion
externa en donde actla la empresa, en el mercado donde se desenvuelve, y de su
situacion ante clientes y proveedores que atiende; para identificar las fortalezas y
debilidades internas, frente a las de sus competidores, asi como las oportunidades y
amenazas, a las que nos podemos enfrentar o proteger. Por tanto, el andlisis de la
situacion externa debe permitir a la empresa la definicion de los factores clave del

éxito en el mercado en el que esta inmersa. (Sainz, 2010)

Andlisis del macro entorno. Las estrategias deben responder al entorno del
negocio, realizar un analisis de la situacion actual del entorno, pronosticar, y explorar
el entorno de la empresa es importante, para detectar tendencias y sucesos clave del
pasado, presente y futuro de la sociedad, estos factores son: econémicos, tecnoldgicos,
politicos y sociales. 1) Factores economicos: La evolucién del Producto Interno Bruto
(PIB), tipos de intereés, la inflacion, exportaciones, tasa de desempleo, etc. 2) Factores
tecnoldgicos: Nuevos productos que han surgido en nuestro sector o en otros sectores,
aparicién de productos sustitutivos o de nuevas tecnologias genéricas, etc. 3) Factores
politicos: Promocion de la actividad empresarial, la estabilidad gubernamental, la
Legislacion antimonopolio, Politicas impositivas, Regulacion del comercio exterior,
Regulacion sobre el empleo. 4) Factores sociales: Cambios en los comportamientos
de los ciudadanos, nuevas actitudes socio-culturales, evolucion demografica, nuevos

habitos y estilos de vida, nuevas tendencias, etc. (Sainz, 2010)

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE). El andlisis del entorno,
0 auditoria externa, consiste en identificar y evaluar los acontecimientos, cambios y
tendencias que suceden fuera de la empresa; pueden ser identificados como aquellos

que pueden beneficiar (oportunidades) o pueden perjudicar a la empresa (amenazas).
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Segun David (2013), la MEFE concede a los estudiosos, sintetizar y evaluar la
informacidn, ya sea econémico, social, politico, gubernamental, juridico, tecnoldgico

y competitivo. La construccion de esta matriz consta de cinco pasos:

1°. Extraer de una lista de factores criticos de éxito en el sector, descritos en la auditoria

externa, la cual contiene factores de oportunidades y de amenazas.

2°. Asignar un peso relativo a cada factor, desde 0,0 (no es importante) hasta 1,0 (muy

importante), el cual revela la importancia relativa que tiene ese factor en el sector.

3°. Establecer una calificacion, para evaluar si las estrategias estan reconociendo con
eficacia al factor, se asigna valores de 1 a 4, se aplica a las oportunidades como a las
amenazas. Para las Oportunidades: 4 = Oportunidad muy alta, 3 = Oportunidad alta,
2 = Oportunidad media, y 1 = Oportunidad baja. Para las Amenazas: 4 = Amenaza
muy débil, 3 = Amenaza débil, 2 = Amenaza media, y 1 = Amenaza fuerte.

4°, Deducir una calificacion ponderada, el cual es el resultado de la multiplicacion del

peso de cada factor por su respectiva calificacion.

5°. Sumar las calificaciones ponderadas de cada factor, para determinar el ponderado
total de la MEFE; la cual no sera superior a 4 ni menor a 1, el promedio es de 2,5. Un
promedio de 4, indica que la empresa esta respondiendo de manera excelente a las
oportunidades y amenazas existentes. Un promedio de 1, indica que las estrategias de

la empresa no estan capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas.

Formulacion de estrategias. Segun Ansoff (1997), define la estrategia como
“dialéctica de la empresa con su entorno”. Ademas, Ansoff considera “la planeacion y
direccion estratégica son conceptos diferentes, plantea el predominio del segundo”.
Para formular las estrategias es necesario elaborar un diagnostico interno y externo de

la organizacion, lo cual se denomina el diagnostico estratégico.

Para el desarrollo de la formulacidn de estrategias, se considero los siguientes

indicadores: la Matriz FODA, Matriz PEYEA, y la Matriz Interna / Externa.

Matriz FODA. Como producto del diagndstico interno y externo de laempresa,
se obtiene las estrategias, a partir de la elaboracion la Matriz FODA; el cual se
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consigue al cruzar cada uno de los factores externos (oportunidades y amenazas) con
cada uno de los factores internos (fortalezas y debilidades). La Matriz FODA despliega

cuatro tipos de estrategias, los cuales se definen a continuacion. (David, 2013)

Estrategias FO (Fortalezas — Oportunidades). Cuando se cruzan las fuerzas
internas de la empresa con las oportunidades externas. Cuando la empresa afronta
fuertes amenazas debe evitarlas, y aprovechar las oportunidades. La relacién entre las

fortalezas y oportunidades determinan las estrategias agresivas u ofensivas.

Estrategias DO (Debilidades — Oportunidades). Las empresas deben superar
las debilidades internas aprovechando las oportunidades. Las debilidades altas deben
convertirse en fortalezas. A veces las debilidades frenan usar las oportunidades. La

relacién entre debilidades y oportunidades determinan estrategias de adaptacion.

Estrategias Fortalezas — Amenazas (FA). Estas estrategias se generan cuando
se relaciona la forma como se aprovechan las fortalezas internas de la empresa, para
evitar o reducir las consecuencias de las amenazas externas. El cruce de las fortalezas

y amenazas generan estrategias denominadas defensivas.

Estrategias Debilidades — Amenazas (DA). Gestionan disminuir las debilidades
y evitar las amenazas. Cuando la empresa afronta amenazas y debilidades, puede estar
en peligro, tiene opciones riesgosas como: supervivencia, fusion, declararse en quiebra

o retiro en el mercado. El cruce de las DA establecen estrategias de supervivencia.

Matriz PEYEA. Denominada matriz de la posicion estratégica y la evaluacion
de laaccion, usando las siglas PEYEA, es un instrumento que muestra si una estrategia
es agresiva, conservadora, defensiva o competitiva; es la mas apropiada para evaluar
una empresa. La matriz PEYEA asume como objetivo, establecer cuales son las
estrategias méas adecuadas, luego de ser definidas sus posicionamientos estratégicos

interna y externa de la empresa en estudio. (D’Alessio, 2015)

La matriz PEYEA se representan en ejes de: dos dimensiones internas, fuerza
financiera (FF) y ventaja competitiva (VC); y dos dimensiones externas, estabilidad
del ambiente (EA) y fuerza de la industria (FI). Los cuatro factores mencionados, son

determinantes para mostrar la posicion estratégica de la organizacién. Para evaluar la
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matriz PEYEA, se asigna un valor numérico de +1 (peor) a +6 (mejor) a cada una de
las variables de las dimensiones FF y FI; asimismo, se asigna un valor de -1 (mejor) a

-6 (peor) a cada variable de las dimensiones VC y EA.

Matriz Interna / Externa (MIE). Se establece a partir de la matriz de analisis
de negocios de la empresa General Electric (GE). La MIE es una herramienta para
evaluar a una empresa, tomando en cuenta sus resultados de los Factores Internos
(Fortalezas y Debilidades) y de sus Factores Externos (Oportunidades y Amenazas), a
través de la MEFE y MEFI, cuantificando sus resultados de cada matriz para ser

graficado y ubicar en uno de los nueve cuadrantes de la MIE. (D’Alessio, 2015)

Los cuadrantes de la MIE se divide en tres grupos, que muestran implicancias
estratégicas distintas: 1) Las divisiones que estan en los cuadrantes I, 11 o 1V, generan
estrategias de “crecer y construir”, COMOo: estrategias intensivas de penetracion de
mercado, desarrollo de mercados y desarrollo de productos o las estrategias de
integracion, vertical y horizontal; 2) Las divisiones de los cuadrantes I1I, V o VII,
generan estrategias de “conservar y mantener”, como: penetracion de mercado y el
desarrollo de productos son dos estrategias recomendadas. 3) Las divisiones que se

localizan en los cuadrantes VI, VIII o IX crean estrategias “cosechar o enajenar”.

Despliegue y control estratégico. Para su implementacion el despliegue y
control del Plan estratégico; es necesario desarrollar e integrar planes de accion, que
contiene objetivos estratégicos, indicadores, metas, las iniciativas y otros. Segun
D’Alessio (2015, p. 489) menciona: “Cada plan desarrollado por equipos de trabajo,
debe estar alineado con los objetivos estratégicos de la empresa, coordinados entre las

areas, para no reproducir esfuerzos y lograr una asignacion éptima de recursos”.

Para el desarrollo del despliegue y control, se considero a los indicadores: Los

Obijetivos estratégicos, y Plan de accion, para la propuesta de desarrollo.

Objetivos estratégicos. Son una serie de metas que se asignan los directivos de
la empresa, para garantizar la ejecucion de sus recursos publicos. Poseen una gran
importancia dentro de la planeacion estratégica. Esto se debe a que permite una mejor

articulacion entre los recursos disponibles y las metas propuestas. Se basan en la
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vision, la misién y los valores de su organizacion y son ellos los que determinan las

acciones y medios que se ejecutaran para cumplirlos. (D’Alessio, 2015)

Plan de accion. Comprende la préactica del Cuadro de Mando Integral (CMI),
en la cual se pone en marcha los objetivos estratégicos, clasificados segun la
perspectiva; programandose como van a ser controlados a traves de los indicadores de
gestion. EI CMI es un tablero de control, que contiene: los objetivos estratégicos, las
metas, indicadores, iniciativas, responsables de la ejecucion, el presupuesto operativo,

el cronograma de ejecucion, entre otros. (David, 2013)

En relacion a la Hipotesis de la investigacion, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), definen que la hipétesis es “el enunciado aseverativo en respuesta al problema
formulado o una propuesta de solucion a la formulacion del problema planteado”. Con
respecto a la hipotesis, en la presente investigacion por ser de tipo descriptiva la

presentacion de la hipotesis esta implicita.

La presente investigacion presenta como Objetivo general: “Formular un
Planeamiento estratégico que permita mejorar la direccién de la empresa Heladeria
Minelly, para el periodo 2022 — 2024”.

Los Objetivos especificos desarrollados fueron los siguientes: a) Formular y
validar el direccionamiento estratégico de la empresa Heladeria Minelly. b) Realizar
el diagndstico estratégico de la situacion interna y externa de la empresa Heladeria
Minelly. ¢) Formular las estrategias que permitan cumplir los objetivos y metas de la
empresa Heladeria Minelly. d) Elaborar planes de accién y control que permitan
cumplir el plan estratégico de la empresa Heladeria Minelly.
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2. Metodologia

Tipo de Investigacion. Segun su caracter es descriptiva, porque se realizo la
descripcion del macro y micro ambiente, usando la técnica de observacion, entrevistas,
u otras metodologias. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), describe “la
investigacion descriptiva explora, detalla las propiedades y rasgos significativos de

cualquier fendmeno que se analice; representa las tendencias de una poblacion”.

Segun su naturaleza, el estudio es cuantitativa, porque se centra principalmente
en aspectos observables y susceptibles de cuantificar hechos, se utiliza la metodologia

empirico analitico con pruebas estadisticas para el analisis de los datos.

Disefio de la Investigacion. Se aplico el disefio No experimental, porque la
variable de la investigacion fue analizada sin ser manipulada; ademas, es trasversal
debido a que no existe continuidad en el tiempo, se midi6 la variable solo en un
momento temporal durante la investigacion. Segun la teoria de Herndndez, Fernandez
y Baptista (2014) mencionan “el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para
experimentar hipdtesis, basado en la medicién numérica y andlisis estadistico, para
establecer patrones y probar hipotesis”. El esquema del tipo y disefio para el presente

proyecto de investigacion, se muestra a continuacion:

Donde:
M:  Muestra de los trabajadores de la empresa Heladeria Minelly.
O: Informacion a recoger con las técnicas e instrumentos.

P:  Formulacion del Planeamiento estratégico que permita mejorar

la direccion de la empresa empresa Heladeria Minelly.

Poblacion y Muestra. La poblacion para la investigacion estard constituida

por cinco trabajadores del area administrativa y los cinco trabajadores del area de
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operaciones de la empresa. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), menciona
que “La poblacion es el conjunto de todos los casos que coinciden con una serie de

elementos, los cuales deben situarse por caracteristicas de contenido, lugar y tiempo”.

“Siendo la poblacién menor a cincuenta (50) personas, la poblacién se debe
considerar igual a la muestra” (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014). Por tal
motivo, para el presente estudio, la muestra designada seran los 10 trabajadores, igual

a la poblacion total en la empresa Heladeria Minelly.

Muestreo. El tipo de muestreo utilizado en el estudio fue no probabilistico,
tomado a criterio del investigador, para que la muestra tomada sea representativa de la
poblacién extraida (Reyes y Sanchez, 2002). El desarrollo del muestreo fue por
conveniencia, porque el investigador resuelve qué personas pasan a formar parte de la

muestra, en funcidn a la disponibilidad de los mismos. (Canal, 2009)

Técnicas e instrumentos de investigacion

Tabla 1: Técnicas e Instrumentos para el estudio

Técnicas Instrumentos
Observacion Guia de andlisis (Check list)
Cuestionario Guia de Preguntas

Entrevistas Guia de Entrevista

Fuente: Elaboracion propia

Las técnicas e instrumentos, como: observacion, cuestionario, entrevistas; y
guias y otros disefiados, es usado para conocer algunos aspectos de la situacion actual
de la empresa (Prado & Santos, 2019). Para obtener directamente la informacion de
campo, sobre la variable del estudio, se usaron herramientas especificas para el
diagnostico estratégico y la formulacién de estrategias, como: matrices MEFE, MEFI,
FODA, PEYEA, MIE, entre otros instrumentos aplicables.

21



Procesamiento y analisis de la informacion. Se aplicaron las técnicas e
instrumentos a la muestra definida, para desarrollar el direccionamiento estratégico,
diagnostico estratégico, y la formulacion de estrategias, para despliegue y control

estratégico de la empresa Heladeria Minelly.

Después de recoger los datos de campo, se transcribieron al programa
Microsoft Excel para su tabulacion respectiva, los resultados fueron agrupados y
procesados, aplicando la estadistica, para la presentacion de los resultados de las
dimensiones e indicadores de la variable, planeamiento estratégico; con sus
correspondientes cuadros, tablas y gréficos; los cuales son mostrados en los resultados
de cada objetivo especifico; seguidamente se realiz6 su analisis y discusion de los

resultados con los antecedentes, para obtener las conclusiones y recomendaciones.

Procedimiento para el desarrollo de la investigacion. Se ejecutd los
siguientes pasos y procedimientos utilizando las diferentes herramientas disefiadas:

Paso 1: Se elabord la encuesta y entrevista a trabajadores en relaciéon a

compromiso empresarial, a un total de diez trabajadores de la muestra (Anexo 3).

Paso 2: Se valido la formulacion de la mision, como definicion del propdésito
y la descripcion del negocio al que se dedica la empresa; también se validd la vision
formulada de la empresa, que describe el estado deseado en el futuro, que provee
direccién y forja el futuro de la empresa, estimulando acciones resumes en el presente,

validado con sus respectivas calificaciones y valores para su interpretacion.

Paso 3: Se analiz6 el ambiente externo para evaluar su supervivencia y
crecimiento. Este andlisis fue de gran relevancia, porque, por medio de este, se hizo
una evaluacién de los posibles factores que pueden afectar a la empresa. Se uso el
procedimiento mediante la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE), que

permite evaluar las amenazas y oportunidades que enfrenta la empresa.

Paso 4: Se analiz6 la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI), que
permite conocer la situacién interna de la empresa, con la identificacién de debilidades

y fortalezas. La MEFI usada para la formulacion de la estrategia, resume y evalta las
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fortalezas y las debilidades en las areas funcionales de la empresa, y proporciona una

base para identificar y evaluar relaciones entre estas areas. (David, 2013, p. 149)

Paso 5: Se elabor6 la matriz DOFA, instrumento de importante ajuste, que
ayuda a disefar cuatro tipos de estrategias, Estrategias de: fortalezas y oportunidades
(FO); estrategias de oportunidades y amenazas (FA); estrategias de debilidades y

oportunidades (DO) y estrategias de debilidades y amenazas (DA).

Paso 6: Se formuld el Plan Estratégico de la empresa: desarrollando la mision,
vision, objetivos especificos, estrategias y la estructura que permita generar cambios

direccionados al mejoramiento continuo de la empresa.

Paso 7: Se disefio sistemas de seguimiento y control de los planes de accién
establecidos como herramienta de direccionamiento para la empresa. Asimismo, con

formatos que permitiran vigilar el comportamiento de las actividades a desarrollar.
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3. Resultados

Después de haber realizado las observaciones, entrevistas y toma de datos e
informacidn, a continuacion se muestran los resultados obtenidos en el desarrollo de

cada objetivo especifico, formulado para la presente Investigacion.

Desarrollo del primer Objetivo especifico. Consistio en formular y validar el
direccionamiento estratégico de la empresa Heladeria Minelly. Se inici6 el desarrollo
formulando primero la Misién y Visién, para el periodo 2022 — 2024; usando los
instrumentos disefiados; y seguidamente se realizd la Validacion respectiva de cada

uno, usando las matrices de evaluacion, los cuales a continuacién se detalla.

Formulacion de la Misién. Como resultado de aplicar la encuesta a los
trabajadores, usando el instrumento del Anexo 4, se redact6 la Mision para la empresa
Heladeria Minelly, que se describe a continuacion:

“Somos una empresa dedicada a la elaboracion y comercializacion de
helados, lacteos, y otros alimentos, con el fin de ofrecer un producto de excelente
calidad a precio justo, complementandolo con un servicio personalizado,

orientado a satisfacer las necesidades del cliente.” (Periodo: 2022 — 2024)

Se logré la formular la Mision a través de las entrevistas personalizadas
tomadas al gerente de la empresa (ver Anexo 4); ademas, al personal directivo como,
jefe de areas de la empresa, evaluando sus respuestas del propdsito, la razén de ser y

de existir en la empresa, a partir de las siguientes preguntas:

¢Para qué existe la empresa? ;Cual es el propdsito basico? ;Cuéales son los
elementos diferenciales de la empresa? ¢Quiénes son los clientes de la empresa?
¢Cuales son los productos y servicios presentes que la empresa ofrece? ¢Cuéles son
los mercados presentes y futuros de la empresa? ¢Cuales son los objetivos de

rentabilidad de la empresa? (Sanchez, 2017).
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Tabla 2: Matriz de Validacién de la Misién

Criterios Peso Calificacion Ponderado

1. Define quiénes somos o lo que brindamos 0.16 2.50 0.40
2. Su contenido es entendible por aquellos que lalean  0.14 3.00 0.42
3. Define nuestra cultura y valores como empresa 0.14 2.40 0.34
4. La Mision es clara y concisa en su contenido 0.12 2.60 0.31
5. Eve;ljz:éjsestro potencial y sirve de base para 017 580 0.48
6. Logra que el personal se identifique con la empresa  0.14 2.70 0.38
7. zs:nrglte diferenciar a la organizacion de todas las 0.13 590 0.38

Total 1.00 281

Fuente: Elaboracion propia.

Empleando el instrumento del Anexo 6, para evaluar y validar la mision, se
encuestd a las diez personas, quienes validaron lo planteado por el autor, dando como
resultado la Tabla 2, con un total ponderado de 2.81 mayor al promedio de 2.5; siendo
su nivel muy favorable, ya que refleja nuestro potencial y sirve de base para

evaluarnos; ademas, su contenido es entendible por aquellos que la lean.

Formulacion de la Vision. Luego de aplicar la encuesta a la muestra de 10
trabajadores, usando el instrumento del Anexo 5, se redacté la Vision para la empresa

Heladeria Minelly, periodo 2022 — 2024; que se describe a continuacion:

“Ser una empresa reconocida en nuestro pais por la calidad de nuestros

productos que ofrecemos, buscando la satisfaccion total de nuestros clientes.

Nuestro compromiso es la excelencia.” (Periodo: 2022 — 2024).
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Obtenido de las entrevistas al gerente (Anexo 5) y a los trabajadores de la
empresa, considerando sus respuestas sobre sus expectativas de futuro y también sus

proyecciones, a partir de las siguientes preguntas:

¢Como visualiza la empresa a mediano y largo plazo? ;Qué innovaciones
podrian hacerse a los productos o servicios que ofrece la empresa? ;Qué avances

tecnoldgicos podrian incorporarse en la empresa? (Sanchez, 2017).

Tabla 3: Matriz de Validacion de la Vision

Criterios Peso  Calificacion Ponderado

1. La Vision refleja futuro esperado para la empresa 0.10 3.00 0.30

2. Define un horizonte para hacer cambios 0.15 2.80 0.42

3. La Visién se muestra medible en el tiempo 0.15 2.20 0.33

4. Motiva e inspira, a colaboradores de la empresa 0.15 3.00 0.45

5. La Vision es sencilla, tiene claridad y se comprende 0.15 2.50 0.38

6. Es atrayente para los involucrados en la empresa 0.14 3.00 0.42

7. La Vision tiene expectativa, reto, y factible. 0.14 2.50 0.35
TOTAL 1.00 2.65

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de usar el instrumento del Anexo 6, para evaluar y validar la Vision de
la empresa, se tomo la muestra a las diez personas, luego se procedi6 a validar la Vision
planteada por el autor, dando como resultado la matriz de la tabla 3, un total ponderado
de 2.65, estando mayor al promedio de 2.5; siendo favorable; se considera a la Vision
muy inspirador y motivador para los colaboradores de la empresa, es atrayente para

los involucrados en la empresa y define un horizonte para hacer cambios.
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Desarrollo del segundo Objetivo especifico. Radico en realizar el diagnostico
estratégico de la situacion actual interna y externa de la empresa Heladeria Minelly.
Se presenta a continuacion los resultados del Nivel de compromiso empresarial,
después aplicar el Instrumento Cuestionario que se muestra en el Anexo 3, los cuales
se detallan a continuacion con las figuras del 1 al 10, que muestran con gréficos, los

resultados por cada pregunta procesados con los datos del Anexo 11.

@ %
1.; Cuanto tiempo trabaja en Minelly?

B Menos de 6
meses

m 6meses-1 afio

M 2-3 afios

4 afios en
adelante

« L 4
Figura 1: Antigiiedad del trabajador en la empresa

De acuerdo a la informacién procesada en la Figura 1, en la empresa Heladeria
Minelly, se observa que un 40% de los trabajadores trabajan de 4 afios a mas, otros

40% trabajan de 2 a 3 afios y solamente un 20% tiene menor a 1 afio en la empresa.

@ %
2.¢Estéa de acuerdo que exista un cambio y

podria adaptarse?

M Si

No

\ 4
Figura 2: Conformidad de adaptacion al cambio
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En la Figura 2, se muestra que en la empresa Minelly, un 60% de los
trabajadores que respondieron Sl estan dispuestos a un cambio, mientras que el 40%

respondié NO, es decir se sienten comodos en la manera que estan trabajando.

4 :
3.¢Esta conforme con el sueldo que recibe?

mSi

® No

\ ! 4

Figura 3: Conformidad del trabajador con el sueldo

De acuerdo a la Figura 3, en la empresa Minelly, se encuentra que un 60% de
los trabajadores se encuentra conforme con su salario, mientras que un 40% no esta

conforme con su salario en la empresa.

@ %
4.;Cuél fue la forma en la que llegé a formar

parte de Minelly?

M Evaluacion de
competencias
B Recomendacion

m Afinidad

w© 4
Figura 04: Forma de ingreso a la empresa
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De acuerdo a la Figura 4, se encuentra un 50% que los trabajadores ingresaron

a laborar mediante evaluacion de competencias, un 30% ingreso por recomendacion,

un 10% ingreso por afinidad y solamente un 10% por otras formas.

~
5.¢La empresa Minelly cuenta con mision,

vision y valores corporativos?

100%

\

S|

NO

Figura 5: Presencia de direccionamiento estratégico

Segun la Figura 5, el 100% de los trabajadores mencionan que la empresa no

cuenta con una definicién ni validacion de la mision, visién y valores, o sea no existe

un direccionamiento estratégico en la empresa Minelly.

L

6.¢Ha recibido por parte de la empresa algun
tipo de incentivo?

mSj

No

~

Figura 6: Recepcion de Incentivos laborales

29



En la Figura 6, se muestra que el 70% de los trabajadores sostiene que ha
recibido incentivos de la empresa; mientras un 30% asegura que no han recibido algun

incentivo. O sea no todos estan satisfechos con los incentivos de la empresa.

4 g Jp— ] h
7.¢Recibe capacitaciones con el fin de mejorar
el desempefio de sus funciones y atencién al
cliente ?
W Siempre
M Algunas veces
M Pocas veces
Nunca
\ 8 4

Figura 7: Recepcion de Capacitaciones para mejorar el desempefio

Segun la Figura 7, el 40% de trabajadores asegura que algunas veces reciben
capacitaciones, un 30% indica que siempre se dan capacitaciones, el 20% respondid
pocas veces; y solo un 10% asegurd nunca haber recibido alguna capacitacion para la

mejora del servicio, es decir el programa de capacitaciones no es muy permanente.

-
8.¢Qué deberia mejorar la empresa Minelly?

M Calidad en atencion al
cliente

Promociones

M Tecnologia

B Imagen corporativa

\ J
Figura 8: Aspectos que deberia mejorara la empresa.
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La Figura 8, muestra que el 40% las promociones deben mejorar en la empresa,
seguido por la calidad en atencidn al cliente con un 30%, el 20% asegura que deberian

mejorar en tecnologia y solo el 10% indica mejora en la imagen corporativa.

f 9.¢Cual de las siguientes redes sociales 3

considera que deberia utilizar Minelly para
dar a conocer sus promociones?

M Facebook
Instagram
B Whtasapp

W Twitter

u L 4
Figura 9: Promociones de la empresa por redes sociales.

En la Figura 9, se muestra que el 40% de los trabajadores considera que
Facebook es la mejor herramienta para promocionar los productos a los clientes;
mientras que un 30% consideran a Instagram y otros 30% consideran promocionar por

Whatsapp; pero no promocionan los productos via Twitter.

4 > p—
10.¢,Ha recibido algun tipo de reclamo
por alguno de los servicios?
msl
NO
A P 4

Figura 10: Reclamos por algun tipo de servicios.
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ningun tipo de reclamo por el servicio brindado mientras el otro 50% respondié que si

han ocurrido reclamos por el servicio que ofrece la empresa.

de evaluacion de factores internos MEFI, presenta un ponderado de 2.30, valor por
debajo del promedio 2.50. Esto significa que la empresa tiene elementos internos

desfavorables, ya que tiene mas debilidades y menos fortalezas.

En la Figura 10, se muestra que el 50% de los trabajadores no ha recibido

La tabla 4, muestra el resultado del diagnostico interno de la empresa, la matriz

Tabla 4. Matriz de Evaluacion de factores internos (MEFI) de la empresa.

item Variable o elemento clave Peso Valor Ponderado
Imagen y prestigio de la empresa 0.091 4 0.36
g Manejo de la situacion tributaria 0.102 3 0.31
§ Efectividad de los incentivos al desempefio 0.080 3 0.24
E Calidad del clima laboral 0.068 4 0.27
8 Seguridad e higiene laboral 0.080 3 0.24
Cultura organizacional 0.057 3 0.17
Sub Total 0.477 1.59
Conocimiento de necesidades del consumidor 0.057 2 0.11
Efectividad de publicidad y promociones 0.068 1 0.07
‘1 Manejo de inventarios de salida 0.080 1 0.08
g Situacion patrimonial 0.068 2 0.14
; Nivel de rotacion y de ausentismo 0.057 2 0.11
@ Sistemas de comunicacion interna y externa 0.057 1 0.06
Informacion para la gestion de calidad y costos ~ 0.068 1 0.07
Lealtad a la marca 0.068 1 0.07
Sub Total 0.523 0.71
TOTAL MEFI 1.00 2.30

Nota: Basado en los resultados de las encuestas.

Entre las debilidades mas relevantes se tiene: los sistemas de comunicacion

interna y externa con 0.06; informacion para la gestion de calidad y costos con 0.07;
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efectividad de publicidad y promociones y lealtad de la marca con 0.07. Sin embargo,
se tiene también fortalezas relevantes con mayor peso ponderado fueron: la imagen y
prestigio de la empresa con 0.36; manejo de la situacion tributaria con 0.31; calidad

del clima laboral 0.27; efectividad de los incentivos al desempefio con 0.24.

Tabla 5. Matriz de Evaluacion de los factores externos (MEFE) de la empresa

item Variable o elemento clave Peso Valor Ponderado
Costo de mano de obra 0.083 3 0.25
Estilos de vida de la poblacion 0.073 3 0.22
g Desarrollo de las comunicaciones 0.083 4 0.33
<D‘: Uso de tecnologia de informacién 0.073 4 0.29
Z  Uso de internet 0.083 3 0.25
}no_: Cultura de reciclaje 0.064 3 0.19
% Manejo de desperdicios y desechos 0.083 4 0.33
Calidad de productos y servicios 0.083 3 0.25
Calidad de los procesos 0.083 4 0.33
Sub Total 0.706 244
Inestabilidad politica - social en el Peru 0.037 1 0.04
2 Corrupcion 0.064 2 0.13
'Y Contrabando 0.046 1 0.05
@ Informalidad 0037 1 0.04
<§E Costo de materias primas 0.055 2 0.11
Amenaza de desastres naturales 0.055 2 0.11
Sub Total 0.294 0.47
TOTAL MEFE 1.00 291

Fuente: Basado en los resultados de las encuestas.

En la tabla 5, se muestra los resultados generados en el diagnostico externo de
la empresa, basado en analisis PESTE, los efectos se indican en el MEFE, con un
ponderado total de 2.91 mayor al promedio de 2.50; el cual significa que la empresa
tiene un entorno favorable, ya que se presenta mayores oportunidades que pueden ser

aprovechadas y menores amenazas. Se tiene oportunidades con ponderados altos en el
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MEFE, como son: desarrollo de las comunicaciones con 0.33; manejo de desperdicios
y desechos con 0.33; calidad de los procesos con 0.33; uso de tecnologia de
informacidn con 0.29. Sin embargo, se presenta amenazas altas o relevantes, como: la

informalidad con 0.04; la inestabilidad politica social en el Pert con 0.04, etc.

Desarrollo del tercer Objetivo especifico. Residié en formular las estrategias
que permitan cumplir los objetivos y metas de la empresa Heladeria Minelly. Para el
desarrollo y formulacion de las estrategias, se aplicaron las matrices FODA, PEYEA,
MIE y GE. La Tabla 6, presenta las estrategias obtenidas de las relaciones FO, FA,
DO, DA, de la Matriz FODA, el cual se detalla en Anexo 12.

Tabla 6. Estrategias obtenidas de la Matriz FODA

TIPO -
ESTRATEGIAS

RELACION
1. Usar nuevas tecnologias de informacién para difundir la Agresivas -
imagen y prestigio de la empresa. FO
2. Aprovechar la produccion de helados para ingresar a nuevos Agresivas -
mercado y mejorar su posicion. FO
3. Capacitar al personal en gestién de calidad total y manejo de Agresivas -
desperdicios y desechos. FO

4. Usar la publicidad con uso de tecnologia y otros medios para Adaptacion -
lograr ventajas competitivas. DO

5. Realizar inversiones en mejoras de tecnologia e instalaciones Adaptacion -
para la sostenibilidad de la empresa. DO

6. Aprovechar los estilos de vida para mejorar la comunicacion Adaptacion -
e interna y la gestion de calidad DO

7. Aplicar estudio de mercado para lanzar nuevos productos y Defensivas -
captar nuevos clientes para la empresa. FA

8. Evaluar periddicamente la satisfaccion del cliente, para la Defensivas -
mejora continua en la produccion y servicios. FA

9. Evaluar los costos y rentabilidad, para mejorar la capacidad de  Supervivencia -
produccion del negocio. DA

10. Establecer evaluaciones del desempefio para el seguimiento  Supervivencia -
a las metas establecidas. DA

Fuente: Elaboracion propia basado en las estrategias FODA del Anexo 12.
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Aplicacion de Matriz PEYEA (posicion estratégica y la evaluacion de la
accion). En el Anexo 13, se muestra los resultados del procesamiento de la matriz
PEYEA, luego de cuantificar las cuatro posiciones: Ventaja competitiva (VC);

Fortaleza financiera (FF); Estabilidad ambiental (EA); y Fortaleza industrial (FI).

Los resultados del PEYEA son los siguientes:

Posicion estratégica interna: Posicion estratégica externa
Ventaja competitiva (VC) =-3.8 Estabilidad ambiental (EA) = -3.6
Fortaleza financiera (FF) = 4.4 Fortaleza industrial (FI) = 4.8

2

{0.8;1.0
Su posicionamiento en los ejes X e Y es: 1 /,
Eje Vertical “X”: VC+FI=10 g
-1 B 1 i

Eje Horizontal “Y”: FF + EA=0.8 4

-2

Los resultados de la Matriz PEYEA, indica que la Heladeria Minelly se
encuentra posesionado en el cuadrante I; es decir estd en una posicion con un perfil
agresivo; por tanto, la empresa tiene que usar sus fortalezas financiera y de la industria,

para aprovechar las oportunidades del entorno y protegerse de las amenazas.

Las estrategias que se deben tener en cuenta para la Heladeria son: incrementar
la penetracion en el mercado de productos, el desarrollo de nuevos mercado con
nuevos producto, el desarrollo y disefio de los productos, centrar sus recursos en

productos que tengan mayor ventaja competitiva para la empresa.

El factor critico que sefiala el resultado del PEYEA, es la entrada de nuevos
competidores. La empresa debe sacar total ventaja de las oportunidades que se le
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presenta en su entorno. Ademas, la empresa posee una ventaja competitiva clara, que

le permite protegerse con su fortaleza financiera.

Aplicacién de Matriz Interna Externa (MIE). En el Anexo 13, se muestra el
resultado de la MIE, el cual fue aplicado con los datos cuantitativos de las Matrices
MEFE con 2.91 y MEFI con 2.30; el punto de interseccion de ambos valores, se
encuentra en el cuadrante V, en el area denominada: Resiste y Persiste; por tanto, se
deben reforzar las acciones y usar las estrategias propuestas de manera rapida, como:
Aumentar la penetracién de mercado y el desarrollo de nuevos productos y servicios,
son las dos estrategias mas recomendadas de la MIE, para los cruces que se presentan

en estas divisiones entre los cuadrantes 11, V y VII.

Ademas, se encuentra cercano al cuadrante Il (crecer y construir), por lo que se
requiere de una actuacion estratégica de, aprovechar las mejoras en el producto y
servicio, en el corto plazo, para la sostenibilidad de la empresa.

Aplicacion de Matriz de la Gran Estrategia (GE). La posicion estratégica de
las organizaciones, por su ubicacion en la matriz GE, se encuentra en el Anexo 14,
ubicando la empresa en el Cuadrante I, en la cual la empresa se encuentra en una
posicidn estratégica fuerte. Hay una Optima posicion estratégica para le empresa, con
una fuerte posicion competitiva y rapido crecimiento del mercado. No se debe alejar
las ventajas competitivas establecidas para la empresa. Se puede aprovechar las

oportunidades externas en diferentes areas internas.

Por tanto, la empresa Heladeria Minelly se encuentra en rapido crecimiento,
debido que se encuentra ubicada en el Cuadrante I, por su 6ptima posicion estratégica.
No se recomienda a la empresa posicionada en el Cuadrante I, que realicen las
variaciones en sus ventajas competitivas ya establecidas. No obstante, se hace un
hincapié en la estrategia de concentracion de mercados y en los productos nuevos. Las
estrategias apropiadas son la concentracion en los mercados (penetracion en el

mercado, desarrollo de mercados) y en los productos (desarrollo de productos).
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Aplicacién de Matriz de Decision (DE). A continuacion se procedio a evaluar

la relacion de las estrategias obtenidas en las matrices FODA, PEYEA, MIE y GE,

para determinar la decision y seleccion de las estrategias usando el procedimiento de

la Matriz de Decision (MD), los resultados se muestran en la siguiente Tabla 7.

Tabla 7. Decision y seleccion de Estrategias con la Matriz DE.

ESTRATEGIAS FODA PEYEA| MIE | GE |TOTAL
1. Usar nuevas tecnologias de informacién para X % % 3
difundir la imagen y prestigio de la empresa.
2. Aprovechar la produccién de helados para
. . L X X X X 4
ingresar a nuevos mercado y mejorar su posicion.
3. Capacitar al personal en gestion de calidad total y X % % 3
manejo de desperdicios y desechos.
4. Usar la publicidad con uso de tecnologia y otros
. . . X X X X 4
medios para lograr ventajas competitivas.
5. Realizar inversiones en mejoras de tecnologia e % % % 3
instalaciones para la sostenibilidad de la empresa.
6. Aprovechar los estilos de vida para mejorar la
I iy . X X 2
comunicacion e interna y la gestion de calidad
7. Aplicar estudio de mercado para lanzar nuevos
. X X X X 4
productos y captar nuevos clientes para la empresa.
8. Evaluar periddicamente la satisfaccion del cliente, % % % 3
para la mejora continua en la produccion y servicios.
9. Evaluar los costos y rentabilidad, para mejorar la % % % 3
capacidad de produccién del negocio.
10. Establecer una evaluacion del desempefio para
X X X 3

dar seguimiento a las metas establecidas.

Fuente: Elaboracion propia basado en las estrategias del FODA, PEYEA, MIE Y GE.

Se retienen las estrategias similares que se presentan tres 0 mas veces obtenidos

en las matrices aplicadas, considerando el criterio y opinion de expertos (directivos de

la empresa, especialistas, asesor). Por tanto, se selecciona nueve estrategias, los cuales

son clasificados segun el tipo de Perspectiva (Aprendizaje y crecimiento, Procesos

internos, Cliente y Financiera) los mismos que detallan agrupados en la Tabla 8.
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Tabla 8. Clasificacion de las Estrategias por tipo de Perspectiva.

ESTRATEGIAS PERSPECTIVA
_1. Usar nueva_s-tecnologlas de informacion para difundir la CLIENTES
imagen y prestigio de la empresa.
2. Aprovechar la produccion de helados para ingresar a nuevos PROCESOS

mercado y mejorar su posicion.

3. Capacitar al personal en gestion de calidad total y manejo de
desperdicios y desechos.

APRENDIZAJE

4. Usar la publicidad con uso de tecnologia y otros medios para

. . FINANCIERA
lograr ventajas competitivas.
5. Realizar |n\_/e_rs:|ones en mejoras de tecnologia e instalaciones FINANCIERA
para la sostenibilidad de la empresa.
6. Aplicar estud_lo de mercado para lanzar nuevos productos y CLIENTES
captar nuevos clientes para la empresa.
7. !Evaluar _penodwamente Ia_ ,satlsfacm'op del cliente, para la CLIENTES
mejora continua en la produccién y servicios.
8. Evaluar los costos y rentabilidad, para mejorar la capacidad de PROCESOS

produccién del negocio.

9. Establecer una evaluacion del desempefio para dar

seguimiento a las metas establecidas. APRENDIZAJE

Fuente: Elaboracién propia basado en la Matriz de decision y seleccion de estrategias.

Desarrollo del cuarto Objetivo especifico. Consistié en elaborar planes de
accion y control que permitan cumplir el plan estratégico de la empresa Heladeria
Minelly. Para el desarrollo del objetivo, se trabajo con la formulacion y clasificacion
de las estrategias, obtenidos en el objetivo anterior; con los cuales se procedio a
efectuar la relacion de las estrategias a través del Mapa Estratégico, bajo la concepcidn
de causa — efecto; y luego desarrollar el Cuadro de Mando Integral (CMI), con los
cuales se propone la ejecucion y control del plan estratégico, a través de Planes de
accion por cada perspectiva, y objetivo estratégico, con sus respetivos indicadores y

metas, los cuales se detallan a continuacion.
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VISION: Ser una empresa reconocida en nuestro pais por la calidad de nuestros
productos que ofrecemos, buscando la satisfaccion total de nuestros clientes.
Nuestro compromiso es la excelencia.

—r—

Realizar inversiones en
mejoras de tecnologia e
instalaciones para la
sostenibilidad de la
empresa

Usar la publicidad con
uso de tecnologia y
otros medios para
lograr ventajas
competitivas

AN

Evaluar periédicamente la
satisfaccion del cliente,
para la mejora continua en
la produccion y servicios

Usar nuevas Tl para
difundir la imagen y
prestigio de la
empresa

Aplicar estudio de
mercado para lanzar
nuevos productos y

captar nuevos clientes

\/ P. Clientes \[ P. Financiera\

AN

Aprovechar la produccion
de helados para ingresar a
nuevos mercado y mejorar
Su posicion

Evaluar los costos y
rentabilidad, para
mejorar la capacidad de
produccion del negocio

/ P. Aprendizaje \ / P. Procesos

AN

Establecer evaluaciones
del desemperio para dar
seguimiento a las metas
establecidas

Capacitar al personal en
gestion de calidad total y
manejo de desperdicios y
desechos

Figura 11: Mapa Estratégico para la empresa Heladeria Minelly.

Fuente: Elaboracidn propia, basado en la Matriz DE y la Tabla 8.

39



Tabla 9: Planes de accion por cada perspectiva, objetivo estratégico, indicador y metas.

PERSPECTIVA

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

INDICADOR

METAS POR
INDICADOR

PLANES DE ACCION

Capacitar al personal en gestion
de calidad total y manejo de
desperdicios y desechos.

% Capacitados

100% del personal
capacitado anual

* Capacitar a trabajadores en manejo de la calidad total.
* Llevar registro de capacitacion del personal.

Informacion

Seis informaciones

* Contratar servicios de informacidn de calidad total y

Aprendizaje y anual manejos de desperdicios para los trabajadores.
crecimiento — . . - ~
Establecer una evaluacion del * Realizar encuestas de Satisfaccién y desempefio a todo
desempefio para dar % de Satisfaccion | 90% Satisfaccion y |el personal de la empresa.
seguimiento a las metas y desempefio desempefio al afio [ * Contratar servicios de personal encuestador.
establecidas * Llevar registro de cumplimiento de metas.
% Cumplimiento | 80% de cumplimiento | * Implementar un registro de control digital online.
helados para ingresar a huevos ) . e .
mercado v meiorar su posicion Nivel de Nivel excelente del * Realizar encuestas para calificar el nivel: malo, regular,
y mel P aceptacion del bueno y excelente, del producto.
Procesos q producto . : e
internos producto Llevar un registro de adquisicion de insumos.

Evaluar los costos y
rentabilidad, para mejorar la
capacidad de produccion del

negocio.

% Cumplimiento
de la rentabilidad

90% de cumplimiento
de rentabilidad

* Implementar un registro de control digital online.
* Llevar registro digital de produccién diario-semanal.

% Cumplimiento
de metas

100% Cumplimiento
de metas al afio

* Capacitar a los trabajadores en el buen uso de recursos.
* Llevar registro de cumplimiento de metas.

... /// Sigue en la siguiente pagina
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Continua... /// Tabla 9.

PERSPECTIVA| OBJETIVOS ESTRATEGICOS | INDICADOR | METASPOR PLANES DE ACCION
INDICADOR
Usar nuevas tecnologias de * Publicitar la imagen y prestigio de la empresa.
informacion para difSndir la % Uso de >60%del usodela |, Realizar encuestgs alycﬂenteg ara mediril nivel de
tecnologia tecnologia P

imagen y prestigio de la empresa

conocimiento de la imagen y el prestigio.

Aplicar estudio de mercado para
lanzar nuevos productos y captar

% de clientes

> 50% de clientes

* Publicitar los trabajos realizados y logros obtenidos.
* Realizar encuestas de captacion de nuevos clientes.

Clientes . nuevos nuevos captados . » )
nuevos clientes para la empresa * Aplicar encuestas y evaluar captacion de nuevos clientes.
- 9 i i6 - * Realizar encuestas de satisfaccion al cliente.
Evaluar periédicamente la % de sat|§faCC|on Minimo 80% . . .
. ., . del cliente * Capacitar al personal sobre la mejora continua.
satisfaccion del cliente, para la
: ; P4 * Implementar un sistema de comunicacion dirigido a los
mejora continua en la producciony | o i < 500 i . e P
. % de quejas de 50@ de quejas clientes desde el inicio y término.
Servicios los clientes registrados . . . ,
Capacitar al personal sobre la mejora continua
Usar la publicidad con uso de Gastos en Mayor uso de * Implementar un registro de gastos en publicidad
tecnologia y otros medios para oublicidad publicidad con uso |* Registrar los gasto con uso de nuevas tecnologias
lograr ventajas competitivas de tecnologia | * Capacitar al personal en el uso de nuevas tecnologias
Financiera o _ Cantidad de iy . | * Contratar servicio de especialista para evaluar inversion.
Realizar inversiones en mejoras de L 1 Inversion al afio | - i . .
o . Inversion Usar los servicios de la banca para gestiones financieras.
tecnologia e instalaciones para la Medicion d — — - —
sostenibilidad de la empresa e |?|o_n e TIRy VAN Contr:%tar servicio contable para control de la !nver§|on.
economicas * Capacitar al personal responsable en gestion financiera.

Fuente: Elaboracién propia basado en el diagndéstico estratégico y las tablas 6, 7y 8
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4. Analisis y discusion

A continuacién, se presenta el analisis y discusion de los resultados por cada

objetivo especifico, contrastados con los antecedentes y fundamentos teoricos.

La evaluacion del primer objetivo especifico, se orient6 formular y validar el
direccionamiento estratégico de la empresa Heladeria Minelly, para el periodo 2022 —
2024, se evaluo la mision, vision y los valores corporativos; aplicandose las matrices
de validacion para evaluar la propuesta de una nueva formulacion de la mision y
visién, basados en las interrogantes de la formulacion segiin Sanchez (2017); teniendo
resultados favorables de 2.81 para la Mision y 2.65 para la Vision. Lo desarrollado en
el direccionamiento, guarda una correspondencia con la investigacion de Becerra y
Calderdn (2020) quienes determinaron la forma de actuar y el reflejo de la cultura
organizacional, alineados a la vision obtuvieron un ponderado de 3.7 y para la mision
con un ponderado de 3.6; los cuales integran su direccionamiento estratégico y la razon
de ser de la empresa para alcanzar el futuro deseado. Asimismo, se contrasta con la
investigacion de Sanchez (2017), quien recomendo revisar regularmente la mision y

visién, para establecer mejoras en la gestion empresarial.

Respecto a los resultados del segundo objetivo especifico, se orientd en realizar
el diagndstico estratégico de la situacion actual interna y externa de la empresa, la cual
se ejecutd a traves de encuestas a trabajadores sobre su compromiso empresarial; se
encontrd que, un 40% trabajan de 4 afios a mas, un 60% de trabajadores respondieron
Sl estar dispuestos a un cambio, un 60% se encuentra conforme con su salario, un 50%
de los trabajadores ingresaron a laborar mediante evaluacion de competencias, el 100%
asegura que no existe una filosofia empresarial, tales como vision, mision, el 70%
menciona que ha recibido incentivos por parte de la empresa, el 90% de trabajadores
asegura que a veces han recibido capacitaciones, un 40% refiere que las promociones
deben mejorar; el 40% de trabajadores considera mejor herramienta para promocionar
los productos a los clientes al Facebook, el 50% de los trabajadores no ha recibido

ningun tipo de reclamo por el servicio brindado. Respecto al diagnéstico externo e
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interno de la Heladeria Minelly, se pudo conocer las caracteristicas actuales de la
empresa frente al entorno comercial; haciendo uso de la MEFI, la empresa presentd un
ponderado de 2.30, valor por debajo del promedio 2.50 representando que tiene mas
debilidades y menos fortalezas; basado en analisis PESTE, el resultado de la MEFE,
tuvo un ponderado total de 2.91 mayor al promedio 2.50; significando que la empresa
tiene un entorno favorable, con mayores oportunidades para ser aprovechadas y
menores amenazas. Los resultados se relacionan con la tesis de Lopez y Pinto (2016),
quienes disefiaron un plan estratégico para una Heladeria, aplicando el diagndstico
estratégico, usando la ponderacion de los resultados con las matrices EFE y EFI, para
realizar la matriz DOFA. Asimismo, Andrade (2016), desarroll6 en su investigacién
un plan estratégico, concluyendo que dicha herramienta representa una necesidad, que
deben emplear las empresas de cualquier tamafio; en su tesis indica que su aplicacién
debe partir de un analisis y diagnostico del entorno de la empresa, asi como de su parte
interior, usando como herramientas el FODA y otros.

En el desarrollo del tercer objetivo especifico, se formuld las estrategias que
permitan cumplir las metas y objetivos de la empresa Heladeria Minelly; usandose las
matrices FODA, PEYEA, MIE y GE. La aplicacion de la Matriz FODA con las
relaciones de los factores externos e internos (FO — FA — DO — DA), generé como
resultados 10 estrategias. Los resultados de la Matriz PEYEA, indican que la empresa
se ubica en el cuadrante I, es decir estd en una “posiciéon con perfil agresivo”. La
aplicacion de la MIE, determind que los ponderados de la MEFE con 2.91 y la MEFI
con 2.30, lo ubican en el cuadrante V, con una “posicion de resiste y persiste” debiendo
reforzar las acciones y usar las estrategias de manera rapida. La aplicacion de la Matriz
de la Gran estrategia (GE), lo ubica en el Cuadrante I, indicando que la empresa se
encuentra en una posicién estratégica fuerte, con una fuerte posicién competitiva. La
aplicacion de la Matriz de decision, gener6 como resultado la seleccion de nueve
estrategias; dichas estrategias fueron clasificados en cuatro Perspectivas: Aprendizaje
y crecimiento, Procesos internos, Cliente y Financiera. Lo mencionado tiene relacion
con Pefiaranda (2015), quien de manera similar también realiz6 un plan estratégico,

basado en el analisis externo e interno de la empresa; usando las herramientas MEFE,
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MEFI, la Matriz DOFA, y el Modelado de Negocios Canvas. Asimismo, se observa
en la investigacion de Mestanza (2018), el uso de herramientas en el desarrollo del
plan estratégico, concluyendo que las principales estrategias de gestion, resultan de
utilizar las matrices EFE, EFI, FODA, General Electric, PEYEA, Ansoff y MPC, los

cuales contribuyeron con el incremento de las ventas en la empresa.

Respecto al desarrollo del cuarto objetivo especifico, se elaboro los planes de
accion y control que permitan cumplir el plan estratégico de la empresa Minelly; se
trabajo con la clasificacion de nueve estrategias seleccionadas con la Matriz de
decision, clasificados en cuatro perspectivas (Aprendizaje y crecimiento, Procesos
internos, Cliente y Financiera), obtenidos en el tercer objetivo. Se efectud la relacion
causa — efecto de las estrategias, a traves del Mapa Estratégico, luego se desarrollé el
Cuadro de Mando Integral (CMI), con los cuales se propone la ejecucion y control del
plan estratégico de la empresa, a través de Planes de accidn por cada perspectiva,
objetivo estratégico, con sus respetivos indicadores y metas, tal como se detalla en el
Anexo 9. Los resultados se relacionan con la investigacion de Amboya y Mufioz
(2018), quienes desarrollaron la propuesta de un planeamiento estratégico; los
investigadores realizaron un diagndstico; aplicaron la Matriz FODA, las relaciones
FO, FA, DO, DA y la Matriz Interna - Externa, para determinar las estrategias, y
aplicarlos en la empresa, usando el CMI, el cual permitio a los investigadores tener un
mejor control y medicién de los indicadores de gestion, identificar los beneficios
financieros, y medir la efectividad para mejorar la satisfaccion de los clientes. En el
mismo contexto mencionado, Tineo (2018), en su tesis desarroll6 un Planeamiento
estratégico, usando una serie de herramientas integrales, como: el Cuadro de Mando
Integral, la Matriz FODA, la Matriz por Objetivos y los Sistemas de Informacién para

lograr la mejora en la calidad del servicio en la empresa.
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5. Conclusiones

De los resultados obtenidos en el desarrollo por cada objetivo especifico, se

determinaron las siguientes conclusiones.

Se evalud la mision, vision y valores; aplicandose las matrices de validacion
para evaluar la propuesta de la nueva formulacién de la mision y visién; teniendo

resultados muy favorables de 2.81 para la Mision y 2.65 para la Vision.

Se demostré que, el 60% estan dispuestos a un cambio, un 60% esta conforme
con su salario, el 100% asegura que no existe una filosofia de la vision, mision, el 70%
menciona que ha recibido incentivos, el 90% indica que a veces han recibido
capacitaciones, el 40% considera mejor herramienta de promocion al Facebook. En el
diagndstico externo e interno de la empresa, la MEFI, presentd un ponderado de 2.30,
mostrando mas debilidades y menos fortalezas; la MEFE fue 2.91; significando que la

empresa tiene mayores oportunidades para ser aprovechadas.

La aplicacion de la Matriz FODA gener6 10 estrategias. La Matriz PEYEA
ubica a la empresa en el cuadrante I, “posicién con perfil agresivo”. La aplicacion de
la MIE, lo ubican en el cuadrante V, con la “posicion de resiste y persiste”. La Matriz
de la Gran estrategia, lo ubica en el Cuadrante I, indicando que la empresa se encuentra
en una posicion estratégica fuerte y competitiva. La Matriz de decision, gener6 como
resultado la seleccion de nueve estrategias; clasificados en cuatro Perspectivas:
Aprendizaje y crecimiento, Procesos internos, Cliente y Financiera.

Con la clasificacion de nueve estrategias agrupados en cuatro perspectivas
(Aprendizaje, Procesos, Cliente y Financiera), se efectud la relacion causa — efecto,
con el Mapa Estratégico, se desarrollé el Cuadro de Mando Integral (CMI), donde se
propone la ejecucion y control del plan estratégico, a traves de Planes de accion por

cada perspectiva, objetivo estratégico, con sus respetivos indicadores y metas.
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6. Recomendaciones

En relacion al andlisis y discusion de los resultados de la investigacion y las

conclusiones, se recomienda lo siguiente:

Los directivos de la empresa, deben gestionar y realizar capacitaciones
periddicas para todo el personal, sobre los procedimientos, ejecucion y control del plan

estratégico, como una herramienta Util en la gestion empresarial.

Llevar a cabo la implementacién del plan estratégico propuesto, con el

compromiso permanente de todos los trabajadores de la empresa.

Se recomienda la implementacion de indicadores de gestion del Cuadro de
mando integral, socializando los indicadores y las metas; con la finalidad de evaluar
las diferentes areas de la empresa.

Dar a conocer el plan estratégico a los trabajadores de la empresa, para trabajar

en la ejecucion de los objetivos y metas, con resultados positivos.

Implementar el disefio de manuales de funciones y procedimientos porque a

medida que la empresa vaya creciendo se hara necesario dicha documentacion.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo: Planeamiento estratégico para la empresa Heladeria Minelly, periodo 2022 -2024.

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVO

VARIABLE

¢ Como debe ser la
formulacion del
Planeamiento estratégico
gue permitira mejorara la
direccion de la empresa
Heladeria Minelly, para
el periodo 2022 - 2024?

La investigacion por
ser de tipo descriptiva
la hipotesis esta

implicita.

Objetivo general:

Formular un Planeamiento estratégico que permita mejorar la
direccion de la empresa Heladeria Minelly, para el periodo
2022 - 2024.

Objetivos especificos:

e Formular y validar el direccionamiento estratégico de la
empresa Heladeria Minelly.

e Realizar el diagndstico estratégico de la situacion interna 'y
externa de la empresa Heladeria Minelly.

e Formular las estrategias que permitan cumplir los objetivos
y metas de la empresa Heladeria Minelly.

e Elaborar planes de accion y control que permitan cumplir
el plan estratégico de la empresa Heladeria Minelly.

Planeamiento

Estratégico.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Matriz de Conceptuacion y Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Ensggilggﬁ
Direccionamiento 1. Validacion de Mision. .
) . L . Nominal
El Planeamiento estratégico es estrategico 2. Validacion de Vision.
El Planeamiento estratégico | un proceso que ayuda a mejorar
de la empresa, se refiere al | la gestion administrativa de la 3. Nivel de compromiso
5 plan maestro, donde la alta | empresa; desarrollando el empresarial
2 direccion recoge decisiones | direccionamiento estratégico, Diagnéstico | 4. Matriz de evaluacion de Nominal
£ |estratégicas corporativas que | validando la mision, vision y estratégico factores externos (MEFE),| o e
@ han adoptado “hoy” en valores; el diagnostico £ Matriz d luacién d
g referencia a lo que haré en estratégico externo e interno de ' ¢ atriz .e eva uaCIl\(;IrI]EFT
ﬂé los tres proximos afos, para | la empresa, para formular las actores internos ( )
§ lograr una empresa _ estrateglas_ y objetivos con uso 6. Matriz EODA
S competitiva que le permita | de herramientas como el FODA | Eormulacién de
% | satisfacer las expectativas de |y otros; luego elaborar el plan , 7. Matriz PEYEA. Ordinal
1 estrategias
sus diversos grupos de de accion, para poner en 8. Matriz Interna / Externa
interés (Sainz, 2010). marcha los objetivos y las
metas de la empresa. Desplieguey | 9- Objetivos estratégicos. ordinal
rdina

control estratégico

10. Plan de accién.

Fuente: Elaboracion propia basado en D'Alessio (2015).
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Anexo 3: Cuestionario para medir el compromisos empresarial en la empresa

Heladeria Minelly

Instruccion: Estimado trabajador: este cuestionario tiene como objetivo conocer su

opinion sobre la planificacion estratégica en la empresa Minelly.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

responder marcando con un aspa (X) la respuesta que considera correcta.

1. ¢Cuénto tiempo lleva perteneciendo a la empresa Minelly?

Menos de 6 meses

6 meses a 1 afo

2 a 3 afios

4 afios en adelante

2. ¢Esté de acuerdo que exista un cambio y podria adaptarse?

Si
No

3. ¢Esta conforme con el sueldo que recibe?

Si
No

4. ¢Cual fue la forma en que llegd a formar parte del personal de Minelly?

Evaluacién de competencias

Recomendacién
Afinidad
Otros

5. ¢Laempresa Minelly cuenta con mision, vision y valores corporativos?

Si
No

54



6. ¢Harecibido por parte de la empresa algun tipo de incentivo?

Si
No

7. Recibe por parte de la empresa Minelly capacitaciones con el fin de mejorar el

desempefio de sus funciones.

Siempre

Algunas veces

Pocas veces

Nunca

8. ¢Qué deberia mejorar la empresa Minelly?

Calidad en atencion al cliente

Promociones

Tecnologia

Imagen corporativa

9. ¢Cudl de las siguientes redes sociales considera que deberia utilizar MINELLY para

dar a conocer sus promociones?

Facebook

Instagram

Whatsapp

Twitter

10. ¢Ha recibido algun tipo de reclamo por la prestacion de alguno de sus servicios?

Si
No

Fuente: Adaptado segin Becerra y Calderon (2020), Universidad del Valle.

55



Anexo 4: Instrumento para redactar la propuesta de Mision

ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA EMPRESA HELADERIA MINELLY
PARA LA REDACCION DE LA MISION

Empresa: Heladeria Minelly

Nombre: Montoro Zufiga Milner

Cargo: Gerente Fecha:

Objetivo de la entrevista:

Recolectar informacion para la construccién de la mision de la empresa.

¢En qué negocio se encuentra la empresa?

Se encuentra en el negocio de dar un poco de dulzura a nuestra gente.

¢Para qué existe la empresa? ¢ Cudl es el propdsito basico?

Para hacer feliz a las personas al compartir en momentos especiales y generar
satisfaccion en todos los sentidos.

¢, Cuales son los elementos diferenciales de la empresa?

La capacidad estratégica para adaptarse al cambio y al medio.

¢ Quiénes son los clientes de la empresa?

AUn estan siendo objeto de identificacion y se tratan de medir en tiempo constante
y real.

¢,Cuales son los productos y servicios presentes que la empresa ofrece?

Estan divididos en tres lineas: la primera linea es helados de crema de diferentes
sabores, paletas de helados, yogures de diferentes sabores, postres frios como torta
de tres leches, crema volteada y pasteles rellenos.

¢ Cudles son los mercados presentes y futuros de la empresa?

El mercado presente esta en la localidad de Chimbote, y parte de la provincia y se
aspira a un mercado nacional.

¢,Cuales son los objetivos de rentabilidad de la empresa?

No los tengo claros, pero hasta la tltima medicién es de 13% anual.

Entrevistador: Milla Cadillo Dnilson Arturo.

Fuente: Elaboracion propia, basado en David (2013) y D’Alessio (2015)



Anexo 5: Instrumento para redactar la propuesta de Vision

ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA EMPRESA HEL’ADERI’A MINELLY
PARA LA REDACCION DE LA VISION.

Empresa: Heladeria Minelly

Nombre: Montoro Zufiiga Milner

Cargo: Gerente

Fecha: 9/10/2021

Objetivo de la entrevista:

Recolectar informacion para la construccion de la vision de la empresa.

¢ Cémo visualiza la empresa a mediano y largo plazo?

Con todos sus productos certificados y registrado, en especial de calidad.

¢ Qué innovaciones podrian hacerse a los productos o servicios que ofrece la
empresa?

Se deben realizar las innovaciones en los procesos de la empresa.

¢ Qué avances tecnologicos podrian incorporarse en la empresa?

Los que presente el mercado para la incorporacion de nuevos procesos en blsqueda
de la mejora.

Entrevistador: Milla Cadillo Dnilson Arturo.

Fuente: Elaboracion propia, basado en David (2013) y D’ Alessio (2015)
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Anexo 6: Cuestionario para Validar la Misién y Vision de la empresa

Califique cada factor marcando con una “X” seglin su criterio personal, respecto a la
definicion de la Mision o Vision,; calificar tomando en cuenta las siguientes escalas de valor:
Deficiente = 1, Regular = 2, Bien = 3 y Excelente = 4

MISION DE LA EMPRESA:

FACTOR 1 2 3 4
. La Misidn define quiénes somos o lo que brindamos

. Su contenido es entendible por aquellos que la lean.

. Define nuestra cultura y valores como empresa

. La Misidn es clara y concisa en su contenido

. Refleja nuestro potencial y sirve de base para evaluarnos

. Logra que el personal se identifique con la empresa

~N|oOo|o] bW MW

. Permite diferenciar a la organizacion de todas las demas.
Sub Total
TOTAL

VISION DE LA EMPRESA:

FACTOR 1 2 3 4
La Vision refleja un futuro esperado para la empresa

Define un horizonte para hacer cambios

La Vision se muestra medible en el tiempo

Motiva e inspira, a los colaboradores de la empresa

La Vision es sencilla, tiene claridad y se comprende

Es atrayente para los involucrados en la empresa

N|jo|alrwINME

La Vision tiene expectativa, reto, y factible.
Sub Total
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia, adaptado segln David (2013).

58




Anexo 7: Instrumento para evaluacion externa, basado en el anélisis PESTE

Instrucciones: Marcar con “X” si el factor es oportunidad o amenaza indicando el nivel
(alto, medio o bajo), e indicar su impacto para cada variable (si es alto, medio o bajo).

Nro.

VARIABLE O FACTOR CLAVE

AMENAZA

OPORTUNID.

IMPACTO

Medio

=,
T
m

Alto

Medio

Bajo

2
=
m

FUERZAS POLITICAS,| ryERZA

Inestabilidad politica - social en el Per(

x | Alto

x| Alto
Medio

Legislacion laboral

X

X

Seguridad juridica

X

Corrupcion

Contrabando

X

Informalidad

FUERZAS
ECONOMICAS [GUBERNAMENTALES

Tasa de interés

Tasas de inflacion y devaluacion

Costo de mano de obra

Costo de materias primas

Nivel de informalidad de la economia

FUERZAS
SOCIALES, CULT.

Tasa de crecimiento poblacional

X

Tasa de desempleo y subempleo

Distribucion del ingreso en la poblacién

Cultura e idiosincrasia

Estilos de vida de la poblacion

TECNOLOGICAS Y

ECOLOGICAS

Desarrollo de las comunicaciones

Uso de tecnologia de informacion

Uso de internet

Amenaza de desastres naturales

Cultura de reciclaje

Manejo de desperdicios y desechos

X | X | X|X|X|X|X

FUERZAS
COMPETITIVAS

Costo de materias primas

Calidad de productos y servicios

X

Calidad de los procesos

Calidad de su personal

glhjflw|MNMNRPIOJO|RAR|IWOWINIRPIORRWINIPIORARWINRPIOIO|RAR|W[IN|PF

Imagen

I\)I\)HHI\)HHHHHHHQ)I\)OOOOOOI—\I—\OOQ)HHHNNHRanking

Total Calificacion (marcas de X)

Fuente: Elaboracion propia, adaptado segln David (2013).

59




Anexo 8: Instrumento para evaluacion externa, con el analisis AMOFHIT

Marcar con “X” si el factor es fortaleza o debilidad, indicando el nivel (alto, medio o
bajo), e indicar su impacto y nivel de cada uno (si es alto, medio o bajo).

CAPACI-

DADES

Nro.

DEBILIDAD

FORTALEZA

IMPACTO

VARIABLE O FACTOR CLAVE

Alto

Medio

Bajo

Alto

=2
=
m

Alto

Medio

ADMINISTRACION Y

MARKETING

Sistema de planeamiento estratégico.

% [Medio

Uso de técnicas en la toma de decisiones.

X

X | x| Bajo

Imagen y prestigio de la empresa

Conocimiento de las necesidades del consumidor

Lealtad a la marca

Efectividad de la publicidad y las promociones

X

X | X| X| X

Manejo de inventarios de salida

Calidad del servicio al cliente y postventa

OPERACIONES Y

LOGISTICA

Costos de fabricacion, materiales, mano de obra

Suministros de materiales, directos e indirectos

X

Sistemas de control de inventarios y rotacion

Capacidad de produccién y eficiencia de fabric.

Efectividad de procesos en el control de calidad

X| X | X| X| X|X

Seguridad e higiene laboral

FINANZAS Y
CONTABILIDAD

Estructura de costos

Situacion tributaria

Capital de trabajo, flexibilidad del capital

Efectividad de sistemas contables y presupuestos

Situacion patrimonial

RECURSOS

HUMANOS

Efectividad de los incentivos al desempefio

X

Nivel de rotacién y de ausentismo

Calidad del clima laboral

Estructura organizacional

Cultura organizacional

SISTEMA DE
INFORMAC. Tl

Sistemas de comunicacion interna y externa

Velocidad y capacidad de respuesta de usuarios

Informacion para la gestién de calidad y costos

Capacidad de adopcion de nuevas tecnologias

alhlw|IdMIPIOO|AAW|IMN|PIOlWIdMNPIOIOO|AAlWINMN|PlOIN|OOW|D]|JW [N |[F

Capacidades tecnoldgicas del personal

wlw|[dlw[verlo ek r|lw|w| koo o w|lw|w|w|o ek e -] w| w| Ranking

Total Calificacion (marcas de X)

Fuente: Elaboracion propia, adaptado segin David (2013).
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Anexo 9: Formato para elaborar las Matrices de Evaluacion Externa e Interna

El Formato se puede utilizar para elaborar las dos matrices: la Matriz de Evaluacion
Externa - MEFE (oportunidades vs amenazas) y elaborar la Matriz de Evaluacion

Interna MEFI (fortalezas vs debilidades).

(Ponderado = Peso x Calificacion)

(Escala de la Calificacion: del 1 al 4)

Nro. VARIABLES O ELEMENTOS CLAVES Peso Calificacion  Ponderado

OPORTUNIDADES o0 FORTALEZAS

Sub Total

AMENAZAS o DEBILIDADES

Sub Total

TOTAL 1.00

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de David (2013).
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Anexo 10: Validacion de Instrumentos para recoleccion de datos

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Quien suscribe, CHAVEZ MILLA HUMBERTO ANGEL, con documento de
Identidad N° 32793925, de profesion INGENIERO INDUSTRIAL, Registro CIP
27135, con grado de Maestro en Ingenieria Industrial mencion en Gerencia de

Operaciones, Docente en la Universidad San Pedro de Chimbote.

Por medio de la presente hago constar, que se ha revisado con fines de validacion los
instrumentos para recoleccion de datos ubicados en los Anexos 3, 4,5, 6, 7,8y 9; para
ser aplicado en el desarrollo de la Tesis “Planeamiento estratégico para la empresa
Heladeria Minelly, periodo 2022 -2024”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes en el instrumento, se formula las

siguientes apreciaciones:

CRITERIOS DEFICIENTE|ACEPTABLE| BUENO |EXCELENTE
Congruencia de items X

Amplitud de contenido X
Relacion de los items X

Claridad y precision X

Pertinencia X

Chimbote, 20 de Diciembre del 2021

—

Ing. CIP. CHAVEZ MILLA HUNBERTO
"ING, INDUSTRIAL |
\\ 1_1”_ Colagio 8o Ingonieros N°/ 27135
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Quien suscribe, DEL CASTILLO VILLACORTA HENRY JOSEPH, con documento
de Identidad N° 32982461, de profesion Ingeniero Industrial e Ingeniero Civil, con
Registro CIP 50337, con grado de Doctor en Gestion y Ciencias de la Educacion,

Docente en la Universidad San Pedro de Chimbote.

Por medio de la presente hago constar, que se ha revisado con fines de validacion los
instrumentos para recoleccion de datos ubicados en los Anexos 3, 4, 5,6, 7,8y 9;
para; para ser aplicado en el desarrollo de la Tesis “Planeamiento estratégico para la
empresa Heladeria Minelly, periodo 2022 -2024”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes en el instrumento, se formula las

siguientes apreciaciones:

CRITERIOS DEFICIENTE|ACEPTABLE| BUENO |EXCELENTE
Congruencia de items X

Amplitud de contenido X
Relacion de los items X

Claridad y precision X

Pertinencia X

Chimbote, 18 de Diciembre del 2021
}

a/’l
Heary Joseph Del Castillo Villacorta

ING. CIVIL « ING. INDUSTRIAL
C.AP.: 50337
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Anexo 11: Datos recolectados con el Cuestionario del Anexo 3.

Pregunta 1 Indicadores Frecuencia Porcentaje
Menos de 6 meses 0 0%
o . bai 6 meses - 1 afio 2 20%
¢Cuénto I'Ule'mpi? 'E)ra aja en 2 -3 afios 4 40%
Inetly: 4 afios a mas 4 40%
TOTAL 10 100%
Pregunta 2 Indicadores Frecuencia Porcentaje
.y . si 6 60%
(Estéd dg acuerdq que exista un No 4 40%
cambio y podria adaptarse?
TOTAL 10 100%
Pregunta 3 Indicadores Frecuencia Porcentaje
.y si 6 60%
¢ Estd conforme con el sueldo que No 4 40%
recibe?
TOTAL 10 100%
Pregunta 4 Indicadores Frecuencia Porcentaje
Evaluacion de competencias 5 50%
. Cusl es la f lleat Recomendacion 3 30%
(,Cufa esla ortmilj er:\/lque” eogo a Afinidad 1 10%
ormar parte de Minelly? Otros 1 10%
TOTAL 10 100%
Pregunta 5 Indicadores Frecuencia Porcentaje
¢La empresa Minelly cuenta con Sl 7 70%
mision, vision y valores No 3 30%
corporativos? TOTAL 10 100%
Pregunta 6 Indicadores Frecuencia Porcentaje
_ o Si 7 70%
;Ha reubldo por par_te de I_a No 3 30%
empresa algun tipo de incentivo?
TOTAL 10 100%
Pregunta 7 Indicadores Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 30%
¢Ha recibido por parte de la Algunas veces 4 40%
empresa capacitaciones con el fin Pocas veces 2 20%
de mejorar sus funciones? Nunca 1 10%
TOTAL 10 100%
Pregunta 8 Indicadores Frecuencia Porcentaje
Calidad en atencion al cliente 3 30%
; Qué deberia mejorar la empresa Promociones 4 40%
¢ MineJII ,) P Tecnologia 2 20%
y: Imagen corporativa 1 10%
TOTAL 10 100%
Pregunta 9 Indicadores Frecuencia Porcentaje
Facebook 4 40%
¢Cual de las siguientes redes Instagram 3 30%
sociales considera que deberia Whatsapp 3 30%
utilizar Minelly? Twitter 0 0%
TOTAL 10 100%
Pregunta 10 Indicadores Frecuencia Porcentaje
¢Ha recibido algtn tipo de Sl S 50%
reclamo por alguno de los No 5 50%
servicios? TOTAL 10 100%

Fuente: Datos obtenidos de los trabajadores y clientes de la empresa



Anexo 12. Matriz FODA con las estrategias segun su relacion FO — FA — DO - DA

OPORTUNIDADES
. Costo de mano de obra
. Estilos de vida de la poblacién
. Desarrollo de las comunicaciones
. Uso de tecnologia de informacion
. Uso de internet
. Cultura de reciclaje
. Manejo de desperdicios y desechos
. Calidad de productos y servicios
. Calidad de los procesos

O© 00 NO Ol &~ WN -

AMENAZAS
1. Inestabilidad politica - social en el Peru
2. Corrupcién
3. Contrabando
4. Informalidad
5. Costo de materias primas

6. Amenaza de desastres naturales

FORTALEZAS
. Imagen y prestigio de la empresa
. Manejo de la situacion tributaria
. Efectividad de los incentivos al desempefio
. Calidad del clima laboral
. Seguridad e higiene laboral

o OB~ W N P

. Cultura organizacional

Estrategias de la relacién F-O

1. Usar nuevas tecnologias de informacion para difundir la
imagen y prestigio de la empresa (F1, F6, 03, O4).

2. Aprovechar la produccion de helados para ingresar a nuevos
mercado y mejorar su posicion (F2, F5, 04, O9).

3. Capacitar al personal en gestién de calidad total y el manejo
de desperdicios y desechos. (F3, F4, O7, O8)

Estrategias de la relacion F-A

1. Aplicar estudio de mercado para lanzar nuevos
productos y captar nuevos clientes para la empresa.
(F1, F6, A1, A4, A5).

2. Evaluar periodicamente la satisfaccion del cliente
para la mejora continua, en la produccion y servicios.
(F2, F5, A2, A3, Ad).

DEBILIDADES
. Conocimiento de necesidades del consumidor
. Efectividad de publicidad y promociones
. Manejo de inventarios de salida
. Control de la situacion patrimonial
. Nivel de rotacion y de ausentismo
. Sistemas de comunicacion interna y externa
. Informacién para la gestion de calidad y costos
8. Lealtad de la marca

~N o OB~ 0N

Estrategias de la relacion D-O

1. Usar la publicidad con uso de tecnologia y otros medios para
lograr ventajas competitivas. (D4, D5, O3, O4, O7).

2. Realizar inversiones en mejoras de tecnologia e instalaciones,
para la sostenibilidad de la empresa. (D1, D6, 02, 03, 09)

3. Aprovechar los estilos de vida para mejorar la comunicacion
e interna y la gestion de calidad. (D6, D7, O1, O2)

Estrategias de la relacién D-A

1. Evaluar los costos y rentabilidad, para mejorar la
capacidad de produccion del negocio. (D2. D7, A3,
A4, A5).

2. Establecer evaluaciones del desempefio para el
seguimiento a las metas establecidas. (D1, D4,
D5,Al, A4, Ab)

Fuente: Datos de los Elementos claves del MEFI Tabla 4, y elementos del MEFE tabla5.
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Anexo 13. Matriz PEYEA aplicada a la empresa, para evaluar su posicion estratégica interna y externa.

POSICION ESTRATEGICA INTERNA

POSICION ESTRATEGICA EXTERNA

FORTALEZA FINANCIERA (FF)

(11O PEOR, 6

ESTABILIDAD AMBIENTAL (EA)

(-1 LO MEJOR,

LO MEJOR) -6 LO PEOR)
1. Flujo de efectivo 6 1. Cambios Tecnolégicos -3
2. Liquidez 6 2. Crecimiento de la competencia -3
3. Endeudamiento 2 3. Cambio en los gustos del cliente -3
4. Utilidad 4 4. Abundancia de materia prima -5
5. Capital de trabajo 4 5. Precio del Producto -4
Promedio Total 4.4 Promedio Total -3.6
VENTAJA COMPETITIVA (VC) (-_t I;_% ':I: é‘;‘;’ FORTALEZA INDUSTRIAL (FI) (IL(I:.)ONI:;%RR,)G
1. Participacion en el mercado -3 1. Oportunidad de crecimiento 5
2. Calidad del producto -3 2. Acceso a nuevas tecnologias 4
3. Lealtad de los clientes -6 3. Acceso a nuevas maquinas 6
4. Tiempo de vida del producto -4 4. Diversidad de proveedores 4
5. Conocimientos Tecnoldgicos -3 5. Facilidad para entrar al mercado 5
Promedio Total -3.8 Promedio Total 4.8

Fuente: Datos tomados de la Encuesta a los trabajadores de la empresa.
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Anexo 13. Matriz Interna / Externa (MIE) aplicada a la empresa

L TOTAESPONDERADOSDELEF |

SOLIDO PROMEDIO DEBIL
3.0A4.0 3.0 20A29 530 2.0 1.0A1.9 1.0

4.0

:gﬁoo | CRECER - CONSTRUIR Il CRECER - CONSTRUIR Il RETENER MANTENER
3.0
2.91
"E%“f\i"f IV CRECER - CONSTRUIR V RETENER MANTENER MREORECHARS
e ’ DESINVERTIR
2.0
DEBIL VIll COSECHAR O IX COSECHAR O
1.0A 19 VIl RETENER MANTENER

DESINVERTIR DESINVERTIR

1.0
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Anexo 14. Matriz de la Gran Estrategia (GE) para la empresa

ya

P

POSICION COMPETITIVA DEBIL

CRECIMIENTO RAPIDO DE MERCADO

CUADRANTE Il

CUADRANTE |

Desarrollo de mercado Penetracion
en el mercado Desarrollo del
producto Integracién horizontal
Desinversién o enajenacion
Liquidacion

Desarrollo de mercado
Penetracion en el mercado
Desarrollo del producto
Integracion hacia adelante
Integracion hacia atras
Integracion horizontal
Diversificacion concéntrica

CUADRANTE I

CUADRANTE IV

Recorte de gastos
Diversificacion concéntrica
Diversificacion horizontal
Diversificacion en conglomerado
Desinversién o enajenacion
Liquidacion

Diversificacion concéntrica
Diversificacion horizontal
Diversificacion en conglomerado
Empresas de riesgo compartido

CRECIMENTO LENTO DE MERCADO

z

414dN4d VAILILIAdINOD NOIDISOd
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