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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como proposito fundamental la implementacion de una
Planificacion Estratégica para mejorar la competitividad y eficiencia de la empresa Arostegui &
Arostegui Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba periodo 2021-2025, para el desarrollo de esta
investigacion se procedi6 a diagnosticar la situacion actual de la organizacion mediante la aplicacion
de una entrevista dirigida al gerente propietario el Ingeniero Armando Arostegui Oleas y una encuesta
aplicada tanto al personal administrativo, de ventas y a los clientes, en donde se identificé que la
entidad carece de una planificacion estratégica, no posee mision, vision, valores, politicas, objetivos
organizacionales, entre otros, de esta manera se procedié a elaboracion de la matriz FODA donde se
evidencié las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, por otra parte se realizé el analisis
de lamatriz PEST tanto de los factores politicos, econdmicos, sociales y tecnolégicos que permitieron
el disefio de las estrategias y objetivos organizacionales que contribuyan a mejorar el proceso
administrativo y desarrollo organizacional. Como conclusion se evidencia que la falta de una
planificacion estratégica en la empresa retrasa el desarrollo y crecimiento empresarial por lo que se
recomienda adoptar la investigacién propuesta que le permitira mejorar la toma de decisiones a fin

de ser mas competitiva y eficiente en el mercado tecnoldgico.
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ABSTRACT

This research work had as fundamental purpose the implementation of a Strategic Planning
to improve the competitiveness and efficiency of the company Arostegui & Arostegui Cia.
Ltda from Riobamba city for the period 2021-2025, for the development of this investigation,
proceeded to diagnose the current situation of the organization through the application of an
interview addressed to the owner-manager Engineer Armando Arostegui Oleas and a survey
applied both to administrative staff, sales and customers, where it was identified that the
entity lacks strategic planning, does not have a mission, vision, values, policies,
organizational objectives, among others, in this way we proceeded to elaborate the SWOT
matrix where the strengths, weaknesses, opportunities, and threats were evidenced, on the
other hand, the analysis of the PEST matrix was carried out, both of the political, economic,
social factors and technological that allowed the design of organizational strategies and
objectives that contribute to improving the administrative process and organizational
development. In conclusion, it is evidenced that the lack of strategic planning in the company
delays the development and business growth, so it is recommended to adopt the proposed
research that will improve decision-making to be more competitive and efficient in the

technological market.

Keywords: <STRATEGIC PLANNING>, <COMPETITIVENESS>, <EFFICIENCY>,
<ORGANIZATIONAL STRUCTURE>, < ORGANIZATIONAL DEVELOPMENT >,
<ADMINISTRATIVE STRATEGIES>, <FINANCES>, <ORGANIZATION CHART>.
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INTRODUCCION

En una sociedad globalizada donde el ser competitivo atrae a una gran cantidad de clientes y mejora
los ingresos para una empresa, resulta de suma importancia la utilizacion de herramientas que
permitan medir deficiencias y oportunidades al momento de tomar decisiones, es por ello que grandes
empresas en el mundo tales como Amazon, Google, TIA, Cerveceria Nacional entre otras utilizan

una planificacion estratégica que contribuya a mejorar el desempefio y direccionamiento empresarial.

La empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. se ve en la necesidad de implementar una planificacion
estratégica para su empresa que le permita crecer en el mercado, logrando una mayor proactividad y
eficiencia de sus trabajadores, ofertando sus productos en nuevos canales digitales, incursionar en
nuevos nichos de mercado, contar con una mision, vision, metas, objetivos estratégicos los cuales le
identifiqguen como una empresa lider ante sus competidores y le permita incrementar el volumen de
sus ventas, por ende obtener mayor rentabilidad lo cual le permitird crecimiento, posicionamiento de

su empresa y mayores réditos con la fidelizacion y captacion de nuevos clientes.

Capitulo I. Marco tedrico referencial: Se basa en la recopilacion de informacion de varios autores y
fuentes bibliogréaficas la cual servird como sustento para la elaboracion del presente trabajo de

titulacion.

Capitulo 1l. Marco metodolégico: Es la metodologia que se va a utilizar en la cual se evidencia el
enfogque de investigacion, la poblacién y la muestra para la recopilacion de datos y anélisis de

resultados que al final determinaran la situacion actual en la que se encuentra la empresa.

Capitulo I11. Marco de resultados y discusion de resultados: En este punto se realiza el analisis e
interpretacion de la informacion recolectada por medio de encuestas aplicadas a los clientes con la
finalidad de determinar una propuesta de planificacion estratégica para la empresa Arostegui &
Arostegui Cia. Ltda.

Conclusiones y recomendaciones: Hace referencia a la parte final del trabajo en la cual se detallan los
hallazgos con mayor relevancia tratados dentro del trabajo de titulacion, a su vez las recomendaciones
son consejos o sugerencias que se realizan con la finalidad de aportar al mejoramiento de la situacion

actual de la organizacion una vez concluida la investigacion.



Planteamiento del problema

La planificacion estratégica constituye en una herramienta de suma importancia para las empresas a
nivel mundial que permite a los administradores y directivos mejorar la toma de decisiones mediante
la determinacion de estrategias competitivas que sean (tiles para mantener su nivel y estandares
requeridos para poder dar cumplimiento a las metas y objetivos tanto a corto, mediano y largo plazo,
es por ello que la empresa Amazon caracterizada por ser lider en el comercio electrdnico se ha visto
en la necesidad de implementar el disefio de un plan estratégico para lo cual realiza un anélisis FODA
en donde se identifican tanto sus fortalezas y debilidades, asi como sus oportunidades y amenazas
con el propdsito de desarrollar estrategias que contribuyan al desarrollo de objetivos estratégicos que
le permita adoptar innovaciones tecnoldgicas, renovar sus procesos de produccién y comercializacion
para ser mas competitiva, y lograr acceder a nuevos nichos de mercado, por otra parte Google es una
empresa que ofrece multiservicios entre las cuales se encuentra la prestacion de servicios de
navegacion por internet que tiene como estrategia principal brindar a sus internautas una bldsqueda
de sus requerimientos de manera rapida y eficiente para lograr satisfacer las necesidades de sus
clientes mas exigentes mediante la innovacion y la excelencia de forma continua esto le ha permitido
posicionarse en el mercado digital como una organizacion lider al momento de navegar por internet,
a su vez Ebay es una plataforma online caracterizada por ofrecer a su clientela el servicio de compra
y venta de articulos desde celulares hasta utensilios de cocina, la estrategia que utiliza dicha empresa
radica en mejorar continuamente la plataforma digital en cuanto a innovacion y funcionalidad para

asegurar gque el cumplimiento de los requerimientos de sus clientes sean completamente satisfechos.

Las empresas para que puedan ser mas competitivas y generen un porcentaje mayor de rentabilidad
resulta adecuado una correcta aplicacion de un plan estratégico el mismo que consista de estrategias
de marketing, objetivos, metas y procedimientos que deben estar acorde a las necesidades de la
organizacion de tal manera que facilite al gerente una acertada toma de decisiones futuras que le
permitan llevar a cabo una correcta y consolidada administracion. Es asi que Holcim, Tiendas
Industriales Asociadas (TIA), entre otras usan la planificacion estratégica como herramienta para
garantizar la eficiencia de sus procesos entre los cuales se caracterizan por incorporar el mejor recurso
humano el cual se encuentre bien capacitado para que pueda desenvolverse en las diferentes areas de
trabajo, puesto que la productividad es un factor imprescindible es por ello que promueven la
eficiencia y eficacia de los colaboradores, por otra parte entre su plan estratégico se encuentra el ser

més competitivo y eficiente brindando productos de calidad y con garantia a fin de lograr satisfacer



las necesidades de sus clientes y de esta manera lograr captar mayor nimero de clientes y fidelizar a

los ya existentes.

La empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. ubicada en la ciudad de Riobamba, cuenta con una
trayectoria en el mercado de nueve afios y un prestigio local adquirido con el paso de los afios, sin
embargo, el problema principal que incide en su desempefio, crecimiento y desarrollo es que no
cuenta con herramientas de gestion empresarial y particularmente con un Plan Estratégico que le

permita orientar sus actividades operativas, comerciales, financieras y administrativas.

Las posibles causas estan relacionadas a la falta de un diagnoéstico situacional que le permita conocer
la posicién actual del negocio y poder detectar los aspectos internos y externos que detienen su
crecimiento, expansion y desarrollo; hasta el momento no se ha realizado una declaracién formal de
la mision, vision y valores organizacionales alineados al logro de objetivos empresariales tanto a

corto, mediano y largo pazo lo cual retrasa el desarrollo de la misma.

En la parte organizacional, la empresa Arostegui, no dispone de un organigrama estructural que defina
con claridad niveles jerarquicos, funciones y responsabilidades del personal, carece de manuales de

procesos que orienten las actividades estratégicas, operativas y de apoyo.

En cuanto a los procesos de comercializacion la empresa presenta dificultades en cuanto a plazos de
entrega, instalacion de softwares y equipos complementarios, para garantizar una adecuada atencion
al cliente lo cual constituye en una debilidad que incide en la satisfaccién de las necesidades de los
clientes que requieren de los productos y servicios de una forma rapida y oportuna. La empresa tiene
una débil captacién de clientes nuevos debido a la falta de publicidad, puesto que no cuenta con una
plataforma digital donde se pueda comercializar los productos que la entidad oferta y su pago sea
receptado con tarjeta de crédito, débito o transferencia, ademas de la carencia de software para poder

vender los equipos de punto de venta con sus respectivos sistemas.

En la parte operativa se requiere también un aumento de personal calificado para cubrir las diferentes
areas que en la actualidad son cubiertas por su personal multifuncional, servicio técnico con su area
especializada para la atencién de requerimientos polifuncionales, reemplazar con un sistema
innovador el cual permita desarrollar la facturacion, inventarios, contabilidad, ordenes de servicio
técnico y de esta manera optimizar el tiempo del personal haciendo que su trabajo sea méas productivo

y significativo, expandir su espacio fisico de tal manera que cada departamento pueda cumplir con



sus labores diarias con mayor comodidad adicionalmente, no cuenta con mision, vision ni valores los

mismos que son indispensables desde el inicio de sus actividades econdmicas.

En estas circunstancias, la entidad requiere la implementacion de un plan estratégico de desarrollo el
cual le permita contrarrestar las diferentes falencias que se presentan dentro de su organizacion y de
esta manera lograr expandir su area comercial abarcando varios frentes que le permitan alcanzar el

éxito econdmico anhelado.

Como consecuencias de esta sintomatologia administrativa, la empresa es poco competitiva en un
mercado exigente y bien informado, tiene un débil posicionamiento en el mercado digital y por ende

baja rentabilidad.

Mediante la aplicacion de encuestas, entrevistas, visitas a la empresa, se pretende obtener la
informacién requerida con la finalidad de establecer estrategias necesarias que disminuyan los
inconvenientes que han limitado el crecimiento de la organizacion a un ritmo acelerado y competitivo
en el mercado donde se proyecte hacia la apertura de nuevas sucursales dentro y fuera de la provincia
posicionando su marca, permitiéndole asi canalizar mayor rentabilidad y estabilidad econémica a la
compafiia y a su personal que prestan los diferentes servicios en sus respectivas areas, de esta manera
captar mayor numero de clientes y fidelizar a los ya existentes logrando satisfacer las necesidades de
los usuarios mas exigentes y asi cubrir su demanda, sabiendo que la renovacion es permanente y que

la tecnologia crece a pasos acelerados.

Formulacién del problema

¢Como incide la Planificacion Estratégica en el mejoramiento de la competitividad y eficiencia de la

empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba periodo 2021-2025?

Sistematizacion del problema

¢Cual es el diagndstico situacional actual de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.?

¢Cudles son los escenarios prospectivos de la empresa en el corto, mediano y largo plazo que le
permitan minimizar sus debilidades, amenazas y aprovechar sus fortalezas y oportunidades?
¢Cudles son las estrategias de gestion administrativa, comercial, y financiera que requiere la empresa

para ser eficiente y competitiva?



¢ Qué beneficios se obtendra al elaborar un plan estratégico para la empresa Arostegui & Arostegui
Cia. Ltda. en el periodo de estudio?

JUSTIFICACION

Justificacion tedrica

El presente estudio se va a realizar mediante la recopilacion de informacion de caracter bibliogréfico
y documental que permita sustentar técnica y cientificamente el desarrollo de un plan estratégico
para la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., la elaboracion de la misién, vision, valores y
objetivos estratégicos de mediano y largo plazo, se sustentaran en principios y teorias de los
principales autores sobre planeacion estratégica vigentes, los cuales deberdn posteriormente ser
socializados con los colaboradores de la entidad para facilitar el mejor desenvolvimiento de las
actividades administrativas mediante una correcta planificacién, organizacion, direccién y control, a
fin de conseguir un alto nivel de eficacia, eficiencia y excelencia, para poder hacer frente a la

competencia.

Justificacion metodoldgica

Desde el punto de vista metodolégico la investigacién es importante debido a la aplicacion de
métodos e instrumentos de investigacién cientifica tales como la entrevista, la encuesta y la
observacion directa sobre el objeto de estudio. EI método a utilizar es el enfoque mixto el cual permita
una recopilacion de informacién necesaria a fin de poder evaluar aspectos tanto cuantitativos como
cualitativos para por medio de la planificacion estratégica efectuar un diagndstico situacional en
donde se realice un analisis FODA, para determinar la situacion interna y externa de la organizacién
donde se determinen tanto las fortalezas y oportunidades, asi como también las debilidades y
amenazas que posee la organizacién y de esta manera los directivos puedan utilizar esta informacion

para la correcta toma de decisiones.
Justificacion practica
Mediante la planificacion estratégica se espera contribuir al desarrollo de la entidad mejorando el

nivel de competitividad y eficiencia, ademés cabe sefialar que los principales beneficiarios de la

implementacion de un plan estratégico seran los colaboradores y directivos, otorgandole una



herramienta que le permita mejorar la gestion administrativa y poder garantizar productos de calidad

y un buen servicio a sus clientes.

Mediante el desarrollo de estrategias se buscara que la empresa habra su mercado hacia los canales
digitales donde su producto pueda ser exhibido y adquirido por todo tipo de clientes mediante pagos
con tarjeta de crédito, débito o transferencias desde diferentes localidades aumentando su
productividad y ventas para de esta manera incrementar su rentabilidad, rotar su inventario y no tener

mercaderia embodegada.

Con lo antes mencionado la empresa debe considerar la importancia de la implementacion de la
propuesta de un plan estratégico que le permita solucionar los inconvenientes actuales que mantiene
la organizacion ya que al no ser asi los problemas operativos y administrativos llegaran a

incrementarse y no se podra proyectar al crecimiento esperado.

Objetivo General

Elaborar un Plan Estratégico para mejorar la competitividad y eficiencia de la empresa Arostegui &
Arostegui Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba periodo 2021-2025.

Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.
mediante la aplicacion de FODA.

e Desarrollar la mision, vision y objetivos empresariales para direccionar la gestion estratégica
con fines prospectivos.

e Elaborar un plan estratégico para la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. que permita

mejorar su desempefio en el corto, mediano y largo plazo.



CAPITULO |

1 MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1 Antecedentes de la investigacion

El presente trabajo de titulacion contempla la realizacion de una Planificacion Estratégica para lo cual

se va a sustentar en la utilizacion de informacion de distintas fuentes bibliograficas, libros, revistas,

articulos cientificos, sitios web, ademas de la recopilacion de experiencias anteriores y resultados

investigativos validos de trabajos previos como los que se mencionan a continuacion:

Segun (Vallejo, 2018, p.1), en su trabajo de titulacion denominado “Propuesta de un Plan Estratégico

para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda. agencia la Condamine, en la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo”, determina los siguientes objetivos:

Desarrollar un Plan Estratégico mediante la aplicacion de fases y etapas en donde se planteen
estrategias que ayuden a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., agencia La
Condamine a solucionar problemas encontrados previamente en el diagnostico estratégico.

Crear acciones en base a los resultados obtenidos en el plan estratégico para poder generar
un mayor nimero de socios para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., agencia

La Condamine mejorando a su vez los servicios prestados por la misma.

Conclusiones

Se disefid un Plan Estratégico para elevar el nmero de socios y su participacion activa en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., agencia Condamine.

Mediante el diagndstico interno y externo se determinaron los aspectos positivos y negativos
que existian dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., agencia La
Condamine.

Se desarroll6 un Plan Estratégico para solucionar los problemas previamente encontrados en
el diagndstico estratégico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., agencia La

Condamine.



Se establecieron las acciones en base a los resultados obtenidos en el plan estratégico para
poder generar un mayor nimero de socios dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda., agencia La Condamine mejorando a su vez los servicios prestados por la

misma.

Para (Fuentes, 2019, p.1), en su trabajo de titulacion denominado “Planeacion Estratégica para la

empresa Emperador Broaster, en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo”, establece los

siguientes objetivos:

Realizar una aproximacién tedrica de la planeacion estratégica que fundamente la propuesta.
Diagnosticar la situacion actual de la empresa Emperador Broaster.
Disenfar estrategias basadas en el Balance Score Card de acuerdo con sus componentes de

actuacion.

Conclusiones

Se estableci6 un esquema cientifico técnico de la estructura de un plan estratégico basado en
el Balance score card, utilizado por tener gran relevancia y nivel de impacto por el tipo de
empresa y el enfoque que da en la toma de decisiones.

Al realizar el estudio de mercado tanto en el area de cliente interno como externo, se encontro
informacidén de gran relevancia la misma que se explica con métodos estadisticos, esto se
tomara en cuenta para la justificacion de la idea a defender y el planteamiento de la propuesta.
Se elaboro el plan estratégico basado en las 4 areas de la empresa como son: la administrativa,
financiera, cliente, y crecimiento y capacitacion; determinando de esta manera la realidad
esquematica y de funcionamiento de EMPERADOR POLLO BROASTER, al aplicar el
cuadro de mando integral y ponderando el peso especifico de impacto de la estrategia
especifica se establece 8 posibilidades técnicas para contrarrestar y potenciar el area

comercial y el tipo de posicionamiento basado en los objetivos empresariales.

Por su parte, (Caceres, 2018, p.1), en su trabajo de titulacion denominado “Disefio de un Plan

Estratégico para la empresa Agualuz, de la cuidad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo

2018 — 20227, determina los siguientes objetivos:



e Definir los fundamentos tedricos conceptuales sobre el Plan Estratégico, mediante los
diferentes métodos de investigacion para el desarrollo 6ptimo de la investigacion.

e Determinar el diagnostico oportuno de la situacion actual de la empresa, por medio de los
procesos adecuados para su aplicacion de las diferentes matrices correspondientes.

e Disefiar el Plan Estratégico a través de la articulacién de los resultados obtenidos para la
facilitacion de la toma de decisiones a sus propietarios, mejorando el direccionamiento

institucional.

Conclusiones

e Determinamos que, gracias a los resultados arrojados por los diferentes métodos, técnicas e
instrumentos aplicados a los clientes y colaboradores de la empresa AGUALUZ, se
diagnosticd la necesidad de disefiar un plan estratégico para la organizacion, puesto que la
entidad basicamente se rige por la vision de su propietaria, careciendo de manuales de
funciones y procedimientos documentados que aseguren una administracion adecuada y
oportuna.

e AGUALUZ, al no disponer de una cultura organizacional ha creado una barrera para que la
firma riobambefia no pueda establecer un direccionamiento estratégico técnico hacia metas y
objetivos claros, lo que ha perjudicado el desarrollo de la sociedad.

e Se tuvo que construir de manera exacta la filosofia de la empresa, para saber su foco
direccional y que su planeacion estratégica sea ligada a su ideologia.

e Finalmente se pudo concluir que, gracias a la articulacion de los resultados obtenidos por las
diferentes matrices, se pudo elaborar un plan estratégico con objetivos tacticos y metas

apropiadas para la institucién, acorde con su mision y vision.

(Parco, 2018, p.1), en su trabajo de titulacion denominado “Planificacion Estratégica para la empresa
Wiladimir Sport, del canton Riobamba, provincia de Chimborazo, para el periodo 2018, determina

los siguientes objetivos:

o Realizar el analisis interno y externo de la empresa “WLADIMIR SPORT”.
o Establecer estrategias que permitan convertir las debilidades en fortalezas y las amenazas en
oportunidades.

o Elaborar la planificacion estratégica para la empresa “WLADIMIR SPORT”.



Conclusiones

e Con la elaboracién de la matriz FODA se analiz6 los factores internos como las fortalezas y
debilidades, externo como las oportunidades y amenazas; donde se determiné varios factores
positivos y negativos, los mismos que pueden afectar a corto y largo plazo a la empresa
“WLADIMIR SPORT” y las oportunidades que ayudaria a contrarrestar las posibles
amenazas que podrian presentar a la organizacion.

e Dentro de este plan estratégico se desarroll6 varias estrategias que permitiran tener a la
empresa una vision mas clara de la situacién actual de la empresa; teniendo la capacidad de
convertir las debilidades en fortalezas y las amenazas en oportunidades, y logrando el éxito
de la misma.

o Lanplanificacion estratégica para la empresa textil “WLADIMIR SPORT” contiene la mision
que permite conocer la situacion actual de la misma, vision que permite conocer cudl seria la
situacion a futuro de la organizacién; las estrategias que sirven para poder solventar la
produccién, economia y la satisfaccion de los clientes; politicas que permitiran a la

organizacion estabilidad del mercado y mayor competitividad.

Mediante las investigaciones antes mencionadas se evidencia el grado de importancia que tiene la
realizacion del presente trabajo de titulacion el cual consiste en la elaboracion de una Planificacion
Estratégica que le permita tener una vision clara y oportuna de cémo se encuentra la situacién actual
de laentidad, de esta manera aprovechar sus fortalezas y oportunidades y buscar estrategias las cuales
contribuyan a contrarrestar sus debilidades y amenazas, ademas de establecer lineamientos los cuales

encaminen al cumplimiento de las metas y objetivos empresariales tanto a corto como a largo plazo.

1.2 Marco Tebrico

Se establece la base tedrica para la sustentacion acerca de la realizacion de una Planificacion
Estratégica para establecer los lineamientos y directrices mediante estrategias que permitan el

cumplimiento de los objetivos tanto a corto como a largo plazo de la entidad.

1.2.1. Estrategia

(Ronda, 2021, https://mww.gestiopolis.com/), Menciona que la estrategia es una herramienta de

direccion que permite la satisfaccion de las necesidades del publico objetivo a quien esta dirigida la
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actividad de la empresa, a través de una interaccion proactiva de la organizacion con su entorno y el
uso de procedimientos y técnicas con un basamento cientifico empleadas de manera repetitiva e

integral.

Segun manifiesta (Orellana, 2019, https://economipedia.com/), la forma que tienen las empresas para
alcanzar sus objetivos, se les denomina estrategia empresarial y es una especie de carta de navegacion.
Esta carta 0 mapa es para un periodo en el cual se delimita el foco de accion y los pilares que lo harén
posible.

1.2.1.1. Tipos de estrategia

Las estrategias pueden ser clasificadas de acuerdo su area de aplicacion ya sean empresariales,
militares, publicitarias entre otras, asi como su posicionamiento las cuales pueden ser ofensivas,

defensivas 0 mixtas o ya sea en un proceso determinado que pueden ser generales y especificas.

e Estrategias funcionales. Enfocadas en el objetivo especifico de un negocio o de un
departamento dentro de una organizacion, determinan los enfoques especificos y las tareas
que deben emprenderse para tener éxito a nivel local.

e Estrategias operacionales. Por su parte, se enfocan en la operatividad de una empresa u
organizacion, es decir, a sus actividades cotidianas y continuas, o sea, a su protocolo y sus
procedimientos.

o Estrategias organizacionales. Similarmente, se centran en la organizacion de la empresa, es
decir, su jerarquia, sus subdivisiones, su distribucion interna, etc.

e Estrategias publicitarias. Aquellas referentes, claro estd, a la publicidad y al mundo del
marketing, y a todo lo que tiene que ver con la proyeccién publica de la organizacion
(Raffino, 2020, https://concepto.de/estrategia/).

1.2.2. Competitividad

Segun (Ibarra et al., 2017, p. 111), la competitividad empresarial se deriva de la ventaja competitiva
que tiene una empresa a través de sus métodos de produccion y de organizacion (reflejados en precio

y en calidad del producto final) en relacion con los de sus rivales en un mercado especifico.
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Como manifiestan (Conpes, 2019, p. 2), la competitividad es el resultado de la interaccion de
multiples factores relacionados con las condiciones que enfrenta la actividad empresarial y que
condicionan su desempefio, tales como infraestructura, recursos humanos, ciencia y tecnologia,

instituciones, entorno macroeconémico, y productividad.

Para (Jiron, 2019, https://devolutionsca.com/), es la capacidad de una organizacion o negocio de

brindar un servicio o producto mejor al de su competencia.

1.2.2.1. Importancia de la competitividad

La importancia de la competitividad radica en la capacidad que poseen las empresas de proporcionar
mejor calidad, costos, productos o servicios con la finalidad de sobresalir ante sus competidores y

obtener una ventaja significativa para que el negocio pueda ser mas rentable.

1.2.2.2. Tipos de competitividad

e Competitividad interna: Es la capacidad de una organizacion para lograr la mayor eficiencia
posible de sus recursos y aumentar la productividad de los factores (trabajadores, capital y
tierra principalmente) (Roldan, 2016, https://economipedia.com/).

e Competitividad externa: Es la capacidad de una organizacién de lograr ventajas competitivas

en el contexto del mercado (Roldan, 2016, https://economipedia.com/).

1.2.3. Eficiencia

Para (Garcia, 2017, https://www.economiasimple.net/), eficiencia es la relacién que existe entre los
recursos empleados en un proyecto y los resultados obtenidos con el mismo. Es decir, la obtencion
de un objetivo donde se emplee el menor nimero posible de recursos disponibles o también cuando
se alcancen mayor nimero de objetivos minimizando el uso de recursos sin perder la calidad del

mismao.

Para (Rizo, 2019, https://www.forbes.com.mx/), eficiencia es realizar una tarea buscando la mejor

relacion posible entre los recursos empleados y los resultados obtenidos.
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Como menciona (Sanchez, 2018, https://economipedia.com/), la eficiencia es un fendmeno
ampliamente estudiado en el &mbito econdmico y referido a la necesidad de menores asignaciones de

factores para la produccion de un determinado nivel de bienes y servicios.

1.2.3.1. Importancia de la eficiencia

La importancia de la eficiencia consiste en el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos por
la organizacion optimizando recursos, permitiéndole ser mas productivos y competitivos en el

mercado.

1.2.3.2. Tipos de eficiencia

Para (Garcia, 2017, https://lwww.economiasimple.net/), los tipos de eficiencia son:

o Eficiencia por costes: hace referencia a la capacidad que tiene un objetivo de adquirir el
menor coste a fin de obtener la mayor produccién posible.

o Eficiencia por ingresos: consiste en conseguir la mayor cantidad posible de ingresos
valorando el costo de los factores y el precio total del articulo para ser comercializado con
posterioridad.

o Eficiencia en beneficios: trata de conseguir el maximo beneficio, lo que supone el maximo

de ingresos al minimo coste.

1.2.4. La Planificacion

Para (Uriarte, 2020, https://www.caracteristicas.co/), se entiende por planificaciéon (planeacion,
planeamiento) al conjunto de acciones y decisiones creadas para cumplir un objetivo especifico,

utilizando los recursos a disposicién y en un marco temporal predeterminado.

Segln (Ossorio, 2017, p. 11), la planificacion es una herramienta que estimula las facultades de
percepcion de las multiples y complejas dimensiones y dinamismos con vistas a incrementar la

fecundidad y eficacia del pensamiento y de la accion.

Las ideas de planificacion se incorporan al instrumental tedrico, en América Latina, alrededor de los

afios 40; aparecen como un recurso para orientar los esfuerzos tendientes a encarar los problemas
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socioecondmicos de estos paises (Martner, 2018, p. 116). Si bien tal introduccién puede calificarse
como un aporte original para el analisis de las cuestiones especificas que presentaba el desarrollo en
América Latina, no es menos cierto que la idea misma de la planificacion econémico-social ya era
conocida desde hacia varias décadas, aunque debe subrayarse que las circunstancias, en todo caso,
fueron diferentes (Martner, 2018, p. 116).

Segun (Mangas, 2020, https://blog.spainbs.com/), la planificacion estratégica no se puede quedar
s6lo en eso, en planificar sino, al contrario, tiene que involucrar una organizacién, una direccion, una
coordinacién y, por fin, un control, que permitan asegurar el éxito de la misma. Fayol y otros autores
ya hacen referencia al proceso administrativo en cualquier organizacién y como se ve afectado por

los elementos mencionados.

El proceso administrativo es complejo y repleto de incertidumbres, problemas de tipo econémico,
dificultades a nivel humano, factores intangibles, etc. Debido a esto las alteraciones de accion son
numerosas, cada plan exige la adopcidn de objetivos y la eleccion de formas razonables para su logro.

Planear es decidir por adelantado lo que se debe hacer (Carriazo, 2020, https://www.redalyc.org/).

La planificacion consiste en determinar necesidades que posee la entidad u organizacién, con el
aprovechamiento de los recursos disponibles que posee la empresa mediante una correcta
organizacion, direccién y control a fin de poder establecer los lineamientos necesarios para tomar el

camino correcto al cumplimiento de los objetivos y metas establecidas.

1.2.4.1. Importancia de la Planificacion

La planificacién resulta de suma importancia en todos los ambitos tanto administrativo, financiero,
economico, politico, social y cultual a fin de poder dar cumplimiento a las metas y objetivos
planteados por la organizacion, de esta manera cabe enfatizar que una correcta planificacion servira
para determinar la situacion actual en la que se encuentra la empresa, logrando actuar anticipadamente
a los percances que se presenten durante la actividad que realiza la entidad y de esta manera poder
plantear de manera oportuna las medidas correctivas que sean suficientes a fin de dar cumplimiento
a las metas y objetivos tanto a corto como a largo plazo, siempre alineados a las politicas y valores

empresariales.
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1.2.4.2. Clasificacion de la Planificacion

Como manifiesta (Uriarte, 2020, https://www.caracteristicas.co/), la planificacién puede formularse

de manera estratégica, tactica, operativa o normativa.

Planificacion estratégica. Los objetivos se establecen a largo plazo, sumando metas parciales
u objetivos especificos e integrando circunstancias internas y externas por igual. Suele

realizarse en los &mbitos de jerarquia y no en los operativos.

Planificacion tactica. Se realiza de manera continua, determinando las acciones en forma
sistematica y va ajustandose en relacion con los impactos logrados o a los cambios en las
circunstancias.

Planificacion operativa. Incluye planeamientos menores, metas especificas a corto plazo y se
ejecuta normalmente en los sectores operativos.

Planificacion normativa. Tiene como objetivo conformar normas y reglamentos para su
aplicacién a largo plazo y define, por ejemplo, la manera de actuar en la empresa 0 metas

generales, sustentables en el tiempo.

La planificacion tiene que encontrarse definida por una serie de etapas las cuales deben ser de manera

consecutiva en donde se denote la identificacion del problema el cual puede ser actual o en el futuro,

por otra parte el desarrollo de alternativas que permitan alcanzar los objetivos y metas en un periodo

de tiempo determinado y por Gltimo pero no menos importante la ejecucién de las soluciones las

cuales deben seguir un orden secuencial de prioridad segun la necesidad y posibilidades existentes.

1.2.4.3. Tipos de planificacion

Para (Uriarte, 2020, https://www.caracteristicas.co/), la planificacion puede ser:

Permanente o temporal, de corto, mediano o largo plazo.
Estratégica, tactica, normativa u operativa.
Puede perseguir un prop6sito o0 mision de carécter general, sectorizado (por cada grupo o

sector influenciado) o multiple (varios propositos, interrelacionados)
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1.2.4.4. Técnicas de planificacion

Segun (Uriarte, 2020, https://www.caracteristicas.co/), manifiesta que, a partir de su tipo, tomara

diversas técnicas:

o Politicas. Persiguen fines de planificacion actual y futuro, aplicables a todos los intervinientes
de manera sectorial.

o Estrategias. No son para su ejecucion instantanea, sino a largo plazo.

e Reglas. No son flexibles y se aplican a todos los sectores.

e Programas. Incluyen reglas y estrategias para su aplicacion constante.

Las técnicas de planificacion son indispensables para la organizacion ya que permiten implementar
estrategias y programas con el proposito de contribuir a la correcta toma de decisiones de forma veraz

y oportuna por parte de los directivos para lograr el cumplimiento de las metas.

1.2.4.5. Estilos de planificacion

(Uriarte, 2020, https://www.caracteristicas.co/), manifiesta que la planificacion, en cualquier tipo,

puede tomar diversos estilos:

e Inactiva. Aplicada en situaciones estables y prdsperas, es una planificacion orientada hacia
la prevencion, de aplicacion inmediata o circunstancial.

¢ Reactiva. Se aplica en situaciones en las que, a partir de un cambio inconveniente o situacion
negativa, se requiere de una accion inmediata. Suele aplicarse al corto y mediano plazo.

e Proactiva. Busca provocar cambios estables y hacia el futuro, con objetivos a largo plazo.

e Interactiva. Busca propiciar los cambios en funcion de las modificaciones del entorno,

simultaneamente a ellos, o en el corto 0 mediano plazo a partir de su aparicion.

1.2.5. Planificacion Estratégica

Como afirma (Roncancio, 2018, https://gestion.pensemos.com/), la Planeacion Estratégica es una
herramienta de gestion que permite establecer el quehacer y el camino que deben recorrer las
organizaciones para alcanzar las metas previstas, teniendo en cuenta los cambios y demandas que

impone su entorno. En este sentido, es una herramienta fundamental para la toma de decisiones al
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interior de cualquier organizacién. Asi, la Planeacion Estratégica es un ejercicio de formulacion y
establecimiento de objetivos y, especialmente, de los planes de accién que conduciran a alcanzar estos

objetivos.

La planificacion estratégica se caracteriza por ser una herramienta que otorga un marco de referencia
a los directivos para una correcta toma de decisiones que les permita ser mas competitivos y fuertes
en el mercado con el pasar de los afios, es por ello que para realizar una planificacion estratégica
efectiva es necesario que interactden todos los miembros de la empresa con la finalidad de determinar
en forma conjunta las metas y plan de trabajo a seguir con el propdsito de alcanzar los objetivos tan

anhelados.

Para que una planificacion llegue a tener éxito radica fundamentalmente en el poder de reccion ante
los cambios del entorno que puedan suscitarse, para ello los administrativos y colaboradores de la
organizacion deben estar completamente involucrados direccionandose mediante planificaciones

constantes de las actividades que van a realizar para no actuar de una manera improvisada.

Cabe mencionar que mediante la planificacion estratégica se podra definir su mision, vision, metas,
valores, objetivos que la organizacion requiera para su correcto desenvolvimiento, para lo cual se
basara de estrategias fundamentales con el propésito de contrarrestar los problemas que se presenten
a lo largo de la actividad econémica que desarrolle y buscar soluciones oportunas que le permitan

llegar alcanzar el nivel 6ptimo de competitividad y fortalecimiento en el mercado.

1.2.5.1. Importancia de la Planificacion estratégica

Como manifiesta (Ortegdn, 2019, https://blog.inmarketing.co/blog/), todas las empresas sin importar
su tamafio, deben tener un plan estratégico, de esta manera, podran alinear a toda la organizacion

hacia el cumplimiento de la misién y el alcance de su vision.

La planificacidn estratégica resulta de suma importancia para una empresa u organizacion puesto que
es una herramienta que se utiliza para establecer un plan estratégico el cual esté vinculado a los
distintos proyectos de la entidad por ende deben cumplir un proceso de formulacion, implementacion

y evaluacion de las estrategias para de esta manera lograr el cumplimiento oportuno de los objetivos.
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1.2.5.2. Caracteristicas de la Planificacion Estratégica

Segun manifiesta (Palacios, 2016, p. 15),la planeacién se caracteriza por ser:

e Retroactiva, es decir, mira el pasado.

e Actual, o sea, responde al presente.

e Situacional, considera la politica, el tiempo y el espacio.

o Estratégica y prospectiva para analizar las variables internas y externas, asi como, responder
al futuro.

1.2.5.3. Estructura de un plan Estratégico

Segun (Ortegdn, 2019, https://blog.inmarketing.co/blog/), menciona que para elaborar el plan
estratégico se deben tener en cuenta una serie de elementos que no pueden faltar puesto que son

cruciales para su desarrollo, estos elementos son:

-Misidn
- T~ -Vision
e Y -Valores
( Estrructura de \ -Oibjetivos
| unplan | Foiategias
estratégico

/ -Plan de
R - accion
-Tacticas

Figura 1-1: Estructura de un plan estratégico
Fuente: (Ortegdn, 2019, https://blog.inmarketing.co/blog/)
Realizado por: Andrade, Silvia, 2021.

La estructura de un plan estratégico resulta de suma importancia puesto que son instrumentos que se
utilizan para encaminar y direccionar a una empresa u organizacion en la realizacion de sus
actividades, asi como también una adecuada toma de decisiones a fin de dar cumplimiento a las metas

y objetivos planteados fomentando el desarrollo y el crecimiento empresarial.

1.2.5.4. Modelos de Planeacion Estratégica

e Balanced Scorecard
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Permite evaluar el funcionamiento de una organizacion a partir de cuatro perspectivas clave: La

perspectiva financiera, la perspectiva del cliente, la perspectiva de procesos y la perspectiva de

aprendizaje y crecimiento (Roncancio, 2018, https://gestion.pensemos.com/).

Finanzas

-Rendimiento
sobre las
inversiones.
-Valor afadido

Procesos
Intermos

-Calidad
-Tiempos de
respuesta coste.
-Introduccidén nuevos
productos.

Clientes

-Satisfaccion.
-Retencion.
-Cuota de mercado.

Formacion y
Crecimiento

-Satisfaccion de los
empleados.
-Disponibilidad de los
Sistemas de
Informacion.

Mapa Estratégico

Figura 2-1: Balanced Scorecard
Fuente: (Roncancio, 2018, https://gestion.pensemos.com)
Realizado por: Andrade, Silvia, 2021.

Financiero ( )
Z
7 S d N
Procesos
Internos
Aprendizaje y
Crecimiento

Figura 3-1: Mapa Estratégico
Fuente: (Roncancio, 2018, https://gestion.pensemos.com)
Realizado por: Gabriel Roncancio

Un mapa estratégico es una herramienta visual que fue disefiada con el propdsito de conectar el plan

estratégico con la organizacion para que de esta manera cada uno de los colaboradores conozca la

estrategia organizacional que se va a utilizar y el lugar que les corresponde a cada uno de ellos y



puedan visualizar como sus trabajos se ven reflejados en el resultado de los objetivos estratégicos

alcanzados.

1.2.6. Analisis FODA

FODA es el acronimo de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas; es un analisis que
permite desarrollar con éxito un proyecto, mediante un diagndstico estratégico de una persona u

organizacion (Mentado, 2020, https://corladancash.com/).

La matriz FODA es una herramienta que permite diagnosticar la situacion actual de la organizacién
con el proposito de potenciar las fortalezas y oportunidades, ademas de contrarrestar las debilidades
y amenazas mediante la aplicacion de estrategias oportunas las cuales permitan anticiparse al futuro,

mejorando la competitividad y eficiencia de la entidad.

1.2.6.1. Analisis Interno

En referencia al analisis interno, la finalidad es la identificacion de la estrategia para conocer la
situacion de la  compafila  frente a la  competencia (Pérez, 2021,
https://www.obsbusiness.school/blog/). Por tal razén se realiza la evaluacion de los recursos, las
potencialidades y habilidades de la organizacion para la determinacién de las debilidades y amenazas
las cuales se trataran de disminuir y en lo posible potenciar sus fortalezas para lograr aumentar la

resistencia empresarial.

1.2.6.2. Andlisis Externo

Un andlisis externo es una evaluacion objetiva de los cambios en marcha a nivel mundial que permite
comprender mejor el entorno en que actta la empresa (Pérez, 2021,
https://www.obsbusiness.school/blog/). Ademas de la obtencién de resultados que sirven para lograr
identificar tanto las amenazas como las oportunidades que se presenten durante el desarrollo de la

actividad que realice la empresa para poder llegar al éxito empresarial.
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Figura 4-1: Analisis FODA
Fuente: (Roncancio, 2018, https://gestion.pensemos.com/)
Realizado por: Andrade, Silvia, 2021.

1.2.7. Andlisis PEST

Por sus siglas en ingles PEST (Politica, econémica, sociocultural, tecnolégica) pretende analizar el
entorno industrial o empresarial de una organizacion a partir de estos cuatro factores, asi, pretende

determinar como ese entorno podria afectar a la organizacién. (Roncancio, Pensemos, 2018).

A - )
Grado de uso de la -Politicas Fiscales
tecnologia en los -Regulacion del mercado
aspectos productivos de laboral
la sociedad. -Aspectos financieros
etc.
Puolitico-legislativo Economicos
-Sistema de valores pusaci
—_Educativos Distribucion de la Renta
e -Periodo econdmico
x o (expansivo, en recesion),
etc.
Socio-cultural Tecnolégicos
v

Figura 5-1: Analisis PEST
Fuente: (Roncancio, 2018, https://gestion.pensemos.com)
Realizado por: Andrade, Silvia, 2021.

Mediante el analisis PEST se pueden identificar los factores externos que se encuentran
obstaculizando el desarrollo de la empresa entre los cuales tenemos condiciones politicas, sociales,
economicas y tecnoldgicas, es por ello que es necesario analizar las &reas mencionadas con el fin de

establecer estrategias correctivas que permitan una mejor toma de decisiones.
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1.2.8. Andlisis de brechas (Gap Analysis)

| > Mejorar

Figura 6-1: Analisis de brechas (Gap Analysis)
Fuente: (Roncancio, 2018, https://gestion.pensemos.com)
Realizado por: Andrade, Silvia, 2021.

El modelo de andlisis de brechas es de gran utilidad para la empresa puesto que permite realizar una
comparacion de donde esta en la actualidad y hacia donde pretende llegar, de esta manera lograr cerrar

dicha brecha y mejorar el estado de la organizacion.

1.2.9. Matriz EFI

La matriz es una herramienta que nos permite realizar una auditoria interna de la administracion de
la organizacion, permitiendo analizar la efectividad de las estrategias aplicadas y conocer con detalle
su impacto; dentro del instrumento nos permite evaluar las fortalezas y debilidades mas relevantes en
cada area y asi formular nuestras estrategias que sean capaces de solventar, optimizar y reforzar los

procesos internos (Shum, 2018, https://yiminshum.com/).

La matriz EFI es una herramienta que permite analizar la situacion actual de la entidad mediante una
auditoria interna para poder detectar las fortalezas y debilidades a fin de dar soluciones oportunas

mediante estratégicas que promuevan el desarrollo organizacional.

1.2.10. Matriz EFE

La matriz es una herramienta de diagnostico que permite realizar un estudio de campo, permitiendo
identificar y evaluar los diferentes factores externos que pueden influir con el crecimiento y expansion
de una marca, dentro del instrumento facilita la formulacion de diversas estrategias que son capaces
de aprovechar las oportunidades y minimizar los peligros externos (Shum, 2018,

https://yiminshum.com/).
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1.3. Marco Conceptual

1.3.1. Empresa

Es una organizacion o entidad conformada por un capital y trabajadores que se encargan de ofrecer
productos y servicios a los consumidores y a su vez obtienen una ganancia (M. Pérez, 2021,

https://conceptodefinicion.de/).
1.3.2. Mision

Hace una referencia al motivo o la razon de la existencia de la empresa, se relaciona con el momento
presente en el que se desempefa la organizacién, indica que es lo que la empresa realiza en un

momento determinado (Quiroa, 2020, https://economipedia.com/).
1.3.3. Vision

Determina el lugar a donde la empresa debe llegar, por eso su proposito tiene que ser ambicioso, pero
sin olvidarse de ser realista (Quiroa, 2020, https://economipedia.com/).

1.3.4. Valores

Estan formados por todos esos principios éticos y profesionales sobre los cuales basamos todas las
actividades dentro de la empresa, que evidencian de una manera u otra, la identidad y espiritu de la

misma (Lisboa, 2019, https://rockcontent.com/).
1.3.5. Objetivos empresariales

Son aquellas metas de negocio que cualquier organizacion empresarial debe tener a la hora de definir
estrategias y acciones, siempre en un periodo de tiempo especificado (Argudo, 2017,

https://www.emprendepyme.net/).
1.3.6. Politica empresarial

Permite que la gerencia de nivel inferior resuelva los problemas y asuntos sin tener que consultar a la

gerencia de nivel superior cada vez que tome una decisién (Corvo, 2019, https://www.lifeder.com/).
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1.3.7. Andlisis interno

Se encarga de examinar los diferentes elementos que puedan existir dentro de la compafiia para
evaluar sus recursos, competencias Yy ventajas competitivas  (Puigdollers, 2019,

https://blog.enzymeadvisinggroup.com/).
1.3.8. Analisis externo

Permite conocer un entorno que, si bien no se puede cambiar o controlar, puede estar a favor de la

compafiia si ésta se prepara debidamente (Ramos, 2017, https://www.stratgia.com/blog/).
1.3.9. Organigrama estructural

Se trata de una representacion grafica de la empresa u organizacion a que se refiera configurada como

un diagrama jerarquico y funcional (Gonzéalez, 2018, https://www.emprendepyme.net/).
1.3.10. Empleado/Trabajador

Es aquella persona que brinda sus servicios a cambio de un salario por parte de un empleador
(Westreicher, 2020, https://economipedia.com/).

1.4. Idea a defender

¢El disefio de la planificacion estratégica para la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. permitira

mejorar la competitividad y eficiencia en la empresa?
1.5. Variables

1.5.1. Variable Dependiente

Competitividad y Eficiencia

1.5.2. Variable Independiente

Planificacion Estratégica
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CAPITULO 11

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de Investigacion

El presente trabajo de investigacion se basé en el enfogue mixto pues se utiliz6 datos tanto cualitativos
como cuantitativos.

2.1.1. Enfoque Cualitativo

La investigacion cualitativa se la concibe como una categoria de disefios de investigacion que permite
recoger descripciones a través de la aplicacion de técnicas e instrumentos como observacién y la
entrevista, a fin de obtener informacién en forma de narraciones, grabaciones, notas de campo,

registros escritos, transcripciones de audio y video, fotografias, entre otros (Escudero, 2018, p. 75).

Con la utilizacién de este tipo de investigacion se aprovechd al maximo las oportunidades de
obtencién de informacion mediante entrevistas, conversaciones, recopilacion de datos estadisticos, y
de esta manera se logré determinar un plan de mejora para la organizacién conociendo sus debilidades

y cambiandolas por oportunidades de mejora.

2.1.2 Enfoque Cuantitativo

Es aquella investigacién en la que se realiza un analisis y estudio de la realidad objetiva, mediante el
establecimiento de mediciones y valoraciones numéricas que permiten recabar datos fiables, con el
proposito de buscar explicaciones contrastadas y generalizadas, fundamentadas en el campo de la
estadistica (Escudero, 2018, p. 23).

Mediante la investigacion cuantitativa se obtuvo informacion numérica veraz y oportuna con la

finalidad de generar una muestra la cual se utiliz6 para poder realizar las encuestas correspondientes

a los clientes de la organizacion.
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2.2. Nivel de Investigacion

Con la finalidad de poder dar cumplimiento a los objetivos establecidos del presente trabajo de

investigacion utilizo los lineamientos que se detallan a continuacion.

2.2.1. Nivel Descriptivo

Tiene como objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos, utilizando criterios sistematicos que permiten establecer la estructura o el
comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando informacién sistematica y comparable
con la de otras fuentes (Guevara, 2020, p. 2).

La investigacion descriptiva aportd de manera significativa a la recoleccion de informacion necesaria
para identificar falencias de la empresa, asi como la realizacion de una proyeccion de crecimiento
mediante el disefio de la planificacion estratégica, toda la informacidn a ser analizada la facilité la
empresa, ademas se realizdé una encuesta local donde se identificé oportunidades de mejora a ser

aplicadas.

2.2.2. Nivel Exploratorio

El investigador “recoge informacion pertinente sobre la factibilidad, posibilidad y condiciones

favorables, para sus fines investigativos (Guevara, 2020, http://eudoroterrones.blogspot.com/).

Mediante la utilizacion de este método se pudo obtener informacion valiosa que permitio la
elaboracién de encuestas dirigidas a los clientes para mediante ellas determinar estrategias pertinentes

que contribuyeron de forma positiva al desarrollo del plan estratégico.

2.3. Disefio de investigacion

2.3.1. Segun la manipulacion de la variable independiente

2.3.1.1. Disefio de Investigacion No Experimental
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La investigacion no experimental, es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Se basa fundamentalmente en la observacién de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural

para después analizarlos (Escamilla, 2019, p. 2).

Este tipo de investigacion le permitio a la empresa y a la persona que lo realizé observar en el sitio
como se desarrolla el dia a dia las actividades de la empresa, tomar nota, evidencias y sugerir en el
trabajo de titulacion mejoras a ser establecidas y adoptadas.

2.3.2. Segun las intervenciones en el trabajo de campo:
2.3.2.1. Disefio de Investigacion Transversal

En los estudios transversales se puede estudiar una muestra que se considere como “representativa”
de la poblacién de proveniencia o bien se puede analizar la poblacion completa, como en el caso de

los censos poblacionales (Cataldo, 2019, https://www.medwave.cl/).

Se planted realizar una encuesta dirigida hacia los clientes de la empresa donde se consideré varios
aspectos, entre ellos consta el poder identificar el nivel de aceptacion de las diferentes marcas, el
incremento de sucursales en diferentes puntos de la provincia, tiempo de permanencia hasta ser
atendidos, medir el nivel de satisfaccidn entre otros. Esta encuesta se la realizé a un total de 30 clientes

al azar en un periodo de tiempo de 1 semana en diferentes horarios.

2.4. Tipo de Estudio

Para el presente trabajo se utilizo6 la investigacion documental y de campo.

2.4.1. Documental

Investigacién documental: Este tipo de investigacion es la que se realiza, como su nombre lo indica,
apoyandose en fuentes de caracter documental, esto es, en documentos de cualquier especie. Como
subtipos de esta investigacion encontramos la investigacion bibliografica, la hemerogréfica y la
archivistica; la primera se basa en la consulta de libros, la segunda en articulos o ensayos de revistas

y periddicos, y la tercera en documentos que se encuentran en los archivos, como cartas, oficios,

circulares, expedientes, etcétera (Maldonado, 2019, https://www.gestiopolis.com/).
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A través de la investigacion documental se recopilo informacion de la entidad, asi como también se

indago en revistas, libros, sitios web confiables con la finalidad de dar sustento al marco teorico.

2.4.2. De campo

La investigacion de campo es la recopilacion de datos nuevos de fuentes primarias para un propdésito
especifico. Es un método de recoleccién de datos cualitativos encaminado a comprender, observar e
interactuar con las personas en su entorno  natural  (QuestionPro, 2019,

https://www.questionpro.com/es/)

2.4.3. Aplicada

La investigacion aplicada persigue, en cambio, fines mas directos e inmediatos. Tal es el caso de
cualquier estudio gque se proponga evaluar los recursos humanos o naturales con que cuenta una regién
para lograr su mejor aprovechamiento, o las investigaciones encaminadas a conocer las causas que
provocan una enfermedad, con el fin de proteger la salud. Hay investigadores que, un poco
candorosamente, prefieren dedicarse a este tipo de trabajos porque piensan que de ese modo podran

influir mas directamente en su entorno (Sabino, 2018, p. 36).

A través de la elaboracién de la planificacion estratégica para la empresa Arostegui & Arostegui Cia.
Ltda. se pretende solucionar las problematicas mediante la implementacion de estratégicas que

contribuyan a mejorar el entorno y el cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales.

2.5. Poblacion y Planificacién, seleccién y calculo del tamafio de la muestra

2.5.1. Poblacién

La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formara el
referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de criterios predeterminados
(Gomez, 2016, p. 2)

La poblacién que se utilizé en el presente trabajo de investigacion esta constituida por los clientes a
quienes se les efectud una encuesta con la finalidad de poder obtener informacion confiable y veridica,

asi como también al personal que labora en la entidad y que se detalla a continuacion.
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Tabla 1-2: Recurso humano de la empresa.

N. PERSONAL QUE LABORA PUESTO

1 Armando Arostegui Oleas GERENTE
2 Armando Arostegui Vinueza VENTAS
3 Betty Haro CONTADORA
4 Carmen Guevara SECRETARIA
5 Lenin Vallejo TECNICO

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.
Realizado por: Andrade S, 2021.

Los clientes actuales de la empresa estan segmentados de la siguiente manera:

Tabla 2-2: Clientes frecuentes y ocasionales de la empresa.

SEGMENTO Nro. de
clientes
FRECUENTES 1200
B  OCASIONALES 2500
TOTAL 3700

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.
Realizado por: Andrade S, 2021.

Para efectos de la investigacion se trabajé con el segmento de clientes frecuentes

2.5.2. Muestra
En toda investigacion siempre debe determinarse el nimero especifico de participantes que sera
necesario incluir a fin de lograr los objetivos planteados desde un principio (Gémez, 2016, p. 7). A

lo que denominamos el tamafio de la muestra de la investigacion.

Para el trabajo de investigacion se determind una muestra a través de la base de datos de clientes de

la empresa.

La muestra se obtuvo del segmento de clientes frecuentes y se utilizé la siguiente férmula para

poblaciones finitas.
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Férmula:

N« Z%2,p*q
n =
d?«(N—-1)+Z%2,xp=xq

Donde:
* n= Total de la poblacion
* Zo=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p(eneste caso 1-0.05 = 0.95)
* d = precision (en la investigacion se usara 5%).
Célculo:
0= 1200 % 1.96% * 0.05 % 0.95
0.052(1200 — 1) + 1.962 % 0.05 = 0.95
n= 69

2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Métodos

Los métodos deductivo y analitico se utilizaron para la realizacién de la presente investigacion.

2.6.1.1. Método Deductivo

El método deductivo se fundamenta en el razonamiento que permite formular juicios partiendo de
argumentos generales para demostrar, comprender o explicar los aspectos particulares de la realidad
(Neill & Cortez, 2018, p. 21)

Mediante la utilizacion del método deductivo en la presente investigacion se pudo determinar
estrategias aplicadas a nivel empresarial por multiples corporaciones donde su nivel de éxito es
evidente para poder encaminar a la entidad al cumplimiento de sus metas y objetivos mejorando el

desempefio de la empresa.
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2.6.1.2. Método Inductivo

Se fundamenta en el razonamiento que parte de aspectos particulares para construir juicios o

argumentos generales (Neill & Cortez, 2018, p. 22)

El método inductivo es el instrumento que se utiliz6 en esta investigacion puesto que parte de aspectos
particulares para por medio de ellos establecer argumentos generales, los cuales sirvieron para
determinar las estrategias que se usan en la empresa y los posibles cambios que se van a aplicar para

mejorar el desempefio del negocio tanto en la parte operativa como administrativa.

2.6.1.3. Método Analitico

Es un procedimiento l6gico que posibilita descomponer mentalmente un todo en sus partes y

cualidades, en sus multiples relaciones, propiedades y componentes (Alipio, 2017, p. 8).

Mediante la utilizacién del método analitico se recolect6 informacion necesaria a fin de identificar
cada una de las partes que conforman la realidad de la entidad de acuerdo a la documentacién

recolectada.

2.6.2. Técnicas

El siguiente trabajo de investigacién se apoy6 con las siguientes técnicas.

2.6.2.1. Encuesta

La encuesta es una de las técnicas o estrategias mas utilizadas en el area de investigacién, dado que
favorece la obtencidn de datos fundamentales para el analisis de diversas tematicas, permitiendo una

mayor eficacia y rapidez en el procedimiento (Rodriguez, 2017, https://tugimnasiacerebral.com/).
Mediante la encuesta aplicada al personal administrativo, de ventas y clientes se pudo obtener

informacién valiosa que permitié conocer la situacion actual de la empresa para poder determinar

estrategias que permitan mejorar el desempefio, productividad y crecimiento organizacional.
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2.6.2.2. Observacién

La observacion consiste en la recopilacién de hechos acerca de un problema o fendmeno natural que
despierta nuestra curiosidad (Porres, 2020, p. 15). Las observaciones deben ser lo més claras y
numerosas posible, porque han de servir como base de partida para la solucion. jNo todos observamos
lo mismo! (Porres, 2020, p. 15).

A través de la observacién se pudo identificar la infraestructura donde funciona la empresa
identificando las areas de trabajo donde prevalece una mala distribucion del personal, la falta de

infraestructura que limita el crecimiento y desarrollo de la organizacion.

2.6.2.3. Entrevista

Las entrevistas, para este tipo de investigacion, asi como para muchas de las investigaciones
cualitativas, deben tener un propdsito especifico, de manera que necesitan estar bien estructuradas y
planificadas, aun cuando lo 6ptimo es realizarlas a modo de conversacion con el interlocutor(a) o el

grupo, con el fin de que ya sea el primero, ya sea el segundo, se sientan a gusto relatando pormenores
(Porres, 2020, p. 61).

La entrevista se aplicé al gerente de la empresa con el propoésito de extraer informacion que permita

identificar ciertas limitantes y oportunidades de mejora, mismas que se plasmaran en acciones a ser

tomadas en cuenta para el desarrollo de la planificacion estratégica.

2.6.3. Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron para cada técnica de investigacion fueron los siguientes:

2.6.3.1. Cuestionario

La elaboracidn de un cuestionario amerita una cuidadosa valoracion acerca de las relaciones entre el
problema, los objetivos de investigacion, y el tipo de informacion que se requiere obtener mediante

el disefio y aplicacion del instrumento (Mata, 2020, https://investigaliacr.com/).
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El cuestionario se aplicd a los clientes frecuentes de la empresa donde se plante6 una serie de
preguntas importantes y muy especificas con la finalidad de medir el grado de satisfaccion de los

productos y servicios comercializados por Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.
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CAPITULO Il

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1. Resultados

3.1.1. Analisis e interpretacion de resultados de la entrevista realizada al gerente de la empresa

Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.

Se presentan los resultados de la encuesta realizada al Ingeniero Armando Arostegui Oleas Gerente

de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.

Objetivo:

Realizar la entrevista al gerente de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. mediante una serie
de preguntas seleccionadas para obtener informacidn acerca de la situacién actual de la organizacién

gue sirva de insumo para el desarrollo del presente trabajo de titulacion.

Tabla 1-3: Preguntas y respuestas de la entrevista aplicada gerente de la empresa.
PREGUNTAS RESPUESTAS

1. ¢La empresa No, se necesita mas personal operativo para liberar de
Arostegui & Arostegui cuenta con  funciones a la gerencia y poder desarrollar otras lineas de
una estructura organizacional negocio e ir implementando planes para el crecimiento de
acorde a sus necesidades? la empresa, esperamos que las politicas laborales se

flexibilicen para poder contratar mas personal.

2. ¢La empresa No
Arostegui & Arostegui cuenta con
mision,  vision, valores vy
politicas?

3. ¢La empresa No, se ha ido desarrollando de manera empirica fijandonos
Arostegui & Arostegui cuenta con  ciertos hitos en distintos temas por ejemplo la adquisicion

una planificacion estratégica? e implementacion de un sistema ERP para tener integradas
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4, ;Considera  usted

que es importante implementar

una planificacion estratégica
dentro de la empresa Arostegui &

Arostegui con el propoésito de

mejorar la competitividad vy
eficiencia?

5. ¢Piensa usted que se
encuentran cumpliendo con los
objetivos y metas de la empresa
Arostegui & Arostegui?

6. iLa

Arostegui & Arostegui conoce

empresa

cudles son sus fortalezas,

oportunidades, debilidades vy
amenazas?
7. iLa

Arostegui

empresa
& Arostegui  ha
realizado un andlisis interno y
externo para conocer la situacion

actual de la organizacion?

8. iLa

Arostegui & Arostegui capacita

empresa

continuamente a sus
colaboradores?

9. iLa

Arostegui

empresa
& Arostegui  como
mide el nivel de desempefio de sus

colaboradores?

el &rea comercial y contable en un solo sistema

informatico.

La implementacion de la planificacion estratégica es de
suma importancia para que las pequefias y medianas
empresas fijemos nuestros objetivos a mediano y largo
plazo, de esta manera gracias a la obtencion de estos

objetivos lograr crecer y consolidarse.

Existen objetivos que, si los hemos alcanzado, pero hay
otros que han quedado en segundo plano debido a la falta

de personal operativo.

Se conoce, pero de forma empirica, no se ha desarrollado
un analisis estructurado siguiendo herramientas actuales

gue la academia brinda.

No

Se trata de capacitar al personal a través de capacitaciones
que brindan los diferentes proveedores y marcas con las
cuales trabajamos, pero no existe una capacitacion
planificada.

Empiricamente, por ejemplo, en el &rea comercial segin
las ventas, en el area técnica segln el nimero de ordenes

de trabajo procesadas y el nivel de reingreso de 6rdenes.
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10. ¢Cree usted que la
empresa Arostegui & Arostegui

es eficiente?

11. ¢Los objetivos a
mediano y largo plazo de la
empresa Arostegui & Arostegui
son del conocimiento del personal
gue labora dentro de la entidad?

12. ¢La empresa
Arostegui &  Arostegui estd
generando utilidad o perdida?

13. ¢Considera  usted
gue la empresa Arostegui &
Arostegui es competitiva en el
mercado?

14, ¢Usted como
gerente propietario de la empresa
Arostegui &  Arostegui  ha
implementado estrategias a fin de
captar nuevos clientes y fidelizar
a los ya existentes?

15. ¢La empresa cuenta
con un manual de procesos de
atencion al cliente que facilite las
diferentes solicitudes y
requerimientos de los

consumidores?

Fuente: Entrevista aplicada.
Realizado por: Andrade, S, 2021

Siguiendo estrictamente el concepto de eficiencia si,
estamos en nuestro punto de equilibrio en costos y
generamos utilidades, pero hay muchos aspectos por
mejorar y lineas de negocio que desarrollar.

No, creeria que los objetivos empresariales son conocidos

por el personal, pero de una manera implicita.

Genera utilidad

Si

Si, al desarrollar nuevas lineas de negocio se llega a nichos
gue antes no manejabamos. Las garantias que se brindan a
través de las marcas y proveedores, la asistencia técnica
post venta que se otorga ha permitido fidelizar a nuestros

clientes.

No
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3.1.2. Andlisis e interpretacion de resultados de las encuestas realizadas al personal de la

empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.

Resultados de la encuesta realizada al personal que se encuentra laborando en la empresa Arostegui
& Arostegui Cia. Ltda.

Objetivo:

Realizar un cuestionario dirigido al personal que labora en la empresa Arostegui & Arostegui Cia.
Ltda. mediante una serie de interrogantes que permitan conocer la situacion interna de la
organizacion.

PREGUNTAS

1. ¢Conoce Ud. si la empresa Arostegui & Arostegui cuenta con una planificacién estratégica?

Tabla 2-3: La empresa cuenta con una planificacion.

OPCIONES DE FRECUENCIA PORCENTAJE
RESPUESTA
Si 0 0%
No 4 100%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.

mSj
ENo

Grafico 1-3: La empresa cuenta con una planificacion.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
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Analisis

Mediante las encuestas aplicadas al personal que labora en la empresa Arostegui & Arostegui Cia.
Ltda. se puede evidenciar que el 100%, respondieron que la organizacién no cuenta con una

planificacion estratégica.

Interpretacion

La planificacion estratégica resulta de gran importancia para las organizaciones puesto que gracias a
una correcta planificacion se puede determinar estrategias y politicas que le permitan dar
cumplimiento a las metas y objetivos, asi como también la correcta toma de decisiones por parte de
los administradores y de esta manera poder posicionarse en el mercado.

2. ¢Considera usted que es importante implementar una planificacién estratégica dentro de la

empresa Arostegui & Arostegui con el propésito de mejorar la competitividad y eficiencia?

Tabla 3-3: Importancia de la planificacion estratégica.

OPCIONESDE  FRECUENCIA PORCENTAJE

RESPUESTA
Si 4 100%
No 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.

uSi

H No

Grafico 2-3: Importancia de la planificacion estratégica.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021
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Analisis

El 100% del personal encuestado respondié de forma afirmativa de acuerdo a la importancia de

implementar una planificacion estratégica con la finalidad de mejorar la competitividad y eficiencia.
Interpretacion

La importancia de implementar una planificacion estratégica en la empresa Arostegui & Arostegui
radica en realizar un andlisis tanto interno como externo que le ayudaran a conocer la situacion actual

de la entidad de esta manera tomar decisiones que le ayuden a ser mas competitivos y eficientes.

3. ¢Ud., conoce si la empresa Arostegui & Arostegui cuenta con una estructura organizacional
acorde a sus necesidades?

Tabla 4-3: La empresa cuenta con una estructura organizacional.

OPCIONES DE FRECUENCIA PORCENTAJE
RESPUESTA
Si 2 50%
No 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.

mSi
m No

Gréfico 3-3: La empresa cuenta con una estructura organizacional.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
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Analisis

Con relacién a las encuestas aplicadas el 50% del personal manifiesta que conoce que la empresa
cuenta con una estructura organizacional acorde a sus necesidades, por otra parte, el otro 50%

manifiesta que desconoce.

Interpretacién

El contar con una estructura organizacional resulta beneficioso para la entidad pues de esta manera
se estableceran los roles que cada trabajador debe cumplir especificamente y posteriormente juntos
alcanzar las metas y los objetivos propuestos.

4. ¢Conoce Ud. si la empresa Arostegui & Arostegui cuenta con mision, vision, valores y

politicas?

Tabla 5-3: La empresa cuenta con mision, vision, valores y politicas.

OPCIONES DE RESPUESTA = FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 2 50%
No 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.

mSi
m No

Grafico 4-3: La empresa cuenta con mision, vision, valores y politicas.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
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Analisis

Mediante la recopilacién de datos se puede evidenciar que el 50% de las personas encuestadas
respondieron afirmativamente a que la empresa cuenta con una misidn, vision y valores, mientras que

el otro 50% mencionaron que desconocen.

Interpretacion

La mision, visién hacen referencia a la razon del por qué y para que existe la empresa, ademas se
constituyen en las bases sobre las cuales se desarrollaran las estrategias necesarias para el
cumplimiento de los objetivos, por otra parte, los valores son los principios éticos cobre los cuales se

rige la organizacion.

5. ¢Con qué frecuencia la empresa Arostegui & Arostegui realiza las capacitaciones a sus

colaboradores?

Tabla 6-3: Capacitaciones a sus colaboradores.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Cada 3 meses 0 0%
Cada 6 meses 2 50%
Cada afo 2 50%
Nunca 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.

m Cada 3 meses
m Cada 6 meses
m Cada afio

® Nunca

Gréfico 5-3: Capacitaciones a sus colaboradores.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
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Analisis

Segun la informacion obtenida por parte de los colaboradores de la organizacién manifiestan el 50%

gue son capacitados cada 6 meses, mientras que el 50% restante menciona que lo hacen cada afio.

Interpretacion

Las capacitaciones al personal aportan positivamente al crecimiento tanto individual como colectivo
de los colaboradores de la entidad pues contribuyen al desarrollo de sus habilidades, técnicas,
destrezas, mejoran el conocimiento, la aptitud y comportamiento, de esta manera podran ser mas

productivos y eficientes tanto en el desempefio de sus obligaciones como en la atencion al cliente.

6. ¢Como considera el ambiente laboral en su lugar de trabajo?

Tabla 7-3: Ambiente laboral

OPCIONES DE FRECUENCIA PORCENTAJE

RESPUESTA
Muy Buena 4 100%
Buena 0 0%
Mala 0 0%
Regular 0 0%
TOTAL 4 100%
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
= Muy Buena
m Buena
= Mala
® Regular

Gréfico 6-3: Ambiente laboral.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
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Analisis

El 100% de las personas encuestadas mencionan que el ambiente laboral en el que se encuentran

desempefiando sus funciones es muy bueno.

Interpretacion

Un buen ambiente laboral resulta sumamente indispensable dentro de una organizacién puesto que
influyen de manera positiva sobre el bienestar tanto fisico como mental de los colaboradores, ademas
cabe mencionar que un buen ambiente laboral radica en la relacion existente entre jefe y trabajador,
un empleado motivado y que se encuentra a gusto en su lugar de trabajo desempefiara sus funciones

encomendadas de manera eficaz y eficiente.

7. ¢Como considera a la empresa Arostegui & Arostegui frente a la competencia?

Tabla 8-3: Arostegui & Arostegui frente a la competencia.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy Buena 3 75%
Buena 1 25%
Mala 0 0%
Regular 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.

= Muy Buena
m Buena

= Mala

® Regular

Gréfico 7-3: Arostegui & Arostegui frente a la competencia.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
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Andlisis

Para los trabajadores encuestados la empresa Arostegui & Arostegui frente a la competencia la
califican como muy buena el 75%, mientras que por otra parte el 25% de personas le dieron una
calificacion de buena.

Interpretacion

Para que una empresa sea competitiva en el mercado debe determinar estrategias bien disefiadas con
la finalidad de minimizar costos y maximizar sus ganancias sin perder la calidad del producto de esta
manera podra hacerle frente a la competencia.

8. ¢Conoce Ud. si la empresa Arostegui & Arostegui cuenta con un manual de funciones?

Tabla 9-3: Arostegui & Arostegui cuenta con manual de funciones.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 1 25%
No 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.

mSj
m No

Gréfico 8-3: Arostegui & Arostegui cuenta con manual de funciones.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
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Anélisis

A través de los resultados que arrojan las encuestas aplicadas se evidencia que el 75% menciona que
la empresa no cuenta con un manual de funciones, mientras que el 25% hace referencia a que si posee
un manual de funciones.

Interpretacion

Un manual de funciones es un documento que las organizaciones elaboran con la finalidad de facilitar
el trabajo de los colaboradores y determinar la labor que cada uno de ellos debe desempefiar asi mismo
determinar quién es su jefe inmediato y a quien deben reportar sus tareas de esta manera aseguran el
cumplimiento de procesos.

9. ¢Qué Factores piensa Ud. que retrasan el desarrollo de la empresa Arostegui & Arostegui?

Tabla 10-3: Factores que retrasan el desarrollo.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Falta de personal operativo en la empresa 0 0%
Limitado espacio fisico de sus instalaciones 2 50%
Ausencia de una planificacion estratégica 2 50%
Deficiencia en los procesos administrativos 0 0%

Otros 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.

m Falta de personal operativo
en la empresa

m Limitado espacio fisico de
sus instalaciones

B Ausencia de una
planificacion estratégica

m Deficiencia en los procesos
administrativos

m Otros

Graéfico 9-3: Factores que retrasan el desarrollo.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
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Anélisis

El 50% de las personas encuestadas respondieron que el factor que retrasa el desarrollo de la empresa
es la falta de personal operativo, el otro 50% menciond que el limitado espacio fisico de las
instalaciones es lo que retrasa a la empresa hacia el desarrollo.

Interpretacion

Se tiene que tener presente los factores que retrasan el desarrollo de la empresa, pues una vez
identificados se puede desarrollar estrategias y buscar soluciones a fin de poder solventar los

inconvenientes que no permiten el correcto desempefio de la entidad.

10. ¢Los objetivos a mediano y largo plazo de la empresa Arostegui & Arostegui son del
conocimiento del personal que labora dentro de la entidad?

Tabla 11-3: Objetivos de la empresa.

OPCIONES DE FRECUENCIA PORCENTAJE
RESPUESTA
Si 2 50%
No 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.

mSi
m No

Gréfico 10-3: Objetivos de la empresa.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
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Analisis

Segun los encuestados manifiestan que los objetivos a mediano y largo plazo no son conocidos por
el 50% de los colaboradores, por otra parte, el 50% restante manifiesta que dichos objetivos son del
conocimiento del personal que labora en la empresa.

Interpretacion

Los objetivos tanto a mediano y largo plazo son las metas, logros y resultados que la empresa pretende

conseguir en un futuro, mientras mas precisos y concretos estos sean tienen mayor posibilidad de

Ilegarse a cumplir.

3.1.3. Analisis e interpretacion de resultados de las encuestas realizadas a los clientes de la
empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.

Se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Arosegui & Arostegui.
Objetivo

Aplicar una encuesta dirigida a los clientes de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.
mediante preguntas que permitan medir el grado de satisfaccion con respecto a los productos y

servicios que la entidad oferta.

PREGUNTAS

1. ¢Cbmo calificaria su experiencia con respecto a nuestros productos y servicios?

Tabla 12-3: Calificacion con respecto a los productos y servicios.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Altamente Satisfecho 13 19%
Muy Satisfecho 29 42%
Satisfecho 26 38%
Poco Satisfecho 1 1%
Completamente Insatisfecho 0 0%
TOTAL 69 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade S, 2021.
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m Altamente Satisfecho

m Muy Satisfecho

m Satisfecho

m Poco Satisfecho

m Completamente Insatisfecho

Graéfico 11-3: Calificacion con respecto a los productos y servicios-
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021

Andlisis

A traveés de los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes se evidencia que el 42%
de las personas encuestadas se encuentran muy satisfechos con respecto a los productos y servicios
ofertados, el 38% se encuentran satisfechos, altamente satisfechos el 19% y los que no se encuentran
satisfechos son apenas el 1%.

Interpretacion

Es de suma importancia realizar una evaluacion acerca del nivel de satisfaccion que tienen los clientes
de la empresa con respecto a los productos y servicios con la finalidad de verificar si se satisfacen las
necesidades de los consumidores o si necesitan implementar estrategias para mejorar sus falencias.

2. ¢Cuan probable es que recomiende nuestros productos y servicios?

Tabla 13-3: Probabilidad de que recomiende los productos y servicios.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy probable 30 43%
Probable 34 49%
Poco probable 3 4%
Nada probable 2 3%
TOTAL 69 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021
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= Muy probable
m Probable

m Poco probable
® Nada probable

Graéfico 12-3: Probabilidad de que recomiende los productos y servicios.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021

Analisis

Mediante la tabulacién de los resultados se ha encontrado que el 49% de las personas encuestadas es
probable que recomienden los productos y servicios que la empresa comercializa, por otra parte, el
44% respondi6 que es muy probable que lo hagan, mientras que con una probabilidad muy baja se
encuentra el 4% con poco probable y en nada probable un 3%.

Interpretacién
La empresa necesita tener conocimiento acerca de si es probable que los clientes puedan recomendar
los productos y servicios que comercializa, pues de esta manera se puede obtener informacion
importante de si los productos son de calidad y cumplen con el objetivo de satisfacer las necesidades
del consumidor.

3. ¢Hasta qué punto, nuestros productos y servicios superaron sus expectativas?

Tabla 14-3: Expectativas acerca de los productos y servicios.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy bien 23 33%
Bien 36 52%
Promedio 9 13%
Apenas 1 1%
TOTAL 69 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021
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®  Muy bien
m Bien
= Promedio

= Apenas

Grafico 13-3: Expectativas acerca de los productos y servicios.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021.

Andlisis

De acuerdo a los resultados encontrados de las encuestas aplicadas a los clientes de la empresa
manifestaron el 52% que los productos cumplen con las expectativas que requieren, el 33% muy bien,
con un 13% en promedio y 2% expreso que apenas son cubiertas sus expectativas con respecto a los
productos que la entidad vende.

Interpretacion

Para la empresa resulta necesario conocer si los productos y servicios que vende se encuentran
superando las expectativas de sus clientes caso contrario buscar alternativas para poder mejorar su
servicio y buscar alternativas de productos.

4. ¢Como describiria nuestros productos?

Tabla 15-3: Descripcion de los productos.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelentes 14 20%
Muy Buenos 26 38%
Buenos 24 35%
Defectuosos 5 7%
Malos 0 0%
TOTAL 69 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021
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= Malos

Gréfico 14-3: Descripcion de los productos.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021.

Anélisis
Con un total de 69 clientes encuestados el 38% respondid que los productos que la empresa vende
son muy buenos, el 35% considera que son buenos, el 20% menciona que son excelentes y el 7%

manifiesta que los productos son defectuosos para su parecer.

Interpretacion

Resulta necesario para la organizacion el conocer la opinion de los clientes con respecto a los
productos que se encuentra comercializando, de esta manera verificara si se encuentran a la

vanguardia de las necesidades de los consumidores.
5. ¢Como calificaria la calidad de la atencidn recibida?

Tabla 16-3: Calidad de la atencion al cliente.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy buena 24 35%
Buena 37 54%
Regular 6 9%
Mala 2 3%
TOTAL 69 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021
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Gréfico 15-3: Calidad de la atencion al cliente.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021

Andlisis
Segun los datos obtenidos de las encuestas realizadas se puede evidenciar que el 53% de los clientes
han recibido una buena atencion al cliente, el 35% manifiesta que la atencién que le brindaron fue

buena, para el 9% fue regular y el 3% indica que tuvo una experiencia mala al momento de ser

atendido por el personal de atencién al cliente.
Interpretacion
La atencion al cliente es la carta de presentacion de la organizacion el cual consiste en la forma

adecuada de poder cumplir los requerimientos y las necesidades de una manera eficaz y oportuna con
la finalidad de poder atraer clientes potenciales y fidelizar los ya existentes.

6. ¢Qué le ha parecido la relacion entre la calidad ofrecida y el precio?

Tabla 17-3: Relacion entre calidad ofrecida y precio.

OPCIONES DE RESPUESTA  FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 13 19%
Buena 46 67%
Regular 4 6%
Mala 5 7%
Pésima 1 1%
TOTAL 69 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021
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Gréfico 16-3: Relacion entre calidad ofrecida y precio.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021

Analisis

Con respecto a los resultados encontrados mediante las encuestas realizadas para medir la relacion
existente entre la calidad ofrecida y el precio de los productos se determind que el 67% de la poblacién
piensa que es buena, el 19% excelente, el 6% regular, con 7% y 1% manifiestan que es mala y regular

respectivamente.

Interpretacion

Segun el resultado obtenido denota que los productos y servicios ofertados por parte de la entidad se
encuentran con una aceptacion entre buena y excelente por parte de su clientela, de esta manera la
empresa se proyecta a un crecimiento inminente al no sobrepasar el valor maximo de un producto
para que este a su vez tenga una excelente acogida.

7. ¢Desde hace que tiempo utiliza nuestros productos o servicios?

Tabla 18-3: Tiempo que utiliza los productos o servicios.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Menos de 1 mes 10 14%
1a 3 meses 12 17%
3 a 6 meses 12 17%
6 meses a 1 afo 15 22%

53



1 a 3 afios
Mas de 3 afios
TOTAL

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021_

13% 15%

Graéfico 17-3: Tiempo que utiliza los productos o servicios.
Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes, 2021

Realizado por: Andrade, S, 2021

Analisis

Se evidencia mediante el analisis de las encuestas realizadas que el tiempo que utilizan los productos
0 servicios los clientes de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. radica en 22% de 6 meses a
un afo, entre 1 a 3 meses y de 3 a6 meses el 17% de las personas, de 1 a 3 afios el 16% de la poblacion
encuestada, el 15% de los clientes manifestaron menos de un mes y por tltimo el 13% mas de 3 afios.

Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos se evidencia que los clientes que utilizan los productos y servicios
de la empresa por lo general son nuevos es decir que no llevan mucho tiempo de consumir y utilizar

tanto los productos como los servicios de la organizacion es por ello que se debe implementar un plan

11

69

16%
13%
100%

® Menos de 1 mes
m 1 a3 meses

m 3 a 6 meses

H 6 meses a 1 afio
m 1 a3 afios

m Més de 3 afios

estratégico con la finalidad de fidelizar y atraer compradores potenciales.

8. ¢Cual es la probabilidad de que vuelva a adquirir nuestros productos y servicios?
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Tabla 19-3: Probabilidad de que vuela adquirir los productos y servicios.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy Probable 27 39%
Probable 39 57%

Poco Probable 2 3%

Nada Probable 1 1%
TOTAL 69 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021.

® Muy Probable
m Probable

= Poco Probable
® Nada Probable

Grafico 18-3: Probabilidad de que vuela adquirir los productos y servicios.
Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021_

Analisis

Con relacion a la probabilidad de que los clientes vuelvan adquirir los productos y servicios que la
entidad oferta se destaca con un 57% que es probable que los consumidores vuelvan a realizar una

adquisicion en la entidad, con un 39% muy probable, con 3% poco probable y con 1% nada probable.
Interpretacion

Con respecto a la probabilidad de que los clientes vuelvan a adquirir tanto los productos como los
servicios que la empresa comercializa resulta muy importante puesto que mediante este analisis se

podré evidenciar el grado de aceptacion que tiene la entidad en el mercado y poder determinar

estrategias de marketing que promuevan sus ventas.
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9. ¢Cudles son algunas de las caracteristicas o alternativas que nuestros competidores ofrecen
y nosotros no?

Tabla 20-3: Caracteristicas de la competencia.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Calidad de productos 18 26%
Puntualidad de entregas 12 17%
Servicio al cliente 11 16%

Servicio a domicilio sin costo 9 13%

Me encuentro conforme con el servicio 19 28%
TOTAL 69 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021

m Calidad de productos

m Puntualidad de entregas
m Servicio al cliente

H Servicio a domicilio sin

costo

® Me encuentro conforme
con el servicio

Grafico 19-3: Caracteristicas de la competencia
Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes, 2021
Realizado por: Andrade, S, 2021.

Analisis

Seguln las encuestas realizadas se denota que los competidores ofrecen ciertos beneficios que la
empresa no lo hace entre los cuales se destaca con un 26% la calidad de los productos que ofrecen,
con 17% la puntualidad de entrega, con 16% el servicio al cliente, el 13% manifest6 el servicio a
domicilio sin costo y el 28% determind que se encuentra conforme con el servicio que la empresa

Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. entrega a su clientela.
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Interpretacion

Resulta importante el que la empresa conozca cuales son los beneficios que empresas competidoras
entregan a sus clientes de esta manera poder tomar decisiones acerca de como contrarrestar las
debilidades que presenta la entidad y poder hacer las correcciones necesarias para tener un servicio
adecuado y entrar a competir con un stock variado en el mercado.

10. ¢(Cémo considera el tipo de garantia de los productos que oferta la empresa?

Tabla 21-3: Garantia de los productos y servicios que la empresa oferta.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 13 19%
Muy Bueno 20 29%
Bueno 19 28%
Malo 1 1%
No he utilizado 16 23%
TOTAL 69 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Realizado por: Andrade, S, 2021

m Excelente

m Muy Bueno

= Bueno

= Malo

m No he utilizado

Gréfico 20-3: Garantia de los productos y servicios que la empresa oferta.
Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes, 2021
Realizado por: Andrade, S, 2021

Andlisis
Con respecto a la garantia que la empresa brinda las personas encuestadas manifestaron que en un
29% es muy buena, con un 28% es buena, el 23% no ha utilizado el servicio, el 19% manifiesta que

es excelente y el 1% comenta que es mala.
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Interpretacion

Para la entidad es necesario conocer cdmo se siente la clientela con respecto a la garantia que brinda
la empresa como respaldo de la adquisicién de sus productos ya que de esto depende que vuelvan a
realizar sus compras. Denotando seguridad para el cliente al adquirir un producto que cuente con los

respectivos respaldos por si su producto presenta por algin motivo fallas de fabrica.

3.2 Discusion de Resultados

Mediante la informacion obtenida a través de la encuesta realizada al Ing. Armando Arostegui Oleas
gerente propietario de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. se pudo evidenciar que no cuenta
con una estructura organizacional acorde a sus necesidades lo cual se atribuye a la falta de personal
operativo que contribuya a liberar funciones que en la actualidad son cubiertas por la gerencia y de
esta manera desarrollar otras lineas de negocio, no cuenta con una mision, vision valores ni politicas

que permitan el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos.

Cabe mencionar que la entidad tampoco dispone de una planificacion estratégica definida por tal
razon las actividades se las han ido realizando de manera empirica lo cual ha retrasado el crecimiento
y el poder consolidarse como una empresa lider en el mercado, ademas no se conoce el estado actual
de la organizacién puesto que no se ha realizado un andlisis interno ni externo, de esta manera no se

conocen sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

El personal que labora en la entidad no se encuentra capacitado de forma continua, se puede
manifestar que la poca instruccion que reciben es por parte de los proveedores de la empresa, cabe
mencionar que la capacitacion constante es de suma importancia pues de ello depende el desarrollo y
la motivacion de los colaboradores para que sean mas eficaces y eficientes en sus distintas tareas

encomendadas.

Por otra parte, en las encuestas realizadas al personal administrativo y ventas manifiestan que la
empresa no cuenta con una planificacion estratégica y mencionan la importancia de implementarla,
ademéas comentan que no tienen conocimiento acerca de la mision, vision, valores y politicas de la
entidad.
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Cabe mencionar gque en las encuestas realizadas a los clientes manifiestan encontrarse satisfechos con
los productos y servicios que la empresa oferta que son de calidad, garantizados y que cumplen con

las expectativas requeridas ademas que la atencion brindada al cliente es aceptable.

59



3.2.Propuesta

3.3.1. Titulo
PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD Y EFICIENCIA

DE LA EMPRESA AROSTEGUI & AROSTEGUI CIA.LTDA. DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA
PERIODO 2021-2025.

3.3.2. Antecedentes

La empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. ubicada en la ciudad de Riobamba dedicada a la
comercializacién y venta de equipos tecnoldgicos, asi como partes y piezas.

Empresa: AROSTEGUI & AROSTEGUI CIA. LTDA.

La informacion obtenida acerca de la situacion actual de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.
ha sido tomada mediante la recopilacion de datos, la aplicacién de una entrevista al gerente de la
empresa el Ing. Armando Arostegui, asi como también una encuesta dirigida al personal y a los
clientes de la organizacion.

Datos Generales de la Empresa

Tabla 22-3: Datos Generales de la empresa.

Nombre de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.

Ruc 0691737217001

Representante Legal Ing. Armando Arostegui Oleas

Numero de Trabajadores 5

Provincia Chimborazo

Ciudad Riobamba

Direccion Primera Constituyente 28-66 y Carabobo
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Teléfonos Convencionales (032)965-176(032)946-310
Teléfonos Celulares 0987529424/0998698726

Correo Empresarial afav@arostegui.com.ec/afao@arostegui.com.ec

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021
Realizado por: Andrade, S, 2021

Ubicacion

—
v Arostegul & Arosteguil Cia. Ltda. , Primera Constituyente 2866, Ricbamba 060150
(O cierra pronto: - 13:00 - Detalles
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- Registro Civil i
[;;]Huspllul IESS Riobamba eQISTIo-LAv gArDstegul_&_
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IESS Chimborazo -
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Mercado San Alfonso Q
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3 min (450,0 metros) por Primera Constituyente

Gréfico 21-3: Ubicaciéon empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.
Fuente: (Google, 2021, https://www.google.com.ec/)

Resefia Historica

El ingeniero Armando Arostegui Vinueza a través de su espiritu emprendedor tiene la idea de crear
una empresa la cual se constituya en una guia y preste el asesoramiento necesario a la ciudadania al
momento de adquirir un dispositivo electrdnico y la reparacion correspondiente, es por eso que el 01
de octubre del 2012 se logra consolidar como sociedad, la empresa Arostegui & Arostegui cuya
actividad principal es la venta al por mayor y menor de computadoras y equipo periférico, con la
colaboracion de una secretaria empiezan esta travesia, en la actualidad la organizacion se constituye
como una fuente importante de empleo y desarrollo para la provincia al tener incorporado en sus
noéminas cinco trabajadores bajo relacion de dependencia los cuales gozan de todos los beneficios de
ley y un excelente ambiente laboral, cabe mencionar que la entidad comercializa dispositivos
electrénicos de las mejores marcas, disponen de equipos de gama alta, media y baja, ademas brinda

servicio técnico especializado tanto a computadoras de escritorio como portatiles, impresoras, tablets,
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la organizacidn sigue en una lucha constante por lograr consolidarse en el mercado y marcar la

diferencia ante sus competidores en relacion a precio y garantia.

Composicion de la empresa

La empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. se encuentra constituida por 5 colaboradores, el cargo
de gerente general es desempefiado por el Ing. Armando Arostegui Oleas, la Contabilidad la realiza
la Ing. Betty Haro, el Ing. Armando Arostegui Vinueza esta encargado de realizar las ventas y el
servicio técnico se encuentra a cargo del Ing. Lenin Vallejo, ademéas la organizacion cuenta con
diferentes proveedores que abastecen de productos a la organizacion, cuenta con 1200 clientes fijos

los cuales continuamente solicitan los productos y servicios que la entidad ofrece.

Giro de la empresa

La empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. ofrece los siguientes productos y servicios.

Productos:

-Computadoras de escritorio
-Portétiles

-Impresoras

-Plotters

-Nuc

-Tablets

-Chromecast

-Televisores

-Monitores

-Suministros

Servicios:

-Reparacion de computadoras.
-Actualizacion y expansion de computadoras.
-Optimizacion del rendimiento de computadoras.

-Actualizacion de Windows y programas en computadoras.
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-Formateo con su respectivo respaldo de informacion.

-Limpieza interna de computadoras

-Instalacién de antivirus

Ambito legal de la empresa

-Servicio de Rentas Internas (SRI)

-Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)
-Ministerio de Trabajo (MDT)

3.3.3. Andlisis PEST

El andlisis PEST constituye una herramienta fundamental al momento de desarrollar un plan

estratégico pues permite identificar el entorno en el que se desenvuelve la empresa y los factores

externos a los que se enfrenta tanto politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos de tal manera de

obtener una vision clara y determinar las situaciones que pueden estar a favor o en contra del

desarrollo del negocio con la finalidad de disefiar estrategias las cuales puedan aportar

significativamente a marcar la diferencia entre sus competidores y al posicionamiento de la empresa

en el mercado.

Tabla 23-3; Analisis PEST

DIMENSION

POLITICA

COMPORTAMIENTO

Partimos de analizar las politicas vigentes del estado considerando si estas
pueden afectar o beneficiar a la empresa, para lo cual se tiene variables a ser
tomadas en cuenta, donde los impuestos, aranceles especiales, convenios,
importaciones, entre otras.

Con el cambio de gobierno se ha marcado un cambio ideol6gico donde se
apuesta por la inversiébn extranjera y la venta de instituciones
gubernamentales, asi como medios de comunicacién. El riesgo pais ha bajado
y esto ha permitido para que empresas extranjeras y nacionales decidan
invertir sus capitales ya que consideran que su inversion esta garantizada y
protegida con las leyes vigentes.
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ECONOMICA

SOCIAL

TECNOLOGICA

La dimension economica permite analizar aspectos relacionados con la
situacion econdémica que estd atravesando el pais, los mismos que pueden
afectar de forma directa o indirecta a la empresa entre los cuales se tiene:

4 La tasa de desempleo ha aumentado en los Gltimos afios debido a
grandes impactos globales en la economia entre ellos la pandemia por el
CoVID19.

4 El riesgo pais ha disminuido por lo que se ha venido mantenido el
interés por invertir en el pais de capitales extranjeros, el riego pais esta
situado en 345 puntos.

v La economia ecuatoriana se recupera en un 3.1% para el 2021 segln
el Banco Central.
v Se prevé una recuperacion del 2.8% en el PIB para lo que va del 2021

tras una severa caida en el 2020.
La dimensidn social permite identificar la relacién de la empresa con el medio
social relacionando temas como: pobreza, desempleo, cultura, tendencias,
entre otras.

v La reduccion de las jornadas de trabajo ha hecho que se rebajen los
sueldos de los empleados.
4 El despido de trabajadores se ha visto en estos Ultimos meses debido

al cierre de empresas que ya no pudieron sostener sus pérdidas por la
emergencia sanitaria.
v La tendencia a la compra de nueva tecnologia en cuanto hay
lanzamientos de nuevos productos se ha reducido por la inestabilidad
economica de los ciudadanos.
4 Los jovenes buscan lo Gltimo en tecnologia marcando una cultura
innovadora de adquisicién permanente.
La dimension tecnoldgica hace mencidn a la constante y acelerada evolucion
de la tecnologia, donde la empresa Arostegui & Arostegui debe mantenerse a
la vanguardia y en una constante capacitacion y aprendizaje para no quedarse
fuera de competencia con sus principales competidores de mercado que si
estan innovando. Es importante que se tomen en cuenta aspectos como: las
TIC’s, canales de difusion de ventas, capacitacion virtual, marketing digital,
entre otros.

Realizado por: Andrade, S, 2021

3.3.4. Analisis de los factores internos de la empresa.

Mediante el andlisis de los factores internos de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. se busca

identificar cuales son las fortalezas que posee la organizacion con la finalidad de potenciarlas y

conseguir una ventaja competitiva ante la competencia, ademas de identificar las debilidades las

cuales no permiten el crecimiento esperado de esta manera poder disefiar estrategias las cuales

permitan convertirlas en oportunidades de mejora para poder alcanzar las metas y los objetivos

propuestos.
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Tabla 24-3: Factores Internos.

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Ubicacion estratégica de la empresa 1. Falta de personal operativo
2. Calidad de los productos y servicios = 2. Espacio fisico limitado para el aforo de clientes
3. Atencion permanente por parte de 3.Ausencia de una Planificacion Estratégica
los propietarios.
4. Excelente ambiente laboral 4.No posee una plataforma digital donde pueda
vender sus productos

5.Variedad de marcas de computadoras 5. Falta de capacitacion a sus colaboradores

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.

Al realizar el analisis de los factores internos de la empresa se puede evidenciar los puntos fuertes
gue posee la organizacion los cuales contribuyen a crear una ventaja competitiva diferenciandose de
la competencia, asi como también donde se encuentra fallando la entidad lo cual produce un retraso
y no le permite conseguir el crecimiento esperado y cumplir con los objetivos propuestos.

3.3.5. Analisis de los factores externos de la empresa

Mediante el anlisis de los factores externos se determinan distintas situaciones, acontecimientos,
eventualidades que afectan tanto positiva como negativamente el entorno en el que se desenvuelve la
empresa y que no le es posible controlar, de esta manera detectar las oportunidades y amenazas que
se presenten antes del desarrollo de una planificacion estratégica con la finalidad de minimizar sus
amenazas y aprovechar al maximo sus oportunidades para dar cumplimiento a los objetivos y metas

establecidas.

Tabla 25-3: Factores Externos.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Crecimiento de la demanda. 1. Competencia con clientela formada.

2. Alianzas estratégicas con empresas publicas = 2. Incremento del desempleo.

y privadas.
3. Variedad de Proveedores. 3. Tecnologia cambiante.
4. Recuperacion del Producto Interno Bruto. 4. Saturacion del mercado.
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5. Posicionamiento de la empresa en el 5. Aumento del nivel de ventas de productos

mercado. sustitutivos.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.

3.3.6. Matriz de evaluacion de los factores internos y externos

A través de la matriz EFE y EFI se obtiene informacion necesaria la cual se utiliza para poder disefiar
estrategias oportunas que le permitan a la empresa ser mas competitiva y eficiente en el mercado,

mediante el analisis de aspectos como: politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos.

Para la evaluacion de la matriz EFE y EFI se lo realiza mediante la siguiente calificacién:

5—Alto 4 — Sobre lo Normal 3 — Normal 2 —Bajo lo Normal 1 —Pobre.
C = Colaborador

El valor de cada factor se multiplica por la calificacion obtenida con relacion a la matriz EFE y EFI,
la puntuacion mas alta sera cuatro que equivale a excelente y la mas baja a uno que es deficiente, esta
ponderacidn hace referencia a la forma en que la empresa se encuentra potenciando sus fortalezas,
oportunidades, asi como sus debilidades y amenazas las cuales tiene que disefiar estrategias para

minimizarlas.
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3.3.7. Matriz de evaluacion de los factores internos

Tabla 26-3: Matriz EFI

PESO DEL IMPACTO VALOR DE LA VALOR
PONDERADA |ESPECIFICO
FORTALEZAS
Cl|C2|C3 |C4|Ch

F1. Ubicacion estratégicade laempresa| 4 | 3 | 2 | 4 | 4 17 0,12 3 0,36
F2. Calidad de los productos y servicios| 2 | 4 | 4 | 4 | 2 16 0,12 3 0,36
F3. Ater!cmn_ permanente por parte de 41203132 14 0,10 3 0,30
los propietarios.
F4. Excelente ambiente laboral 2121311313 13 0,09 3 0,27
F5. Variedad de marcas de
computadoras 213|13]|4]3 15 0,11 3 0,33

Total 1,62

DEBILIDADES

D1. Falta de personal operativo 3133 |2|4 15 0,11 3 0,33
D2. Espam_o fisico limitado para el slol21]92]3 11 0,08 2 0,16
aforo de clientes
D3. Ays_enua de una Planificacion 3021332 13 0,09 3 0,27
Estratégica
D4. No posee una plataforma digital 31203202 12 0,09 2 0,18
donde pueda vender sus productos
D5. Falta de capacitacion a sus sla3l 2133 13 0,09 3 0,27
colaboradores

Total 1,21
TOTAL 139 1,00 2,83

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.

67




Andlisis de las fortalezas y debilidades

Al realizar el andlisis de la matriz de los factores internos de la empresa Arostegui & Arostegui Cia.
Ltda. se obtiene 2.83 en el valor ponderado de respuesta, el mismo que resulta de la suma de la
calificacién de sus fortalezas con 1.62 y de 1.21 en sus debilidades, de esta manera se debe buscar
disefar las estrategias necesarias para maximizar sus fortalezas y minimizar sus debilidades con el
proposito de ser mas competitivos en el mercado.
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3.3.8. Matriz de evaluacion de los factores externos

Tabla 27-3: Matriz EFE.

PESO DEL IMPACTO VALOR DE LA VALOR
FACTORES COLABORADORES CALIFICACION| PONDERADO
IMPORTANCIA PESO DE RESPUESTA | DE RESPUESTA
PONDERADA |ESPECIFICO
OPORTUNIDADES
Cl|C2|C3|C4|C5

OL1. Crecimiento de la demanda. 4 13|13|2]4 16 0,11 3 0,33
02. Allanza}s e_strateglc_as con s131 2313 13 0,09 3 0,27
empresas publicas y privadas.
03. Variedad de Proveedores. 3123|122 12 0,08 2 0,16
O4. Recuperacion del Producto 41212133 14 0,10 3 0,30
Interno Bruto.
O5. Posicionamiento de la empresa en 41203224 15 0.11 3 0,33
el mercado.

Total 1,39

AMENAZAS

Al. Competencia con clientela 3133]4]3 16 0,11 3 0,33
formada.
A2. Incremento del desempleo. 313|324 15 0,11 3 0,33
A3. Tecnologia cambiante. 3123123 13 0,09 3 0,27
A4. Saturacion del mercado. 3133|213 14 0,10 3 0,30
A5. Aumento Qel mvel de ventas de slalazlaols 14 0,10 3 0,30
productos sustitutivos.

Total 1,53
TOTAL | 142 1,02 2,92

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.

Realizado por: Andrade, S, 2021
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Andlisis de las oportunidades y amenazas

Al analizar las oportunidades y amenazas de la matriz de los factores externos se puede evidenciar un
valor ponderado de respuesta de 2.92, que se obtiene de la sumatoria de las oportunidades de 1.39 y
las amenazas de 1.53, lo que hace referencia que la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. trata
de aprovechar al méximo sus oportunidades y de contrarrestar sus amenazas, pero se denota que dicho
esfuerzo no estd dando resultados ya que las amenazas son latentes para lo cual se debe idear

estrategias las cuales permitan suprimirlas y contribuir al desarrollo empresarial.

3.3.9. Matriz de prioridades

Tabla 28-3: Matriz de prioridades.

VARIABLES INTERNAS
PESO COD. FORTALEZAS
0,12 0,36 | F1. Ubicacion estratégica de la empresa

0,12 0,36 F2. Calidad de los productos y servicios

0,10 0,30 F3. Atencion permanente por parte de los propietarios.
0,09 0,27 FA. Excelente ambiente laboral

0,11 0,33 | Fb. Variedad de marcas de computadoras

PESO COD. DEBILIDADES
0,11 0,33 | D1. Falta de personal operativo
0,08 0,16 = D2. Espacio fisico limitado para el aforo de mas clientes
0,09 0,27 D3. Ausencia de una Planificacion Estratégica
0,09 0,18 D4. No posee una plataforma digital donde pueda vender sus productos

0,09 0,27 D5. Falta de capacitacion a sus colaboradores

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021

Mediante el analisis de la matriz de prioridades se puede evidenciar que la fortaleza més importante
con la que cuenta Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. es la ubicacion estratégica e ideal de la empresa
ya que esta le permite estar en contacto directo con futuros clientes al encontrarse en una zona céntrica
de la ciudad es por ello que cuenta con una puntuacion ponderada de 0.36. Por otra parte, cabe
mencionar que la falta de personal operativo en la organizacion para poder desarrollar las diferentes
actividades que requiere la entidad se constituye en una debilidad latente por lo cual ha obtenido una

puntuacion de 0.33.
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Con respecto a la calidad de los productos y servicios que se encuentra comercializando estos
constituyen en una fortaleza para la entidad por lo tanto la calificacion obtenida es de 0.36 debido a
gue cuentan con equipos nuevos de fabrica y garantizados, a su vez la ausencia de una planificacion
estratégica y la falta de capacitacidn a sus colaboradores son consideradas como debilidades para la
organizacion puesto que retrasan el crecimiento de la empresa y su puntuacion se encuentra en 0.27

respectivamente.

3.3.10. Matriz de prioridades

Tabla 29-3: Matriz de prioridades.

VARIABLES EXTERNAS

PESO COD. OPORTUNIDADES

0,11 = 0,33 OLl. Crecimiento de la demanda.

0,09 0,27 0O2. Alianzas estratégicas con empresas publicas y privadas.

0,08 @ 0,16 03. Variedad de Proveedores.

0,10 0,30  O4. Recuperacién del Producto Interno Bruto.

0,11 0,33  O5. Posicionamiento de la empresa en el mercado.
PESO COD. AMENAZAS

0,11 = 0,33 @ Al. Competencia con clientela formada.

0,11 0,33 A2.Incremento del desempleo.

0,09 0,27  A3. Tecnologia cambiante.

0,10 0,30 = A4. Saturacion del mercado.

0,10 = 0,30 A5. Aumento del nivel de ventas de productos sustitutivos.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021

Al realizar el andlisis de la matriz de prioridades se puede verificar que el crecimiento de la demanda
constituye en una oportunidad la cual obtuvo una valoracion de 0.33 que resulta favorable para la
empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. puesto que se increment6 el uso de la tecnologia para la
realizacion de las actividades cotidianas a raiz de la pandemia provocada por el COVID 19, ademas
el posicionamiento de la empresa en el mercado y la recuperacion de Producto Interno Bruto son
consideradas también oportunidades las cuales cuentan con una evaluacion de 0.33 y 0.30
respectivamente las mismas que se deben aprovechar al maximo con la finalidad de ser la empresa

lider en el mercado.

Por otra parte, las amenazas consideradas con mayor puntaje de la organizacion son: la competencia

con clientela formada con 0.33, el incremento del desempleo con 0.33, con 0.30 la saturacion del
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mercado y el aumento del nivel de ventas de productos sustitutos para lo cual la empresa debe
estructurar estrategias las cuales le permitan minimizar las amenazas y contribuyan el desarrollo

empresarial.

3.3.11 Matriz FODA

La matriz FODA es una herramienta que permite conocer la situacion actual en la que se

encuentra la empresa y de esta manera conocer los factores tanto internos como externos.

Tabla 30-3: Anélisis FODA.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Ubicacion estratégica de la empresa D1. Falta de personal operativo
F2. Calidad de los productos y servicios D2. Espacio fisico limitado para el aforo de
mas clientes
F3. Atencion permanente por parte de los D3. Ausencia de una Planificacion
propietarios. Estratégica
F4. Excelente ambiente laboral D4. No posee una plataforma digital donde

pueda vender sus productos

F5. Variedad de marcas de computadoras D5. Falta de capacitacion a sus
colaboradores

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
OL1. Crecimiento de la demanda. Al. Competencia con clientela formada.

02. Alianzas estratégicas con empresas publicas  A2. Incremento del desempleo.
y privadas.

03. Variedad de Proveedores. A3. Tecnologia cambiante.

O4. Recuperacién del Producto Interno Bruto. A4. Saturacion del mercado.

O5. Posicionamiento de la empresa en el A5. Aumento del nivel de ventas de
mercado. productos sustitutivos.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021
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3.3.12 Determinacion de estrategias DAFO

Tabla 31-3: Matriz DAFO.

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Ubicacion estratégica de la empresa.

F2. Calidad de los productos y servicios.

F3. Atencion permanente por parte de los
propietarios.

F4. Excelente ambiente laboral.

F5. Variedad de marca de computadoras.

D1. Falta de personal operativo.

D2. Espacio fisico limitado para el aforo de clientes.

D3. Ausencia de una planificacidn estratégica.

D4. No posee una plataforma digital donde pueda vender sus
productos.

D5. Falta de capacitacion a sus colaboradores.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

Ol1. Crecimiento de la
demanda.

02. Alianzas estratégicas
con empresas publicas y
privadas.
03.Variedad
Proveedores.
O4. Recuperacion del
Producto Interno Bruto.
0O5. Posicionamiento de
la empresa en el mercado

de

F2-O2: Realizar alianzas estratégicas con empresas
publicas y privadas comercializando productos y
servicios de calidad, garantia y a precios accesibles,
para incrementar el nivel de ventas y obtener mayor
rentabilidad para la empresa.

F5-O1: Incentivar a los clientes por la adquisicion de
cada equipo tecnolégico con un mantenimiento
preventivo gratuito, un mouse, pad mouse y un forro
de neopreno para los equipos de gama media y alta y
para los equipos de gama baja se les otorgara un
mantenimiento preventivo gratuito, esta promocion la
podrén hacer vélida hasta el primer afio de adquisicion,
de tal manera se prevé aprovechar al méaximo el
crecimiento de la demanda.

D1-01: Incorporar a las néminas de la empresa personal
operativo que contribuya en el area de tecnologia el mismo
que se encargard del desarrollo de software, paginas web,
aplicaciones moviles, aplicaciones de escritorio, sistemas de
facturacion e inventarios, etc., de esta manera aprovechar el
crecimiento de la demanda.

D4-03: Implementar una plataforma digital (Sitio Web de
compras) donde se puedan vender la variedad de productos y
servicios que la empresa ofrece y el pago se lo pueda realizar
con tarjeta de crédito, débito, transferencia y cheque, de esta
manera satisfacer las necesidades de los clientes que prefieren
comprar en linea o canales digitales.

D5-05: Aplicar un plan de capacitaciones para los
trabajadores que permita el desarrollo de sus aptitudes,
capacidades y habilidades de esta manera lograr mantener la
distincion y posicionamiento de la empresa en el mercado.
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AMENAZAS

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

Al. Competencia con

clientela formada.
A2. Incremento  del
desempleo.
A3. Tecnologia
cambiante.
A4,  Saturacion  del
mercado.
A5. Aumento del nivel de
ventas de productos
sustitutos.

F2-Al: Contratar los servicios de marketing digital
para promocionar los diferentes productos y servicios
gue la empresa oferta, logrando distincién en cuanto a
calidad, garantia y pecio llegando asi a un mayor
namero de clientes, y consiguiendo que nos prefieran
frente a la competencia.

F5-A3: Mantener dialogos con los proveedores donde
se pueda extender el plazo de cancelacion de la factura
de compra de 30 a 45 dias a fin de contar con un stock
variado de productos manteniéndose siempre a la
vanguardia de los cambios tecnolégicos para ser mas
competitivos en el mercado ofreciendo una amplia y
variada gama de equipos de calidad y con garantia.

D2-A4: Ampliar las instalaciones de la empresa alquilando el
segundo piso donde funciona en la actualidad la entidad, de
esta manera ubicar en la planta alta el area contable, gerencia
y archivo, y en la planta baja ventas, facturacion y servicio
técnico con la finalidad de expandir su espacio fisico para
permitir un mayor aforo de clientes ofreciendo un mejor
servicio destacandose por la calidad y garantia de los
productos y servicios ofertados.

D3-Al: Disefiar un plan estratégico acorde a las necesidades
de la empresa que le permita ser mas competitiva y eficiente
en el mercado, marcando la diferencia ante sus competidores
fomentando el crecimiento, desarrollo y la captacion de
nuevos clientes.

D4-A3: Implementar una aplicacion mévil mediante la cual el
cliente pueda conectarse desde el lugar en donde se encuentre
a través de su teléfono celular y adquirir los diferentes
productos y servicios los cuales se encuentran siempre a la
vanguardia de la tecnologia y su pedido le llegue a la
ubicacion seleccionada a fin de lograr satisfacer las
necesidades de los consumidores.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.

Realizado por: Andrade, S, 2021
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Mediante la aplicacion de esta herramienta se obtiene informacion veridica acerca de la situacion
actual de la empresa con el proposito de disefiar estrategias que se encuentren acorde a los objetivos
propuestos y que contribuyan al desarrollo y mejoramiento de los procesos para lograr ser mas

competitivos y eficientes dentro del mercado en los préximos afios.

3.3.13. Determinacion de estrategias empresariales

La estrategia empresarial es de vital importancia para el desarrollo y crecimiento de la organizacion
puesto que le permite desarrollar ventajas competitivas a través de la optimizacién de los recursos y
la maximizacién de oportunidades a fin de poder cumplir con los objetivos determinados por la

empresa.

Mediante dialogos mantenidos con el Ing. Armando Arostegui Oleas se pudo determinar cuales son
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa Arostegui & Arsoetgui Cia. Ltda.
las cuales aportaron al desarrollo de las estrategias empresariales que se desean implementar, tales

como:

o Realizar alianzas estratégicas con empresas publicas y privadas comercializando productos
y servicios de calidad, garantia y a precios accesibles, para incrementar el nivel de ventas y
obtener mayor rentabilidad para la empresa.

e Incentivar a los clientes por la adquisicion de cada equipo tecnolégico con un mantenimiento
preventivo gratuito, un mouse, pad mouse y un forro de neopreno para los equipos de gama
media y alta y para los equipos de gama baja se les otorgara un mantenimiento preventivo
gratuito, esta promocidn la podran hacer valida hasta el primer afio de adquisicion, de tal
manera se prevé aprovechar al maximo el crecimiento de la demanda.

e Incorporar a las nébminas de la empresa personal operativo que contribuya en el area de
tecnologia el mismo que se encargara del desarrollo de software, paginas web, aplicaciones
moviles, aplicaciones de escritorio, sistemas de facturacion e inventarios, etc., de esta manera
aprovechar el crecimiento de la demanda.

e Implementar una plataforma digital (Sitio Web de compras) donde se puedan vender la
variedad de productos y servicios que la empresa ofrece y el pago se lo pueda realizar con
tarjeta de crédito, débito, transferencia y cheque, de esta manera satisfacer las necesidades

de los clientes que prefieren comprar en linea o canales digitales.
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Aplicar un plan de capacitaciones para los trabajadores que permita el desarrollo de sus
aptitudes, capacidades y habilidades de esta manera lograr mantener la distincion y
posicionamiento de la empresa en el mercado.

Contratar los servicios de marketing digital para promocionar los diferentes productos y
servicios que la empresa oferta, logrando distincion en cuanto a calidad, garantia y pecio
llegando asi a un mayor nimero de clientes, y consiguiendo que nos prefieran frente a la
competencia.

Mantener didlogos con los proveedores donde se pueda extender el plazo de cancelacion de
la factura de compra de 30 a 45 dias a fin de contar con un stock variado de productos
manteniéndose siempre a la vanguardia de los cambios tecnolégicos para ser mas
competitivos en el mercado ofreciendo una amplia y variada gama de equipos de calidad y
con garantia.

Ampliar las instalaciones de la empresa alquilando el segundo piso donde funciona en la
actualidad la entidad, de esta manera ubicar en la planta alta el area contable, gerencia y
archivo, y en la planta baja ventas, facturacion y servicio técnico con la finalidad de expandir
su espacio fisico para permitir un mayor aforo de clientes ofreciendo un mejor servicio
destacandose por la calidad y garantia de los productos y servicios ofertados.

Disefiar un plan estratégico acorde a las necesidades de la empresa que le permita ser mas
competitiva y eficiente en el mercado, marcando la diferencia ante sus competidores
fomentando el crecimiento, desarrollo y la captacion de nuevos clientes.

Implementar una aplicacién movil mediante la cual el cliente pueda conectarse desde el lugar
en donde se encuentre a través de su teléfono celular y adquirir los diferentes productos y
servicios los cuales se encuentran siempre a la vanguardia de la tecnologia y su pedido le
llegue a la ubicacién seleccionada a fin de lograr satisfacer las necesidades de los

consumidores.

3.3.14. Construccion del mapa estratégico

Un mapa estratégico es una herramienta que es utilizada por las organizaciones para representar la

relacion existente entre causa y el efecto de los objetivos propuestos y las estrategias definidas, para

comunicar a sus colaboradores y determinar responsabilidades para cada una de ellas, a través del

mapa estratégico se explica ademés la forma estructurada acerca de las perspectivas del Balanced

Scorecard como son la perspectiva financiera, clientes, procesos internos y formacion y crecimiento.
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Tabla 32-3: Mapa Estratégico.

PERSPECTIVA
FINANCIERA

fomenten el incremento del nivel de ventas y permitan obtener
el liderazgo en los precios de comercializacidn con respecto a
la competencia.

- MEDIOS DE
PERSPECTIVAS ESTRATEGIAS INDICADOR TECNICAS VERIFICACION
Incrementar la participacion en el mercado mediante la| Aumento sobre el Observacién | Estados
innovacion de productos y servicios tecnol6gicos que | porcentaje de ganancias Financieros

PERSPECTIVA
CLIENTES

Incentivar a los clientes por la adquisicion de cada equipo
tecnolégico con un mantenimiento preventivo gratuito, un
mouse, pad mouse y un forro de neopreno para los equipos de
gama media y alta y para los equipos de gama baja se les
otorgara un mantenimiento preventivo gratuito, esta
promocién la podran hacer valida hasta el primer afio de
adquisicion, de tal manera se prevé aprovechar al maximo el
crecimiento de la demanda.

Promociones por las
compras.

Observacion

Mayor captacion
de clientes

PERSPECTIVA
DE PROCESOS
INTERNOS

Incorporar a las néminas de la empresa personal operativo que
contribuya en el area de tecnologia el mismo que se encargara
del desarrollo de software, paginas web, aplicaciones moviles,
aplicaciones de escritorio, sistemas de facturacién e
inventarios, etc., de esta manera aprovechar el crecimiento de
la demanda.

Aplicar un plan de capacitaciones para los trabajadores que
permita el desarrollo de sus aptitudes, capacidades y
habilidades de esta manera lograr mantener la distincion y
posicionamiento de la empresa en el mercado.

Personal operativo.

Plan de capacitaciones.

Observacion

Observacion

Personas
calificadas para
cada area.

NUmero de
personal
capacitado.
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PERSPECTIVA
DE
FORMACION Y
CRECIMIENTO

Realizar alianzas estratégicas con empresas publicas y
privadas comercializando productos y servicios de calidad,
garantia y a precios accesibles, para incrementar el nivel de
ventas y obtener mayor rentabilidad para la empresa.

Implementar una plataforma digital (Sitio Web de compras)
donde se puedan vender la variedad de productos y servicios
gue laempresa ofrece y el pago se lo pueda realizar con tarjeta
de crédito, débito, transferencia y cheque, de esta manera
satisfacer las necesidades de los clientes que prefieren
comprar en linea o canales digitales.

Contratar los servicios de marketing digital para promocionar
los diferentes productos y servicios que la empresa oferta,
logrando distincion en cuanto a calidad, garantia y pecio
llegando asi a un mayor nimero de clientes, y consiguiendo
gue nos prefieran frente a la competencia.

Mantener dialogos con los proveedores donde se pueda
extender el plazo de cancelacién de la factura de compra de
30 a 45 dias a fin de contar con un stock variado de productos
manteniéndose siempre a la vanguardia de los cambios
tecnolégicos para ser mas competitivos en el mercado
ofreciendo una amplia y variada gama de equipos de calidad
y con garantia.

Ampliar las instalaciones de la empresa alquilando el segundo
piso donde funciona en la actualidad la entidad, de esta
manera ubicar en la planta alta el area contable, gerencia y
archivo, y en la planta baja ventas, facturacion y servicio
técnico con la finalidad de expandir su espacio fisico para
permitir un mayor aforo de clientes ofreciendo un mejor
servicio destacdndose por la calidad y garantia de los
productos y servicios ofertados.

Alianzas estratégicas.

Plataforma digital.

Marketing digital.

Innovacion
tecnoldgica.

Expansion de la
infraestructura.

Observacioén

Observacion

Observacion

Observacion

Observacion

NUmero de
convenios
realizados.

Incremento en el
nivel de ventas.

Participacion de la
empresa en el
mercado.

Stock variado de

productos.

Mayor afluencia
de clientes.
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Disefiar un plan estratégico acorde a las necesidades de la | Planificacion Observacion | Ejecucion del plan
empresa que le permita ser mas competitiva y eficiente en el | estratégica. estratégico.
mercado, marcando la diferencia ante sus competidores
fomentando el crecimiento, desarrollo y la captacion de
nuevos clientes.

Implementar una aplicacion movil mediante la cual el cliente | Aplicacion movil Observacion | Aumento de las
pueda conectarse desde el lugar en donde se encuentre a través ventas.

de su teléfono celular y adquirir los diferentes productos y
servicios los cuales se encuentran siempre a la vanguardia de
la tecnologia y su pedido le Ilegue a la ubicacion seleccionada
a fin de lograr satisfacer las necesidades de los consumidores.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021
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3.3.15. Modelo de direccionamiento estratégico empresarial

La empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. se encuentra en una constante evolucion y crecimiento
es por ello que se mantiene siempre a la vanguardia en lo que respecta a las Ultimas actualizaciones
de tecnologia, es de ahi que nace la necesidad de dar mejora a la gestion administrativa y sobre todo
un correcto direccionamiento de la organizacion mediante el disefio de estrategias que permitan cubrir
de manera eficaz y eficiente las areas que presentan anomalias con el proposito de lograr los objetivos

propuestos y consolidarse como una empresa lider en el mercado.
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< e

MISION VISION
_ _ Ser una empresa lider en la comercializacion, venta v
Ser una empresa que ofrece una ampla y varada OBJETIVO reparacion de equipos tecnoldgicos con el proposito de

oama de productos y servicios tecnologicos con poder competir a nivel regional y nacional, mediante la
los mas alios estandares de calidad. garantia e| |Elaborar un Plan Estratégico para mejorar Ia| [ampliacion de servicios incluyendo el desamclle de
innovacion constante, a traves de la aplicacion del| |competitividad v eficiencia de la empresa| [aplicaciones y sistemas informaticos gue le permitan ser
conocimiento, la experiencia, etica y valores de| |arostegui & Arostegui Cia. Lida. de la ciudad de| |mas competitiva en el mercado con la finalidad de
nuestro equipo de frabajo con la finalidad de| |Rishamba periodo 2021-2025. obtener mayor rentabilidad, captacidon de clientes,
satlsfaoer_ las necesidades de '05_ clientes de lgenerando mayores oportunidades de empleo ademas
forma rapida, oportuna y de manera integral. un reconocimiento en el mercade tecnologico v la
satisfaccion de nuestra clientela

Crear estrategias que permitan|
mejorar la competitividad v
eficiencia contribuyendo  al
desarrollo organizacional
proporcionando un
direccionamiento estratégicol
de la empresa

Implementar la  mision,
ision de la empresa
rostegui & Arostegui Cia.

Ltda. para el periodo 2021-

2025,

Definir objetivos
estratégicos de mediano v
largo plazo que permitan
mejorar la toma de
decisiones

Desarrollar una planificacion
estratégica para la empresa
rostegui & Arostegui Cia
Ltda.

Disefiar politicas que
contribuyan al cumplimiento
de la gestion administrativa

\J

Valores y principios Perspectivas Estrategias

Grafico 22-3: Propuesta de un modelo estratégico para la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.
Fuente: Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021
Realizado por: Andrade, S, 2021.
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3.3.16. Direccionamiento estratégico

3.3.16.1. Misién

La misién constituye en el objetivo supremo de la empresa y se relaciona directamente con la razon
de ser e indica la actividad que se encuentra realizando, es por ello que la misién permite orientar a

los miembros que conforman la organizacién al cumplimiento de los objetivos propuestos.

La empresa Arostegui & Arostegui no cuenta con una mision definida para lo cual se propone la

siguiente.

3.3.16.2. Misién Propuesta

Ser una empresa que ofrece una amplia y variada gama de productos y servicios tecnolégicos con los
mas altos estandares de calidad, garantia e innovacion constante, a través de la aplicacion del
conocimiento, la experiencia, ética y valores de nuestro equipo de trabajo con la finalidad de satisfacer

las necesidades de los clientes de forma répida, oportuna y de manera integral.

3.3.16.3. Vision

La vision hace referencia al objetivo que la empresa desea alcanzar en el futuro a su vez permite tener
un mejor enfoque y direccionamiento sobre el esfuerzo del personal que se encuentra en la bisqueda

para dar cumplimiento a los objetivos y metas definidas.

La empresa Arostegui & Arostegui no cuenta con una vision por lo cual se procedio a la

elaboracion de la misma.

3.3.16.4. Vision Propuesta

Ser una empresa lider en la comercializacion, venta y reparacion de equipos tecnoldgicos con el

propésito de poder competir a nivel regional y nacional, mediante la ampliacion de servicios

incluyendo el desarrollo de aplicaciones y sistemas informaticos que le permitan ser mas competitiva
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en el mercado con la finalidad de obtener mayor rentabilidad y captacion de clientes, generando
mayores oportunidades de empleo ademés de un reconocimiento en el mercado tecnolégico y la

satisfaccion de nuestra clientela.

3.3.16.5. Creacidn de valores corporativos

Los valores corporativos son la carta de presentacion de la organizacion pues se encuentran
integrados por principios éticos y profesionales, de esta manera constituyen en la guia en la
cual deben basarse los trabajadores y directivos con la finalidad de lograr alcanzar los
objetivos y las metas determinadas. La empresa Arostegui & Arostegui no cuenta con valores
corporativos que contribuyan al cumplimiento de los objetivos, es por ello que se ha visto en

la necesidad de proponer la implementacién de valores en la entidad.

Tabla 33-3: Valores Corporativos.

VALORES CAMPO DE ACCION
Respetar el tiempo de entrada y salida por parte de las personas que
Puntualidad laboran en la entidad, acudir a las reuniones siempre a la hora
establecida.

Todos los trabajadores de la organizacion deben cumplir con las

actividades asignadas por su superior en los tiempos establecidos
Responsabilidad tanto en la entrega de mercaderia a sus clientes como pagos a sus

proveedores.

Proyectar transparencia, sinceridad, credibilidad ante sus clientes y
Honestidad el entorno para ganarse su aceptacion.

Los colaboradores de la organizacion demostrardn amabilidad,
Respeto paciencia y respeto ante sus comparfieros de trabajo, superiores,

clientes y proveedores.

El personal debe demostrar que tiene la capacidad de trabajar en
Trabajo en equipo equipo y que dispone de las habilidades suficientes para alcanzar los

objetivos propuestos.
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Todos los trabajadores deben sentirse comprometidos a trabajar en
Compromiso beneficio de la organizacion, cumpliendo con horarios, normas,

politicas y requerimientos.

Brindar un servicio y atencion al cliente de calidad, cumpliendo con
Calidad los pardmetros establecidos.

El personal que labora en la entidad debera ofrecer un servicio de
Competitividad calidad de manera eficiente con la finalidad de destacarse ante la

competencia.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.

3.3.16.6. Elaboracion de politicas empresariales

Las politicas empresariales se caracterizan por ser normas, principios, valores y directrices que los
colaboradores de la organizacion deben conocerlas y cumplirlas a cabalidad con el firme propésito
de mejorar el desenvolvimiento de las actividades y de esta manera conocer cdémo se debe actuar ante

las diversas situaciones que se presentan en el dia a dia.

Politica de RRHH

e Implementar un programa informatico el cual detalle descuentos, bonificaciones, comisiones,
etc., del personal que labora en la entidad.

e Contratar personal calificado que sea capaz de desenvolverse de forma eficiente en el area
requerida.

e La capacitacion a los colaboradores de la empresa Arostegui & Arostegui se las realizara
cada seis meses para los diferentes departamentos que posee la organizacion.

e El pago de las remuneraciones al personal administrativo y de ventas se lo realizara cada fin
de mes.

e El pago de la remuneracion al personal operativo se la realizara cada quince dias.
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Politica de compras

La cotizacion de los productos tecnoldgicos se la realizard de cuatro a cinco proveedores que
garantice ser competitivos en el mercado.

Los productos tecnoldgicos que se adquieran tendran un afio de garantia contra defectos de
fabricacion.

Los equipos que se adquieran para la comercializacién seran completamente nuevos.

No se receptara la mercaderia solicitada si se encuentra roto el sello de garantia.

Politicas de ventas

La comision por venta seré del 2% por venta realizada.
No se comercializaran equipos refurbished.
El cliente tendrd derecho a un mantenimiento preventivo gratuito por la adquisicién de un

equipo de cémputo.

Politicas de cobro

Solicitar el pago de la deuda a sus clientes mediante llamadas telefénicas, correos mensajes.
Realizar el cobro de las cuentas pendientes de forma agil y lo mas pronto posible sin que se
vea afectada la credibilidad del cliente.

La empresa receptara el pago mediante los siguientes canales efectivo, transferencia, cheque,
tarjeta de débito o crédito.

Si el cliente no cancela en el periodo de tiempo establecido se le concedera la empresa dara

inicio a procesos coactivos.

Politica comercial

Comercializar los productos y servicios mediante los distintos canales de distribucién como
redes sociales, plataformas web y canales digitales que contribuyan al incremento de la
rentabilidad.

La garantia de los productos ofertados por parte de la empresa seréd de un afio contra defectos

de fabrica y no cubrird golpes ni maltratos al equipo.
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El cliente deberad conservar los empaques de los respectivos equipos tecnolédgicos con la
finalidad de si presentaran un dafio de fabrica poder cumplir con los protocolos que solicitan
los proveedores para validar la respectiva garantia.

El cliente no podra proceder abrir los equipos tecnoldgicos con el propdsito de mejorar sus

caracteristicas caso contrario perdera la garantia del equipo.

Politica de servicio

La atencion al cliente se la realizara de forma personalizada siempre buscando resolver todas
sus dudas e inquietudes.

Todos los clientes deberéan ser tratados con amabilidad y respeto, procurando entablar un
dialogo amable y cortés para garantizar un mejor servicio.

Brindar informacion clara y precisa acerca de los productos y servicios ofertados por la
empresa con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

3.3.16.7. Objetivos Estratégicos

Objetivo General

Desarrollar una planificacion estratégica para la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. a través

del andlisis de los factores internos y externos que permitan mejorar la competitividad y eficiencia de

la organizacion contribuyendo a perfeccionar la gestion administrativa y el direccionamiento de la

organizacion.

Objetivos Operacionales

Implementar la mision, vision de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. para el periodo
2021-2025.

Definir objetivos estratégicos de mediano y largo plazo que permitan mejorar la toma de
decisiones.

Desarrollar una planificacion estratégica para la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.

Disefiar politicas que contribuyan al cumplimiento de la gestion administrativa.

86



Crear estrategias que permitan mejorar la competitividad y eficiencia contribuyendo al

desarrollo organizacional proporcionando un direccionamiento estratégico a la empresa.

Objetivos a mediano plazo

Capacitar al personal que labora en la organizacion para que se encuentren instruidos en lo
que respecta a las ultimas actualizaciones de tecnologia, atencion al cliente y ventas.
Promocionar nuestros productos y servicios por medio de las redes sociales para que el
publico en general conozca de nuestras promociones.

Dar seguimiento a los clientes ocasionales de la empresa con el propésito de obtener
informacidn acerca de cuéles son sus exigencias y requerimientos al momento de adquirir los
productos y servicios.

Contar con el personal operativo calificado capaz de desenvolverse de forma eficiente en el
area de trabajo establecida.

Objetivos a largo plazo

Realizar alianzas estratégicas con empresas publicas y privadas que permitan comercializar
los productos y servicios que ofrece la empresa y generar mayor rentabilidad.

Mantenerse a la vanguardia de los Gltimos cambios tecnol6gicos para llegar a los clientes méas
exigentes del mercado.

Implementar una plataforma digital en la cual se puedan comercializar los productos y
servicios que ofrece la entidad y los pagos se los pueda realizar con transferencia, cheques,
tarjeta de débito y crédito.

Expandir el espacio fisico donde se encuentra ubicada la empresa para que cada departamento
pueda desarrollar su trabajo de manera comoda.

Abrir una sucursal en el norte de la ciudad de Riobamba con la finalidad de llegar a los
clientes que se encuentran apartados de la zona céntrica.

Importar directamente los equipos tecnoldgicos para poder brindar un mejor precio a los

clientes y de esta manera diferenciarse de sus competidores.
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3.3.17. Organigrama estructural

El organigrama estructural de una empresa constituye en la representacion grafica mediante la cual
se puede evidenciar los niveles jerarquicos de forma clara, precisa y organizada a fin de poder

determinar el grado de responsabilidad y autoridad que le corresponde al personal que labora en la

organizacion.

La empresa Arostegui & Arostegui no cuenta con un organigrama definido por lo que se propone el

siguiente organigrama:

GERENCIA

CONTAEBILIDAD

VENTAS

SECRETARIA

SERVICIO
TECNICO

Gréfico 23-3: Organigrama Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.

Realizado por: Andrade, S, 2021.

3.3.18. Areasy funciones de la empresa.

Gerente General

La gerencia hace referencia a uno de los niveles mas altos dentro de la estructura jerarquica de la
organizacion, sobre el gerente recae la mayor carga de responsabilidad pues es el encargado de

conducir estratégicamente a la empresa y tomar las decisiones mas acertadas para que se puedan

cumplirse con los objetivos organizacionales propuestos.

88




El gerente general de la empresa debe contar con un amplio conocimiento en relacion al cargo, ademas
de poseer un gran espiritu innovador, entusiasta, seguro de si mismo, debe tener la capacidad de
liderazgo para poder sacar adelante a su equipo de trabajo y por ende a la organizacion, entre las

funciones que tiene que desarrollar son las siguientes:

e Encaminar a la empresa al cumplimiento de los objetivos.

e Administrar eficientemente los recursos de la empresa.

e Tomar decisiones enfocadas al desarrollo y crecimiento de la empresa.

e Controlar que se cumpla la planificacion establecida.

e Analizar la informacién contable mediante los estados financieros.

e Dar solucion a las distintas problematicas que se presenten dentro de la organizacion.

e Vigilar de cerca que los proyectos y planes de ejecucion se encuentren encaminados.

Contadora

La contadora que preste sus servicios en la empresa debe poseer un perfil académico de tercer nivel
en contabilidad, auditoria o carreras afines, tiene que contar con valores y principios como honestidad,
responsabilidad, ética, integridad, confidencialidad, y un adecuado comportamiento profesional con
respecto a las actividades que le son encomendadas ademas de ser proactiva y adaptarse rapidamente
a los cambios que se puedan suscitar en la empresa, entre las principales funciones que debe

desarrollar son las siguientes:

e Llevar el control de las transacciones diarias de la empresa.

o Realizar conciliaciones de caja, bancos y clientes.

o Elaborar los roles de pago de los colaboradores de la empresa.

o Realizar las declaraciones de Iva e Impuesto a la Renta.

e Hacer informes de auditoria.

o Elaborar los estados financieros que faciliten una mejor toma de decisiones por parte de la

gerencia.
Ventas
El personal encargado del area de ventas debe tener un amplio conocimiento en lo que respecta a los

productos, partes y piezas ofertadas por la empresa, encontrandose siempre a la vanguardia de los
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altimos cambios tecnoldgicos con la finalidad de poder guiar de forma adecuada y oportuna a su

clientela, entre las funciones que debe desempefiar son las siguientes:

e Conocer los productos y servicios que oferta la empresa.
e Ser una guia para el cliente en la compra de tecnologia.
e Brindar alternativas de compra.

o Fidelizar a los clientes.

o Captar nuevos clientes.

e Ofrecer un servicio de post venta al cliente.

e Vender

Secretaria

La secretaria debera contar con un perfil académico de tercer nivel y tener conocimiento de Excel
intermedio, se encargara de realizar las actividades fundamentales de la oficina para lo cual debe ser
proactiva, innovadora, eficiente y responsable, entre las funciones que debe desarrollar son las

siguientes:

o Emitir las facturas de ventas y receptar el pago por parte de los clientes.

o Realizar el pago a los proveedores y trabajadores de la empresa.

e Llevar unregistro con los movimientos de caja chica.

o Realizar la reposicién del fondo de caja chica.

e Registrar las ventas en el libro diario.

o Realizar las proformas solicitadas por los clientes.

e Brindar apoyo en el &rea de ventas.

e Emitir los informes correspondientes para enviar los equipos y validar la respectiva garantia
con los proveedores.

o Ingresar los productos al sistema.

o Realizar las retenciones de las facturas de compra.

e Imprimir las facturas de compra y archivarlas.
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Servicio Técnico

El personal que brinde servicio técnico en la empresa debe poseer y practicar valores y principios
fundamentales como la honestidad, responsabilidad y ética profesional de esta manera se proyectara
una buena imagen de la empresa, ademas debe tener un amplio conocimiento en la reparacion de
impresoras, plotters, computadoras de escritorio, portétiles tablets, proyectores, etc. entre las

actividades que debe realizar se encuentran las siguientes:

e Reparacion actualizacion y expansion de computadoras.

e Optimizacidn del rendimiento de computadoras.

e Actualizacién de Windows y programas en computadoras.
e Formateo con su respectivo respaldo de informacion.

e Limpieza interna de computadoras

¢ Instalacién de antivirus

3.3.19. Ejecucion del desarrollo de la planificacidn estratégica.

Se planted en la propuesta la ejecucion de una planificacién estratégica para mejorar la competitividad
y eficiencia de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. mediante la realizacion de un analisis
situacional de los factores tanto internos como externos contribuyendo a perfeccionar la gestién
administrativa y el direccionamiento de la organizacion. Se elaboré la planificacion estratégica para

definir los siguientes aspectos:

e Mision

e Vision

e Valores Corporativos

e Politicas

e Objetivos

o Matriz FODA

o Estrategias Empresariales
o Perspectivas

e Planes

e Presupuesto
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3.3.20. Impacto del desarrollo de una planificacion estratégica para la empresa Arostegui &

Arostegui Cia. Ltda.

A traveés de la ejecucidn de la planificacion estratégica se prevé mejorar la competitividad y eficiencia
de la organizacion contribuyendo de manera significativa al desarrollo de la gestion administrativa y
brindandole un direccionamiento empresarial enfocados en brindar productos de calidad y un servicio
de excelencia, obteniendo asi una serie de ventajas competitivas y distinguiéndose de la competencia

permitiéndole generar mayor rentabilidad.

La empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. al poner en marcha la planificacion estratégica
disefiada obtendra varios beneficios como la realizacion de sus actividades de manera eficaz y
eficiente, los procesos y funciones estaran bien definidos de acuerdo a cada area o departamento y se

fomentara el trabajo en equipo.

Los beneficiarios directos que resultan de la implementacion de la planificacion estratégica es la
empresa Arostegui & Arostegui y los trabajadores pues mejorard su porcentaje de rentabilidad, se
fomentaréa el desarrollo empresarial que permitira conseguir los objetivos tanto a mediano como a
largo plazo vy se reafirmara su posicionamiento en el mercado, de manera indirecta se beneficiaran los
clientes con la gran variedad de productos y servicios que la empresa ofrecera a precios accesibles
con la finalidad de hacer frente a la competencia, los proveedores ya que al encontrarse en un mercado
competitivo se debe contar con un stock variado en cuanto a productos tecnoldgicos y el estado puesto
gue a través de la ampliacién del mercado se generaran mayores rubros al fisco que contribuiran a la

realizacion de obras.

3.3.21. Alineamiento estratégico.

Mediante la informacion recolectada a través de la matriz FODA se pudo obtener informacion acerca
de los factores internos y externos, de esta manera conocer la situacion actual en la que se encuentra
la empresa, es asi que para llegar a alcanzar las metas y objetivos propuestos se han ideado planes y
estrategias las cuales ademas contribuyan a mejorar la competitividad y eficiencia de la organizacion,
es por ello que se procedera a realizar un alineamiento estratégico que permita evidenciar los aspectos

mas importantes sobre las estrategias definidas.
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Tabla 34-3: Sistema de gestién y control de estrategias.

No

El

E2

E3

E4

ESTRATEGIAS

Incentivar a los clientes por la adquisicion de cada equipo tecnoldgico
con un mantenimiento preventivo gratuito, un mouse, pad mouse y un
forro de neopreno para los equipos de gama media y alta y para los
equipos de gama baja se les otorgard un mantenimiento preventivo
gratuito, esta promocion la podran hacer vélida hasta el primer afio de
adquisicion, de tal manera se prevé aprovechar al méaximo el
crecimiento de la demanda.

Incorporar a las néminas de la empresa personal operativo que
contribuya en el area de tecnologia el mismo que se encargara del
desarrollo de software, paginas web, aplicaciones moviles,
aplicaciones de escritorio, sistemas de facturacion e inventarios, etc.,
de esta manera aprovechar el crecimiento de la demanda.

Aplicar un plan de capacitaciones para los trabajadores que permita el
desarrollo de sus aptitudes, capacidades y habilidades de esta manera
lograr mantener la distincion y posicionamiento de la empresa en el
mercado.

Realizar alianzas estratégicas con empresas publicas y privadas

comercializando productos y servicios de calidad, garantia y a precios
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UNIDAD
RESPONSABLE
Gerente de la
empresa
Arostegui &
Arostegui
Gerente de la
empresa
Arostegui &
Arostegui
Gerente de la
empresa
Arostegui &
Arostegui
Gerente de la
empresa

AMBITO INDICADORES
GEOGRAFICO DE GESTION
Empresa NUmero de
Arostegui &  clientes
Arostegui satisfechos.
Empresa Numero de
Arostegui &  programas
Arostegui desarrollados.
Empresa Personal
Arostegui & calificado para
Arostegui laborar en la

empresa.

Empresa NUmero de
Arostegui & convenios
Arostegui realizados.



ES

E6

E7

E8

accesibles, para incrementar el nivel de ventas y obtener mayor
rentabilidad para la empresa.

Implementar una plataforma digital (Sitio Web de compras) donde se
puedan vender la variedad de productos y servicios que la empresa
ofrece y el pago se lo pueda realizar con tarjeta de crédito, débito,
transferencia y cheque, de esta manera satisfacer las necesidades de
los clientes que prefieren comprar en linea o canales digitales
Contratar los servicios de marketing digital para promocionar los
diferentes productos y servicios que la empresa oferta, logrando
distinciéon en cuanto a calidad, garantia y pecio llegando asi a un
mayor namero de clientes, y consiguiendo que nos prefieran frente a
la competencia.

Mantener dialogos con los proveedores dénde se pueda extender el
plazo de cancelacion de la factura de compra de 30 a 45 dias a fin de
contar con un stock variado de productos manteniéndose siempre a la
vanguardia de los cambios tecnol6gicos para ser mas competitivos en
el mercado ofreciendo una amplia y variada gama de equipos de
calidad y con garantia.

Ampliar las instalaciones de la empresa alquilando el segundo piso
donde funciona en la actualidad la entidad, de esta manera ubicar en
la planta alta el area contable, gerencia y archivo, y en la planta baja

ventas, facturacion y servicio técnico con la finalidad de expandir su
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Arostegui
Arostegui
Gerente
empresa
Arostegui
Arostegui

Gerente
empresa
Arostegui

Arostegui

Gerente
empresa
Arostegui

Arostegui

Gerente
empresa
Arostegui

Arostegui

de

de

de

de

la

&

la

&

la

&

la

&

Empresa
Arostegui

Arostegui

Empresa
Arostegui
Arostegui

Empresa
Arostegui

Arostegui

Empresa
Arostegui

Arostegui

&

&

&

&

Empresa mas
competitiva y

eficiente.

Aumento de las
ventas via

online.

Innovacién

continua.

Mayor aforo de

clientes.



espacio fisico para permitir un mayor aforo de clientes ofreciendo un
mejor servicio destacandose por la calidad y garantia de los productos

y servicios ofertados.

Disefiar un plan estratégico acorde a las necesidades de laempresaque Gerente de la Empresa Nivel de
le permita ser mas competitiva y eficiente en el mercado, marcando la  empresa Arostegui & ejecucion  del
=9 diferencia ante sus competidores fomentando el crecimiento, Arostegui &  Arostegui plan estratégico.
desarrollo y la captacion de nuevos clientes. Arostegui
Implementar una aplicacion movil mediante la cual el cliente pueda Gerente de la Empresa Incremento  de
conectarse desde el lugar en donde se encuentre a través de su teléfono = empresa Arostegui &  ventas.
E10 celular y adquirir los diferentes productos y servicios los cuales se = Arostegui &  Arostegui

encuentran siempre a la vanguardia de la tecnologia y su pedido le  Arostegui
llegue a la ubicacion seleccionada a fin de lograr satisfacer las

necesidades de los consumidores.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.
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Mediante el desarrollo estratégico se proyecta la realizacion de las estrategias para la empresa
Arostegui & Arostegui con el propdsito de contribuir a mejorar la competitividad y eficiencia de la

organizacion.
3.3.22. Implementacidn estratégica
Se procedid a definir las areas en las cuales la empresa puede ser mas competitiva y eficiente para

por medio de las estrategias definidas se pueda desarrollar un plan y presupuesto que contribuyan al

cumplimiento de las actividades.
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Tabla 35-3: Realizacion de alianzas estratégicas.

Objetivo Gestionar la realizacién de alianzas estratégicas con empresas publicas y privadas para incrementar ventas.

Estrategia Realizar alianzas estratégicas con empresas publicas y privadas comercializando productos, servicios de calidad, garantia a
precios accesibles, para incrementar el nivel de ventas y obtener mayor rentabilidad para la empresa.

Area Ventas
Responsable = Gerente general.
N. ACCIONES

Identificar las empresas potenciales para realizar
alianzas estratégicas.
Establecer dialogos con las empresas que se van a
2 realizar las alianzas estratégicas mediante llamadas
telefdnicas, correos, entrevistas personales.
Dar a conocer los productos y servicios que oferta la
3 empresa.

Determinar clausulas que beneficien a las partes que
realicen la alianza.

Firmar adendas en la cual se acepten las propuestas
establecidas por la empresa.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.

ANOS

2021 2022 2023 2024 2025

X

X

97

X

X

X

X

X

X

RECURSOS

Humano

Llamadas telefonicas,
computadora, internet.

Proyector, computadora,
impresora, internet.

Computadora, impresora,
contratos, esferos.
Computadora, impresora,
hojas, esferos.

TOTAL

COSTOS

0,00

50,00

35,00

30,00

20,00
125.00



Tabla 36-3: Contratacion personal idoneo.

Objetivo Contratar el personal idéneo y capacitado que cumpla con el perfil profesional que la empresa requiere.

Estrategia Incorporar a las néminas de la empresa personal operativo que contribuya en el area de tecnologia el mismo que se encargara
del desarrollo de software, paginas web, aplicaciones moviles, aplicaciones de escritorio, sistemas de facturacion e inventarios,
etc., de esta manera aprovechar el crecimiento de la demanda.

Area Administrativa
Responsable Gerente general. 3
N. ACCIONES ANOS RECURSOS COSTOS
2021 2022 2023 2024 2025
1 Determinar las areas que requieren incorporar X Hojas, esferos, 700
personal. carpetas ’
Internet, radio,
2 Gestionar la contratacion del personal idéneo. X prensa escrita, redes 10,00
sociales.
3 Recepcién y andlisis de los curriculum de los X Internet, 700
postulantes. computadora. ’
4 Analizar el perfil idoneo para la vacante existente. X Humano 0,00
Escoger del aspirante al puesto una vez realizado el
2 anéligis respec?ivo. P X VA 0,00
6 Entrevistar y aplicar un cuestionario de aptitud para X Computadora, hojas, 10.00
medir conocimientos y destrezas. impresora, esferos. ’
Seleccionar al personal una vez concluidas con las
! fases de selecclioén. X AllhrEne 0,00
Realizar una capacitacion de conocimientos basicos
L gue permitan elpdesarrollo de sus actividades. X VA T
TOTAL 154.00

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.
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Tabla 37-3: Capacitacion del personal

Objetivo Capacitar al personal de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.

Estrategia Aplicar un plan de capacitaciones para los trabajadores que permita el desarrollo de sus aptitudes, capacidades y habilidades de
esta manera lograr mantener la distincion y posicionamiento de la empresa en el mercado.

Area Administrativa
Responsable = Gerente general. )
N ACCIONES ANOS RECURSOS COSTOS
' 2021 2022 2023 2024 2025
1 Contratar los servicios de una empresa capacitadora. X X X X Humano 0,00
2 Seleccionar los temas de capacitacion. X X X X Humano 0,00
Socializar con los trabajadores el horario y los temas X X X X
3 de capacitacion. AUERS 0,00
4 Proceder a la capacitacion de los trabajadores. X X X X Humano 0,00
Verificar que se efectlien de manera exitosa las
5 capacitaciones. > X X X Humano 0,00
6 Efectuar la cancelacion por la capacitacién realizada. X X X X 875,00
TOTAL 875,00

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.
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Tabla 38-3: Plataforma web.

Objetivo Adquirir una plataforma web que se ajusten a las necesidades de la empresa

Estrategia Implementar una plataforma digital (Sitio Web de compras) donde se puedan vender la variedad de productos y servicios que la
empresa ofrece y el pago se lo pueda realizar con tarjeta de crédito, débito, transferencia y cheque, de esta manera satisfacer las
necesidades de los clientes que prefieren comprar en linea o canales digitales

Area Administrativa

Responsable = Gerente general.

N. ACCIONES

Destinar recursos para la adquisicion de la plataforma web.

Contratar los servicios de una empresa que se dedique al desarrollo de plataforma web.
Determinar las necesidades de la empresa.

Remitir los requerimientos de la organizacion para la elaboracidn de la plataforma web

a A W N

Realizar un piloto de prueba de la plataforma implementada

Presupuesto = 1800,00

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.
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Tabla 39-3: Marketing Digital.

Objetivo Promocionar los productos y servicios que la empresa oferta.

Estrategia Contratar los servicios de marketing digital para promocionar los diferentes productos y servicios que la empresa oferta,
logrando distincion en cuanto a calidad, garantia y pecio llegando asi a un mayor nimero de clientes, y consiguiendo que nos
prefieran frente a la competencia.

Area Marketing y ventas

Responsable = Gerente general.

N. ACCIONES

1  Contratar la empresa que va a prestar el servicio.

2 Hacer un andlisis de la situacion actual.

3 Determinar los objetivos para el disefio de la estrategia de marketing digital
4 Establecer las estrategias y tacticas a emplear.

5 Andlisis de los resultados

Presupuesto 420,00

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021
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Tabla 40-3: Extension de plazo facturas de compra.

Objetivo Expandir el plazo de pago de las facturas de compra a los proveedores.

Estrategia Mantener dialogos con los proveedores donde se pueda extender el plazo de cancelacion de la factura de compra de 30 a 45 dias
a fin de contar con un stock variado de productos manteniéndose siempre a la vanguardia de los cambios tecnoldgicos para ser
més competitivos en el mercado ofreciendo una amplia y variada gama de equipos de calidad y con garantia.

Area Administrativa.
Responsable = Gerente general.
N. ACCIONES
1 Mantener conversaciones con los proveedores de la
empresa.
2 Proponer el cambio de fecha de pago de facturas de
compra a 45 dias.
3 Solicitar los documentos para el crédito.
4 Firmar los documentos requeridos para el crédito con
los proveedores.
S Enviar los documentos legalizados.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021
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2021 2022 2023 2024 2025
X

X

RECURSOS

Humano

Humano.

Humano.

Humano

Humano.



Tabla 41-3: Expansion de la empresa.

Objetivo Expandir las instalaciones de la empresa para captar mayor aforo de clientes.

Estrategia Ampliar las instalaciones de la empresa alquilando el segundo piso donde funciona en la actualidad la entidad, de esta manera
ubicar en la planta alta el rea contable, gerencia y archivo, y en la planta baja ventas, facturacién y servicio técnico con la finalidad
de expandir su espacio fisico para permitir un mayor aforo de clientes ofreciendo un mejor servicio destacAndose por la calidad y
garantia de los productos y servicios ofertados.

Area Administrativa

Responsable = Gerente general.

N. ACCIONES

Mantener una conversacion con el propietario de la instalacion.
Adecuar las instalaciones de acuerdo a los requerimientos de la empresa
Cambiar al segundo piso el &rea contable, la gerencia y el archivo.

AW N P

En la planta baja permanecera facturacion, ventas y servicio técnico
Presupuesto  1200,00

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.
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Tabla 42-3: Planificacion estratégica.

Objetivo Ejecutar la planificacion estratégica para mejorar la competitividad y eficiencia de la empresa.

Estrategia Disefiar un plan estratégico acorde a las necesidades de la empresa que le permita ser mas competitiva y eficiente en el mercado,
marcando la diferencia ante sus competidores fomentando el crecimiento, desarrollo y la captacion de nuevos clientes.
Area Administrativa.

Responsable = Gerente general.

N. ACCIONES ANOS RECURSOS
2021 2022 2023 2024 2025
1 Elaboracion de una planificacion estratégica de X Humano
acuerdo a las necesidades de la empresa.
2 X Documento impreso.

Socializacion de la planificacién estratégica con el
gerente general.

3 Aceptacion de la planificacién por parte del X Humano.
gerente.
4 Dar a conocer al equipo de trabajo la planificacion X X X X Proyector, computadora,
estratégica implantada. impresora, impresiones.
5 Verificar que se encuentre ejecutando de forma X X X X Humano.
correcta la planificacion.
6 Medir el impacto que tiene la implementacion de la X X 2 X Humano.

planificacion en la empresa.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.
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Tabla 43-3: Aplicacién movil.
Objetivo Adquirir una aplicacion movil para comercializar los productos y servicios de la empresa.

Estrategia Implementar una aplicacién maévil mediante la cual el cliente pueda conectarse desde el lugar en donde se encuentre a través de su
teléfono celular y adquirir los diferentes productos y servicios los cuales se encuentran siempre a la vanguardia de la tecnologia y
su pedido le llegue a la ubicacion seleccionada a fin de lograr satisfacer las necesidades de los consumidores.

Area Administrativa

Responsable = Gerente general.

N. ACCIONES

1  Contratar los servicios profesionales de una empresa desarrolladora de aplicaciones moviles.
2 Establecer los requerimientos de la aplicacion.

4 Solicitar la elaboracion de la aplicacion movil.

5  Realizar una prueba de la aplicacion solicitada.

Presupuesto = 600.00

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.
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3.3.23. Presupuesto estimado para las estrategias de la empresa.

Para la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. el presupuesto estimado para la implementacion
de las estrategias serd el siguiente:

Tabla 44-3: Presupuesto Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.
EMPRESA AROSTEGUI & AROSTEGUI CIA LTDA

PRESUPUESTO
DESCRIPCION COSTO TOTAL
Realizar alianzas estratégicas con empresas publicas y privadas 125.00
comercializando productos y servicios de calidad, garantia y a '
precios accesibles, para incrementar el nivel de ventas y obtener
mayor rentabilidad para la empresa.
Incorporar a las néminas de la empresa personal operativo que 154.00

contribuya en el area de tecnologia el mismo que se encargara del
desarrollo de software, péaginas web, aplicaciones moviles,
aplicaciones de escritorio, sistemas de facturacion e inventarios,
etc., de esta manera aprovechar el crecimiento de la demanda.
Aplicar un plan de capacitaciones para los trabajadores que 875.00
permita el desarrollo de sus aptitudes, capacidades y habilidades
de esta manera lograr mantener la distincion y posicionamiento
de la empresa en el mercado.

Implementar una plataforma digital (Sitio Web de compras)
donde se puedan vender la variedad de productos y servicios que
la empresa ofrece y el pago se lo pueda realizar con tarjeta de
crédito, débito, transferencia y cheque, de esta manera satisfacer
las necesidades de los clientes que prefieren comprar en linea o
canales digitales

Contratar los servicios de marketing digital para promocionar los
diferentes productos y servicios que la empresa oferta,

logrando distincién en cuanto a calidad, garantia y pecio llegando
asi a un mayor nimero de clientes, y consiguiendo que nos
prefieran frente a la competencia.

Ampliar las instalaciones de la empresa alquilando el segundo
piso donde funciona en la actualidad la entidad, de esta manera
ubicar en la planta alta el area contable, gerencia y archivo, y en
la planta baja ventas, facturacion y servicio técnico con la
finalidad de expandir su espacio fisico para permitir un mayor
aforo de clientes ofreciendo un mejor servicio destacandose por
la calidad y garantia de los productos y servicios ofertados.
Implementar una aplicacion movil mediante la cual el cliente
pueda conectarse desde el lugar en donde se encuentre a través de
su teléfono celular y adquirir los diferentes productos y servicios
los cuales se encuentran siempre a la vanguardia de la tecnologia
y su pedido le llegue a la ubicacion seleccionada a fin de lograr
satisfacer las necesidades de los consumidores.

TOTAL, INVERSION $5174.00

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.

1800.00

420.00

1200.00

600.00
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La inversidn necesaria para la implementacion de las estrategias propuestas para la empresa Arostegui
& Arostegui sera de un estimado de $5174.00, dichas estrategias se las realizara con el objetivo de

mejorar la competitividad y eficiencia logrando mejorar su gestién administrativa y operacional.

3.3.24. Cronograma de ejecucion de estrategias.

Tabla 45-3: Ejecucion de estrategias.

T ERSESTE e e

1 2 3 45
E1 Incentivar a los clientes por la adquisicion de cada equipo tecnolégico
con un mantenimiento preventivo gratuito, un mouse, pad mouse y un
forro de neopreno para los equipos de gama media y alta y para los
equipos de gama baja se les otorgard un mantenimiento preventivo X X [X | X
gratuito, esta promocion la podran hacer vélida hasta el primer afio de
adquisicion, de tal manera se prevé aprovechar al méaximo el
crecimiento de la demanda.
E2 Incorporar a las néminas de la empresa personal operativo que
contribuya en el area de tecnologia el mismo que se encargara del
desarrollo de software, paginas web, aplicaciones mdviles, X
aplicaciones de escritorio, sistemas de facturacion e inventarios, etc.,
de esta manera aprovechar el crecimiento de la demanda.
E3 Aplicar un plan de capacitaciones para los trabajadores que permita el
desarrollo de sus aptitudes, capacidades y habilidades de esta manera

lograr mantener la distincion y posicionamiento de la empresa en el XX x| X
mercado.

E4 Realizar alianzas estratégicas con empresas publicas y privadas
comercializando productos y servicios de calidad, garantia y a precios 1% 1x | x

accesibles, para incrementar el nivel de ventas y obtener mayor
rentabilidad para la empresa.

E5 [Implementar una plataforma digital (Sitio Web de compras) donde se
puedan vender la variedad de productos y servicios que la empresa
ofrece y el pago se lo pueda realizar con tarjeta de crédito, débito, X
transferencia y cheque, de esta manera satisfacer las necesidades de
los clientes que prefieren comprar en linea o canales digitales.

E6 Contratar los servicios de marketing digital para promocionar los
diferentes productos y servicios que la empresa oferta, logrando
distincién en cuanto a calidad, garantia y pecio llegando asi a un X
mayor nimero de clientes, y consiguiendo que nos prefieran frente a
la competencia.

E7 Mantener didlogos con los proveedores donde se pueda extender el
plazo de cancelacion de la factura de compra de 30 a 45 dias a fin de
contar con un stock variado de productos manteniéndose siempre a la

vanguardia de los cambios tecnoldgicos para ser mas competitivos en X
el mercado ofreciendo una amplia y variada gama de equipos de
calidad y con garantia.

E8 Ampliar las instalaciones de la empresa alquilando el segundo piso X

donde funciona en la actualidad la entidad, de esta manera ubicar en
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la planta alta el area contable, gerencia y archivo, y en la planta baja
ventas, facturacion y servicio técnico con la finalidad de expandir su
espacio fisico para permitir un mayor aforo de clientes ofreciendo un
mejor servicio destacandose por la calidad y garantia de los productos
y servicios ofertados.

E9 Disefar un plan estratégico acorde a las necesidades de la empresa
qgue le permita ser mas competitiva y eficiente en el mercado,
marcando la diferencia ante sus competidores fomentando el
crecimiento, desarrollo y la captacion de nuevos clientes.

E10 Implementar una aplicacion movil mediante la cual el cliente pueda
conectarse desde el lugar en donde se encuentre a través de su teléfono
celular y adquirir los diferentes productos y servicios los cuales se
encuentran siempre a la vanguardia de la tecnologia y su pedido le
llegue a la ubicacion seleccionada a fin de lograr satisfacer las
necesidades de los consumidores.

Fuente: Empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., 2021.
Realizado por: Andrade, S, 2021.

XX X X X

Mediante el cronograma de estrategias se puede verificar la proyeccién estimada para los cinco afios
posteriores para la ejecucion de las estrategias propuestas para la empresa Arpstegui & Arostegui Cia.
Ltda. para el periodo 2021-2025.
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CONCLUSIONES

Con la ayuda de la herramienta de la matriz FODA se determind el estado actual en el que se
encuentra la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda., de esta manera se procedio a
examinar los factores internos y externos de la organizacion, donde se identifico las distintas
falencias en cuanto a que no posee una planificacion estratégica bien definida que le sirva de
direccionamiento para desarrollar sus actividades econdmicas diarias de una mejor manera,
no cuenta con una mision, vision, politicas, objetivos estratégicos que constituyan en una guia
para el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas, ademas no posee un organigrama
estructural el mismo que determine la jerarquia y las funciones que cada colaborador debe
realizar, lo que denota una deficiente organizacion de los procesos internos y por ende una
mala toma de decisiones por parte de la gerencia provocando un retraso para la organizacion

en su crecimiento y desarrollo esperado.

Se desarrolld la mision, vision, politicas y objetivos estratégicos para le empresa Arostegui
& Arostegui, mismos que permitan identificar la razon de ser de la empresa y hacia donde se
encamina en sus aspiraciones de crecimiento, esto permite a la empresa brindarle mayor
realce y prestigio en el mercado tecnolégico fijando sus objetivos de manera coherente y

realista.

Se concluye que una vez culminado el plan estratégico para la empresa Arostegui &
Arostegui, el personal administrativo y de servicio a cargo del Gerente General tendran una
mejor vision de como mejorar el ambiente laboral mismo que les permitird ser mas
competitivos logrando una proactividad general de la empresa frente a sus competidores

directos en el mercado.
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RECOMENDACIONES

Al gerente general de la empresa Armando Arostegui Oleas se le recomienda utilizar la matriz
FODA de forma periddica con la finalidad de ir detectando las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que se presenten a lo largo de la realizacion de sus actividades
comerciales, de esta manera maximizar sus fortalezas y oportunidades y tomar decisiones
correctivas en cuanto a sus las debilidades y amenazas que le proporcionen un crecimiento

empresarial marcando la diferencia ante sus competidores.

Se recomienda al gerente general de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. aplicar la
planificacion estratégica propuesta misma que le permitird mejorar la competitividad y
eficiencia tanto en la gestiobn administrativa, operacional y le otorgard un correcto
direccionamiento empresarial para lograr el cumplimiento de sus metas y objetivos tanto a

mediano como largo plazo.

Se recomienda socializar con el personal las estrategias disefiadas para la empresa pues de

ella dependen el crecimiento empresarial y la imagen que denota hacia el pablico en general.
Se recomienda al gerente general implemente de manera a la brevedad posible una plataforma

digital en la cual pueda exhibir y vender sus productos con diferentes medios de pago entre

ellos transferencia, tarjetas de crédito, débito y cheques.

110



BIBLIOGRAFIA

Alipio, O. (2017). Métodos cientificos de indagacion y de construccion del conocimiento. 82, 179-
200.

Argudo, C. (2017, May 17). Los objetivos empresariales | ¢Qué es un objetivo? | Emprende Pyme.
https://www.emprendepyme.net/objetivos

Céceres, V. (2018). Trabajo de titulacion. 1.
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/10191/1/12T01220.pdf

Carriazo, C. (2020). Educational planning as a fundamental tool for quality education. Utopiay Praxis
Latinoamericana, 25(Extra3), 87-95. https://doi.org/10.5281/ZENODO.3907048

Cataldo, R. (2019). Conceptos generales en bioestadistica y epidemiologia clinica: estudios
observacionales con disefios transversal y ecologico. Medwave, 19(08), e7698.
https://doi.org/10.5867/MEDWAVE.2019.08.7698

Conpes. (2019). Documento Copes 3439. Institucionalidad y principos rectores de politica para la
competitividad y productividad. Conpes 3439, 1-2.
http://www.colombiacompetitiva.gov.co/sncei/Documents/Conpes-3439-de-2006.pdf

Corvo, H. (2019, July 3). Politica empresarial: caracteristicas, tipos y ejemplos.
https://www.lifeder.com/politica-empresarial/

Escamilla, M. (2019). Disefio no experimental. 148, 2.
https://www.uaeh.edu.mx/docencia/VVI_Presentaciones/licenciatura_en_mercadotecnia/fund
amentos_de_metodologia_investigacion/PRES38.pdf

Escudero, C. (2018). Técnicas y métodos cualitativos para la investigacion cientifica. In Redes 2017.
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/12501/1/Tecnicas-y-
MetodoscualitativosParalnvestigacionCientifica.pdf

Fuentes, E. (2019). Trabajo de titulacion. 1.
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/11377/1/12T01289.pdf

Garcia, 1. (2017, November 14). ¢Qué es la eficiencia? | Definicion de eficiencia | Concepto de
eficiencia. https://www.economiasimple.net/glosario/eficiencia

Go6mez, J. (2016). The research protocol I1l. Study population. Revista Alergia Mexico, 63(2), 201
206. https://doi.org/10.29262/ram.v63i2.181

Gonzalez, A. (2018, January 18). Organigrama estructural | ¢(Como hacer un organigrama
estructural? https://www.emprendepyme.net/organigrama-estructural.html

Google. (2021, October 3). Google Maps. https://www.google.com.ec/maps/@-0.1081339,-



78.4699519,18z?hl=es

Guevara, P. (2020). Metodologias de investigacion educativa (descriptivas, experimentales,
participativas, y de investigacién-accion). RECIMUNDO, 4(3), 163-173.
https://doi.org/10.26820/RECIMUNDO/4.(3).JULI0.2020.163-173

Ibarra, M., Gonzalez, L., & Demuner, M. de R. (2017). Competitividad empresarial de las pequefias
y medianas empresas manufactureras de Baja California. Estudios Fronterizos, 18(35), 111.
https://doi.org/10.21670/ref.2017.35.a06

Jiron, C. (2019, February 14). Competitividad empresarial: ;Qué es y como funciona? - D-
Evolutions. https://devolutionsca.com/competitividad-empresarial-que-es-y-como-funciona/

Lisboa, R. (2019, July 3). 9 valores esenciales de una empresa y cémo cultivarlos.
https://rockcontent.com/es/blog/valores-de-una-empresa/

Maldonado, A. (2019, May 17). La metodologia de la investigacion < gestiopolis.
https://www.gestiopolis.com/la-metodologia-de-la-investigacion/

Mangas, M. (2020, November 11). La planificacion estratégica.
https://blog.spainbs.com/2020/11/912/1a-planificacion-estrategica

Martner, R. (2018). la planificacion del desarrollo en América Latina y el Caribe desarrollo en

América Latina vy el Caribe  Textos seleccionados del ILPES.
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/2621/1/S2012845 _es.pdf
Mata, L. (2020, August 18). Tipos de preguntas en un cuestionario - Investigalia.

https://investigaliacr.com/investigacion/tipos-de-preguntas-en-un-cuestionario/

Mentado, P. (2020, February 5). ¢ Qué es FODA y como se aplica en Recursos Humanos? - Energia
Hoy. https://energiahoy.com/2020/02/05/que-es-foda-y-como-se-aplica-en-recursos-
humanos/

Neill, D., & Cortez, L. (2018). Procesos y fundamentos de la investigacion cientifica. In Ediciones
UTMACH (Vol. 1). http://www.scielo.org.co/pdf/ean/n82/0120-8160-ean-82-00179.pdf

Orellana, P. (2019, December 25). Estrategia empresarial - Qué es, definicion y concepto | 2021 |
Economipedia. https://economipedia.com/definiciones/estrategia-empresarial.html

Ortegon, C. (2019, May 6). Planeacion estratégica: qué es y cdmo hacerla para tu empresa.
https://blog.inmarketing.co/blog/planeacion-estrategica-que-es-como-se-hace

Ossorio, A. (2017). El Planeamiento Estratégico. Direccion de Planeamiento y Reingenieria
Organizacional Oficina Nacional de Innovacion de Gestion e Instituto Nacional de La
Administracion ~ Publica  Subsecretaria de La  Gestion  Publica,  153.
http://biblioteca.clacso.edu.ar/Argentina/inap/20171117042438/pdf_318.pdf

Palacios, L. (2016). Direccion Estratégica. In Paper Knowledge . Toward a Media History of



Documents. https://corladancash.com/wp-content/uploads/2018/11/Direccion-estrategica_-
Segunda-Luis-Carlos-Palacios-Acero.pdf

Parco, I (2018). Trabajo de titulacion. 1
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/8815/1/12T01195.pdf

Pérez, A. (2021, April 26). Anélisis externo de una empresa: formas de plantearlo | OBS Business
School.  https://www.obsbusiness.school/blog/analisis-externo-de-una-empresa-formas-de-
plantearlo

Pérez, M. (2021, March 8). ;Qué es Empresa? » Su Definicion y Significado [2021].
https://conceptodefinicion.de/empresa/

Porres, U. de S. M. de. (2020). Metodoligia de la investigacion, Manual de estudiante. Universidad
San Martin de Porres, 1-139.

Puigdollers, M. (2019, October 12). Anélisis interno de una empresa para ganar competitividad.
https://blog.enzymeadvisinggroup.com/analisis-interno-de-una-empresa

QuestionPro. (2019, May  17). Investigacion de  Campo | QuestionPro.
https://www.questionpro.com/es/investigacion-de-campo.html

Quiroa, M. (2020, April 9). Mision, vision y valores de una empresa | 2021 | Economipedia.
https://economipedia.com/definiciones/mision-vision-y-valores-de-una-empresa.html

Raffino, M. (2020, August 29). Estrategia - Concepto, tipos, ejemplos, tactica y competitividad.
https://concepto.de/estrategia/

Ramos, M. (2017, September 14). EIl analisis externo, un recurso estratégico.
https://www.stratgia.com/blog/el-analisis-externo-un-recurso-estrategico

Rizo, M. (2019, November 5). Eficiencia, eficacia, efectividad: json lo mismo? * Red Forbes * Forbes
Meéxico. https://www.forbes.com.mx/eficiencia-eficacia-efectividad-son-lo-mismo/

Rodriguez, M. (2017, March 17). Las Encuestas - Qué son, Caracteristicas, Cébmo Hacerlas.
https://tugimnasiacerebral.com/herramientas-de-estudio/que-es-una-encuesta-
caracteristicas-y-como-hacerlas

Roldan, P. (2016, December 2). Competitividad - Qué es, definicion y significado | 2021 |
Economipedia. https://economipedia.com/definiciones/competitividad.html

Roncancio, G. (2018, December 5). (Qué es la Planeacion Estratégica y para queé sirve?
https://gestion.pensemos.com/que-es-la-planeacion-estrategica-y-para-que-sirve

Ronda, G. (2021, March 11). Estrategia. Qué es, origen, definicion segun autores, tipos * gestiopolis.
https://www.gestiopolis.com/un-concepto-de-estrategia/

Sabino, C. (2018). El proceso de investigacion. El Proceso De Investigacion, 4, 92.

http://www.eutm.fmed.edu.uy/paysandu/basicas/met.cientifica/el-proceso-de-



investigacion_carlos-sabino.pdf.pdf

Sénchez, J. (2018, December 5). Eficiencia - Qué es, definicion y concepto | 2021 | Economipedia.
https://economipedia.com/definiciones/eficiencia.htmi

Shum, Y. M. (2018, February 6). Matriz de evaluacién de factores internos (Matriz EFI - MEFI).
https://yiminshum.com/matriz-evaluacion-factores-internos-mefi/

Uriarte, J. (2020, March 9). Planificacion: objetivos, tipos, etapas y caracteristicas.
https://www.caracteristicas.co/planificacion/

Vallejo, B. (2018). Trabajo de titulacion. 1.
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/13907/1/102T0282.pdf

Westreicher, G. (2020, May 20). Empleado - Qué es, definicion y concepto | 2021 | Economipedia.

https://economipedia.com/definiciones/empleado.html i
i S : armdo e\fxﬁmcammelpo®
: PARRENO UQUI LLAS




ANEXOS
ANEXO A: FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE FINANZAS

PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD Y EFICIENCIA
DE LA EMPRESA AROSTEGUI & AROSTEGUI CIA LTDA DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA PERIODO 2021-2025

Objetivo:

> Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes con respecto a los productos y servicios
ofertados por parte de la empresa Arostegui& Arostegui Cia. Ltda. de la ciudad de

Riobamba para el periodo 2021-2025.
1 ¢Como calificaria su experiencia con respecto a nuestros productos y servicios?

Altamente Satisfecho

Muy Satisfecho
Satisfecho
Poco Satisfecho

Completamente Insatisfecho

2. ;Cuén probable es que recomiende nuestros productos y servicios?

Muy Probable
Probable
Poco Probable

Nada Probable



3. ¢ Hasta qué punto, nuestros productos y servicios superaron sus expectativas?

Muy Bien
Bien
Promedio

Apenas

4. ¢Como describiria nuestros productos?

Excelentes
Muy Buenos
Buenos
Defectuosos

Malos

5. ¢Como calificaria la calidad de la atencion recibida?

Muy buena
Buena
Regular

Mala

6. ¢Qué le ha parecido la relacidon entre la calidad ofrecida y el precio?

Excelente
Buena
Regular
Mala

Pésima



7. ¢Desde hace que tiempo utiliza nuestros productos o servicios?

Menos de 1 mes
1 a 3 meses

6 meses a 1 afio
1 a 3 afios

Mas de 3 afos

8. ¢Cual es la probabilidad de que vuelva aadquirir nuestros productos yservicios?

Muy Probable
Probable
Poco Probable

Nada Probable

9. ¢Cuaéles son algunas de las caracteristicas o alternativas que nuestroscompetidores
ofreceny nosotros no?

Calidad de productos
Puntualidad de entregas
Servicio al cliente

Me encuentro conforme con el servicio costo

10. ¢ Cémo considerael tipo de garantia de los productos que oferta laempresa?

Excelente
Muy Bueno
Bueno

Malo



ANEXO B: FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE FINANZAS

PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD Y EFICIENCIA DE LA
EMPRESA AROSTEGUI & AROSTEGUI CIA LTDA DELA CIUDAD DE RIOBAMBA PERIODO
2021-2025.

Objetivo:

» Obtener informacion de la situacion actual de la empresa Arostegui & Arostegui
Cia. Ltda. mediante una serie de interrogantes dirigidas al personalde la entidad.

1. ¢(Conoce Ud. si la empresa Arostegui & Arostegui cuenta con una planificacion

estratégica?

Si
No

2. ¢Considera usted que es importante implementar una planificacion estratégicadentro
de la empresa Arostegui & Arostegui con el propdsito de mejorar la competitividad y
eficiencia?

Si
No

3. ¢Ud., piensa que la empresa Arostegui & Arostegui cuenta con una estructura
organizacional acorde a sus necesidades?



Si
No

4. ;Conoce Ud. si la empresa Arostegui & Arostegui cuenta con mision, vision,valores
y politicas?

Si
No

5. ¢Con qué frecuencia la empresa Arostegui & Arostegui realiza las capacitaciones a
sus colaboradores?

Cada 3 meses
Cada 6 meses
Cada afio

Nunca

6. ;Como considera el ambiente laboral en su lugar de trabajo?

Muy Buena
Buena
Mala

Regular

7. ¢Como considera a la empresa Arostegui & Arostegui frente a la competencia?

Muy Buena
Buena

Mala
Regular



8. ¢Conoce Ud. si la empresa Arostegui & Arostegui cuenta con un manual de
funciones?

Si
No

9. ¢Qué Factores piensa Ud. que retrasan el desarrollo de la empresa Arostegui &
Arostegui?

Falta de personal operativo en la empresa
Limitado espacio fisico de sus instalaciones
Ausencia de una planificacion estratégica
Deficiencia en los procesos administrativos
Otros

10. ¢Los objetivos a mediano y largo plazo de la empresa Arostegui & Arosteguison del
conocimiento del personal que labora dentro de la entidad?

Si
No



ANEXO C: FORMATO DE LA ENTREVISTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE FINANZAS

PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD Y EFICIENCIA
DE LA EMPRESA AROSTEGUI & AROSTEGUI CIA LTDA DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA
PERIODO 2021-2025.

Entrevista dirigida al gerente de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda.

Objetivo:

> Realizar la entrevista al gerente de la empresa Arostegui & Arostegui Cia. Ltda. mediante
una serie de preguntas seleccionadas para obtener informacion acerca de la situacion actual de la

organizacion que sirva de insumo para el desarrollo del presente trabajo de titulacion.

PREGUNTAS

1. ¢La empresa Arostegui & Arostegui cuenta con una estructura organizacional acorde a sus
necesidades?

2. ¢Laempresa Arostegui & Arostegui cuenta con mision, vision, valores y politicas?

3. ¢Laempresa Arostegui & Arostegui cuenta con una planificacion estratégica?

4. ;Considera usted que es importante implementar una planificacion estratégica dentro de la
empresa Arostegui & Arostegui con el propoésito de mejorar la competitividad y eficiencia?

5. ¢Piensa usted que se encuentran cumpliendo con los objetivos y metas de la empresa Arostegui
& Arostegui?

6. ¢La empresa Arostegui & Arostegui conoce cuales son sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas?

7. ¢Laempresa Arostegui & Arostegui ha realizado un andlisis interno y externo para conocer la
situacion actual de la organizacion?

8. ¢Laempresa Arostegui & Arostegui capacita continuamente a sus colaboradores?

9. ¢Laempresa Arostegui & Arostegui como mide el nivel de desempefio de sus colaboradores?



10.
11.

12.

13.

14.

15.

¢Cree usted que la empresa Arostegui & Arostegui es eficiente?

¢Los objetivos a mediano y largo plazo de la empresa Arostegui & Arostegui son del
conocimiento del personal que labora dentro de la entidad?

¢La empresa Arostegui & Arostegui estd generando utilidad o perdida?

¢Considera usted que la empresa Arostegui & Arostegui es competitiva en el mercado?

¢Usted como gerente propietario de la empresa Arostegui & Arostegui ha implementado
estrategias a fin de captar nuevos clientes y fidelizar a los ya existentes?

¢La empresa cuenta con un manual de procesos de atencion al cliente que facilite las diferentes

solicitudes y requerimientos de los consumidores?

Estimado Ing. Armando Arostegui agradecida por la facilitacion de informacién confidencial

brindada acerca de la empresa que Ud. se encuentra administrando, donde por medio de los resultados

obtenidos se contribuird al desarrollo del presente trabajo de titulacion ademas del disefio de

estrategias las cuales contribuyan positivamente al correcto desempefio de la organizacion.
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