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El presente trabajo de investigacion estuvo orientado a determinar la influencia de la

RESUMEN

implementacion de un modelo estratégico en la gestién comercial de una PYME de joyeria.
La metodologia de trabajo segun el proposito es aplicada y segun el disefio es pre
experimental, donde se aplico un cuestionario confiable (Alpha de Cronbach de 0.938) a 88
clientes. Asimismo, se utiliz6 entrevistas aplicadas a la duefia y colaboradores de la empresa
como técnica de recoleccion de datos. El estudio inici6 con la evaluacion situacional,
identificando como problemaética el desarrollo ineficiente de las operaciones en la gestion
comercial. La estructura del modelo se dividio en tres etapas fundamentales: la formulacion
de la estrategia, para posteriormente gestionar su implementacion y finalmente realizar una
evaluacion de las mismas con la finalidad de proponer una retroalimentacién. Con su
aplicacion el promedio de ingresos mensuales incrementd a 81.82% y el nivel de satisfaccion
del cliente mejordé en un 30.44%; para ello fue necesario una inversion total de 8,490.00
soles. Finalmente, la investigacion culmind con la evaluacion econdémica obteniendo un
VAN de 24,371.99, TIR de 63.02% y un indice B/C 1.50, lo cual demostrd la viabilidad

econdmica financiera del modelo estratégico implementado.

Palabras clave: modelo estratégico, gestion comercial, estrategia, satisfaccion al cliente,

retroalimentacion.
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1.1. Realidad problematica

CAPITULO I. INTRODUCCION

Los constantes cambios en el entorno del sector joyero exigen que las organizaciones
se enfrenten al reto de transformar su gestion en busca de una mayor rentabilidad,
hecho que los obliga a prepararse mejorando de manera continua el sistema de
procesos vinculado a satisfacer al cliente y otras partes interesadas. Para lograrlo es
imprescindible optimizar la Gestion Comercial; cuya mision es la de encargarse de la
apertura de la organizacion al mundo externo con un radio de accion mas amplio por
encarar, tales como: la satisfaccion al cliente, la participacion de mercado, incrementar
sus ventas, dosificar las actividades del marketing, capacitar al recurso humano,
mejorar procesos administrativos; orientando en este ensamble de labores al logro de
la rentabilidad. Por ello, en casos como la pequefia y mediana empresa (PYME) donde
el proceso de planificacion estratégica no se formaliza debido a la falta de
conocimientos y poca predisposicion en invertir tiempo para realizar estudios y
andlisis del mercado con la finalidad de implementar estrategias de ventas, surge la
necesidad de una adecuada gestion comercial (Ponce, 2017). Ante esta situacion, se
vuelve imperativo que los dirigentes de las pequefias organizaciones dejen atras
practicas mondétonas de trabajo y dirijan sus acciones a adoptar una cultura orientada
al cambio y la innovacion, proporcionando la importancia debida a la planeacién
estratégica dentro de su gestion, no solo enfocandose en garantizar un ciclo de vida
mas largo en el mercado empresarial, sino en mejorar el desempefio organizacional
elevando su nivel de competitividad para posicionarse frente a la competencia
(Madrigal, Madrigal y Guerreo, 2015). En este sentido, a través de un estudio respecto
al nivel de productividad laboral realizado por el Ministerio de Economia de Chile en

el afio 2015, se diagnosticO una variacion superior de 5.8 veces méas en las grandes
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empresas con respecto a productividad de las microempresas, incluso al comparar la
misma variable entre las medianas empresas y las microempresas se verifico que se
mantiene la tendencia con una diferencia de 2.7 veces; mientras que al comparar la
productividad media de las pequefias empresas con las microempresas no se muestran
grandes diferencias, determinando que esta baja tendencia en la productividad se
relaciona con deficiencias en la direccion y gestion comercial. En consecuencia, para
contrarrestar dichas cifras el Gobierno Chileno implement6 diversos programas de
asesoramiento técnico en aspectos estratégicos, organizacionales y comerciales, con la
finalidad potenciar los mercados existentes mejorando la gestion comercial de las
empresas y aumentando el conocimiento de los mercados para apoyar la
comercializacion (Dini y Stumpo, 2018).

En cuanto al ritmo de la actividad econémica e industrial en el Per( se caracteriza
porque tiene un alto potencial de desarrollo; sin embargo, en el Informe Global de
Competitividad 2017-2018, Pert se ubica en el puesto 72 (Anexo 2), lo cual representa
un retroceso de 5 posiciones respecto a la evaluacién obtenida en el periodo anterior y
11 posiciones respecto al puesto 61 que ocupd el afio 2013 (Pefiaranda, 2018). El perfil
refleja que el pais permanece rezagado en los factores relacionados a la gestion
estratégica, que incluye la falta de competitividad en el factor humano. Segun lo
mencionado, se diagnostica la importancia de implementar el seguimiento a la gestion
estratégica de las empresas peruanas; pero para alcanzar ese objetivo, es necesario que
los directivos de las organizaciones deban acceder a nuevos conocimientos
permitiéndoles obtener beneficios compartidos para la industria y la comunidad
vinculada. Es asi, por ejemplo, que en una empresa Cajamarquina dedicada a la
seguridad electronica tras haber operado 9 afios en base a procesos empiricos, sin la

debida planificacion y con ello, la carencia de un Plan de marketing y la visidn
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cortoplacista de la gerencia, no se lograron conseguir mejores resultados; sin embargo,
a través del desarrollado de una plan estratégico para la gestién comercial, la empresa
en mencién logro obtener un direccionamiento estratégico a través del planteamiento
de objetivos reales y coherentes con la vision empresarial, desarrollando estrategias
que llevaron a que sus objetivos sean alcanzados (Marquina, 2017).

De igual manera, en una pequefia empresa del sector automotriz ubicada en la ciudad
de Trujillo, se diagnosticd deficiencias en su gestion comercial principalmente
generadas por la ausencia de técnicas de ventas para la interaccion con el cliente, la
misma que fue evidenciada en los resultados de las encuestas donde el 53% de los
clientes calificaban a los tiempos de espera entre regular y pésimo y un 12%
calificaban la atencion al cliente como regular y mala. Sin embargo, con aplicacion de
un modelo estratégico, la empresa no solo alcanz6 a mejorar resultados econdémicos;
sino que existio un progreso significativo en la relacion con los clientes, pasando de
un 87.6% a un 92.7% de clientes satisfechos.

Respecto a la empresa de estudio, es un PYME con mas de 6 afios de experiencia en
el rubro, dedicada a la produccion y comercializacién de piezas de joyeria, asumiendo
desde entonces el reto de brindar calidad de producto, personalizacién de disefios y
mantenimiento de joyas a sus diversos clientes; sin embargo, no ha sido posible el
fortalecimiento de su imagen y posicion competitiva en la industria por la inexistencia
de objetivos concretos, asi como de una vision corporativa clara; impidiéndole en
cierto grado la proyeccién a largo plazo, frenando su crecimiento. Por lo que es
necesario que la empresa adopte una posicién activa, emprendiendo acciones a través
de una adecuada gestion estratégica. La implementacion del modelo estratégico tiene
como finalidad desarrollar estrategias comerciales con el objeto de garantizar no solo

su supervivencia, sino mas bien tomar decisiones hoy y proyectarlas al futuro;
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generando mayores niveles de crecimiento a través de la bdsqueda de una ventaja

competitiva.

De conformidad con lo mencionado y considerando el rapido crecimiento del sector al
que joyeria pertenece, se ha identificado la necesidad de formular un modelo
estratégico que proporcione un impacto positivo en el incremento del nimero de
ventas, incremento de rentabilidad, mejora en procesos y competitividad en el sector.
Ademas, con ello se busca alcanzar el posicionamiento de la marca proporcionando, a
los clientes de la joyeria, la entrega de productos de calidad y excelencia en los
servicios a través del fortalecimiento de las aptitudes y competencias de los
colaboradores. Asi mismo, la joyeria, materia de estudio, es una empresa consciente
del impacto que genera la industria con el medio ambiente y su entorno méas cercano.
Por ello, a través del disefio de las estrategias planteadas en el modelo propuesto se
busca promover la creacion de una nueva linea de servicio con practicas eco amigables,
con la finalidad de desarrollar una forma mas responsable de crear un lujo asequible,
Ilevando a la empresa a un crecimiento sostenible con valor diferenciado.

Por Gltimo, la presente investigacién permitird brindar datos importantes de los
resultados obtenidos y serd un precedente que servird como guia para para aquellas

personas que estén interesadas en desarrollar un modelo estratégico.

Para el presente trabajo de investigacion fue necesario analizar estudios historicos
vinculados a la implementacidn de un modelo estratégico y la gestion comercial, permitiendo

un aporte significativo en el desarrollo del mismo.

Carpintero (2017), en su tesis para optar por el Titulo Profesional “La Gestion
Comercial en la Empresa Superkasa de la Ciudad de Riobamba y su Incidencia en

las Ventas en el Periodo 2015, publicada por Universidad Nacional de Chimborazo
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Facultad de Ciencias Politicas y Administrativas Carrera de Ingenieria Comercial
en Riobamba — Ecuador, sefiala en su investigacion que la aplicacion de una
eficiente gestion comercial generd resultados positivos, ya que a pesar que la
organizacion inicialmente desarrollara sus operaciones empiricamente alcanzado
resultados relativamente considerables, la principal fuente de este resultado se dio
debido a la ubicacion estratégica de su local, ya que el 67% de los encuestados
afirman su excelente ubicacion. Sin embargo, con la aplicacién de una gestion
comercial, técnica y cientifica, logré potenciar ain mas sus fortalezas, obteniendo
niveles de ventas estables con proyecciones de crecimiento.

De la tesis anteriormente mencionada, se comprueba que una eficiente gestion
comercial permite potenciar en mayor magnitud y con mejores resultados
econodmicos aquellas fortalezas que no son explotadas adecuadamente a través de
la ejecucion de procesos empiricos; asi mismo, reduce los niveles de incertidumbre
debido a que permite gestionar procesos actuales con una visiéon futura de las

operaciones.

Bermeo (2014) en su articulo de investigacion titulado Disefio de un plan
estratégico para la empresa de lacteos Pasteurizadora Tanilact ubicada en la
parroquia Tanicuchi cantén Latacunga provincia de Cotopaxi en la Revista Dialnet
en Ecuador, determind la necesidad de disponer con un plan estratégico que
encamine a la empresa a tener una direccion definida permitiéndoles alcanzar los
objetivos, puesto que para conseguir y fidelizar a los clientes es necesario crear
estrategias y generar medios para a una mejor actuacion en el mercado. Para
determinar las necesidades de estrategias se encuest6 a una muestra de 348 clientes,
de los cuales el 85% estuvo de acuerdo con que utilizacién de estrategias

comerciales mejorara el posicionamiento de la marca de la empresa, la misma
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afirmacion que coincide con la prueba de hipétesis que determina que un disefio del
plan estratégico de marketing para la empresa incidira en un mejor posicionamiento
de la marca.

El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion debido a que, en el
mercado actual, especificamente dentro del mercado de joyeria, coexisten diversos
competidores en el mismo lugar y producen bienes similares, por lo que la empresa
deberé centrar sus acciones en un correcto proceso de planeacion para implementar

estrategias que permitan marcar una amplia diferenciacién con la competencia.

Santos (2016), en su tesis para optar por el Titulo Profesional “La Gestion
Comercial de la Empresa PROVETEC y su Incidencia en la Rentabilidad en el afio
2014-2015”, publicada por Universidad Nacional de Chimborazo Facultad de
Ciencias Politicas y Administrativas Carrera de Ingenieria Comercial, en Riobamba
— Ecuador, menciona que la gestion comercial es un area relevante a nivel
organizacional, debido a que los procesos y procedimientos involucrados en dicha
gestion definen la forma de como los productos y servicios ofertados por la
organizacion llegan de la mejor manera a los clientes, impactando positivamente en
su satisfaccion y con el tiempo convirtiéndose en una fuente de ingresos
permanentes que generen una rentabilidad sostenible. Por ello, a través de una
evaluacion interna y externa se logré determinar que la empresa posee un perfil
estratégico favorable donde sus fortalezas y oportunidades, que representan el
69,23% y 57,15%, respectivamente, superando a las debilidades que equivalen al
30,77% y amenazas al 42,85%.

Lo antes mencionado se relaciona de forma directa con la presente investigacion,
ya que la finalidad de la organizacion es alcanzar beneficios econémicos sostenibles

a largo plazo, por lo que a través de una adecuada gestiébn comercial se puede
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alcanzar. Esto debido a que la preocupacion e interés por obtener la satisfaccion del
cliente resulta ser la inversion mas rentable que puede realizar una organizacion,
pues un cliente satisfecho es un cliente fidelizado que vuelve a la empresa, realiza

mas compras Yy que recomienda, traduciéndose todo ello en beneficios econémicos.

Sapien, Valles, Pifion y Gutiérrez (2019) en su articulo de investigacion titulado
Modelo estratégico de comunicacion para el posicionamiento de Universidades
Tecnoldgicas en la Revista de Estudios y Experiencias en Educacion en México,
afirma que la propuesta de un modelo estratégico de comunicacion para el
posicionamiento de las Universidades Tecnoldgicas contribuy6 a su visibilidad,
permanencia, rentabilidad, reconocimiento, desarrollo y relevancia social. Para
determinar el modelo correcto la investigacion tuvo un enfoque mixto compuesto
por una fase cualitativa y cuantitativa. La primera, abarco la revision de la literatura
para la identificacion de las 2 variables; por otro lado, fase cuantitativa contempld
las encuestas a estudiantes y padres de familia de instituciones de educacion media
superior, en donde se determind que el 88.7% de estudiantes conoce de regular a
nada a las UT caso de estudio, el 50% no las percibe diferentes, al 66.4% no les
gustan, el 69.1% no las necesita. Con respecto a los padres de familia se observé
que el 90.9% las conoce de regular a nada, el 84.7% no las percibe diferente, el
78.4% no les gustan, 69.6% no las necesita. A través de este analisis, se pudo
identificar estrategias de comunicacion necesarias para ser implementadas
mediante siete fases: demanda, premisas, modelizacién, definicion de estrategia,
planificacién, ejecucién y evaluacion.

El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, debido a que la joyeria
se encuentra en una busqueda constante del posicionamiento de su marca en la

mente del consumidor; para ello busca diferenciarse a través de sus disefios Gnicos
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y atractivos, de tal manera que cada vez que un cliente piense en la joyeria lo

relacione con un producto de calidad.

Rézuri (2014), en su tesis para optar por el Titulo Profesional “Implementacion de
una Soluciodn de Inteligencia de Negocios para dar Soporte a la Gestion del Proceso
Comercial de Inversiones y Servicios Datasys”, publicada por Universidad Privada
del Norte, en Cajamarca — Perd, sefiala que a traveés de un previo andlisis de
requerimientos estratégicos, se logré implementar una Solucién de Inteligencia de
Negocios otorgando el soporte necesario a la Gestion del Proceso Comercial de la
empresa, esto debido a que anteriormente la empresa organizaba y registraba su
informacion manualmente, encontrdndose ciertas deficiencias por errores o
pérdidas de los registros; a través de la implementacion de la estrategia, se logro
una mayor eficiencia en los procesos comerciales obtenido en menor costo y tiempo
los reportes requerido por el area. Por ejemplo; el reporte Estadistica de ventas por
productos, tenia un tiempo promedio de ejecucion de 101.6 minutos, posterior a la
implementacién de la estrategia este tiempo se redujo a solo 9.5 minutos reduciendo
su costo de S/ 863.60 a S/ 80.75 mensuales; de igual manera existié una mejora en
el tiempo de ejecucion del reporte de indicador de gestién de cobranza el cual tenia
un tiempo de 123.8 minutos y posterior a la implementacion se redujo a solo 9
minutos, impactando en la disminucion en el costo de S/1,052.30 a S/ 80.75.

La tesis mencionada anteriormente se relaciona con la presente investigacion, pues
refleja la realidad requerida en cualquier gestion para la incorporacion de una
estrategia; el primer paso, se debe centrar en el analisis y la identificacién de los
requerimientos estratégicos para el disefio de cualquier tipo de solucion. Esto
permite que exista una vision clara de lo que se desea modelar y entregar a los

usuarios y clientes. Al aplicar una estrategia, se requiere un analisis de la situacion
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interna 'y externa de la organizacion, estos son los insumos basicos para realizar una

adecuada gestion y que la misma impacte de forma positiva en el negocio.

Toledo, Velarde y Durante (2017), en su tesis de grado “Plan Estratégico para
Mejorar la Competitividad y Eficiencia en Cirko Engineering por los afios 2016-
2019”, publicada por la Universidad San Ignacio de Loyola, en Lima — Peru,
sostienen que la determinacion y seleccion de una adecuada estrategia, proporciona
un horizonte claro, permitiendo a la organizacion obtener una diferenciacion y
alcanzando la eficiencia deseada, mediante la consecucion de acciones a través de
un Plan Estratégico, logrando objetivos, como posicionar su principal producto,
dentro de los plazos previstos. Asi mismo, se demostro la viabilidad y el beneficio
econdmico de aplicar un planeamiento estratégico; el cual generé un VAN de
S/428,243, con un TIR econdémico de 67%, lo que demuestra la viabilidad de la
implementacién de la estrategia propuesto dentro del horizonte de cinco afios.

La relacion que guarda la tesis con la presente investigacion se refiere a que el uso
de herramientas comerciales, como la planificacion estratégica, permite a la
organizacion realizar una gestion eficiente para mejorar los niveles de
productividad orientados al logro los objetivos, y como consecuencia impacten en

la rentabilidad.

Chavez (2015), en su tesis para optar por el Titulo Profesional “Sistema de Soporte
a la Toma de Decisiones Basado en Inteligencia de Negocios para Mejorar los
Procesos Comerciales del Importador Peruano”, publicada por Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, en Chiclayo — Lambayeque, centra su
investigacién en mejorar los procesos comerciales del importador peruano,

mediante un sistema de soporte; a través del cual se logro reducir tiempos para el
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procesamiento y ordenacion de la informacion del area comercial, dejando de lado
un sistema tradicional que permitia la busqueda de informacién por separado. Con
la implementacion del sistema se logré obtener una ventaja competitiva con
respecto a otras empresas del mismo rubro.

La tesis anteriormente descrita, permite identificar la importancia de centrar las
mejoras y el disefio de estrategia en el area comercial, debido a que la mayor parte
de las organizaciones centra sus operaciones y esfuerzos en sus clientes; a través,
del otorgamiento de un adecuado nivel de servicios. Por lo que tener la informacion
integrada y en tiempo real, permitira proporcionar un servicio con mayor nivel de
calidad, permitiendo satisfacer las necesidades de los clientes; asi mismo,

impactando en mejoras de los procesos involucrados.

Chalco (2015), en su tesis para optar el Titulo Profesional “Disefio e
Implementacién de un Plan Estratégico de la Empresa Hibu Pert SAC del Sector
Publicidad en La Region Sur”, publicada por la Universidad Nacional de San
Agustin, en Arequipa — Perl, manifestaron que los grandes cambios y el
crecimiento de la competencia en la industria ha generado nuevas exigencias para
las organizacion, impulsando en ella la necesidad del disefio e implementacion de
un plan estratégico que les permita alcanzar la consolidacion como lider en el sector
publicidad de la region sur; a través de la alineacion de las estrategias con los
objetivos empresariales. Asi mismo, se demostr6 que el disefio e implementacién
de un plan estratégico para la empresa HIBU PERU SAC fue factible y viable
econdmicamente con un resultado en el VAN de S/ 640,612,

La investigacion mencionada, permite demostrar que, debido a la creciente
competitividad en el mercado, las organizaciones cada vez en mayor medida buscan

gestionar con una vision de futuro, dejando de lado la intuicion como una fuente
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que genera la posibilidad de éxito, siendo necesario basarse en el andlisis de
informacion relevante para lograrlo. Todo ello, permitiendo decidir hoy lo que se
haré en el futuro, con el objeto de garantizar no solo su supervivencia, sino méas
bien genere mayores niveles de crecimiento a través de bisqueda de una ventaja

competitiva.

Ferndndez y Lazaro (2016), en su tesis para optar por el Titulo Profesional “Sistema
de Control Interno en Ventas para la Mejora en la Gestion Comercial de
Distribuidora Deportiva del Norte S.A.C., Trujillo, 20167, publicada por
Universidad Privada del Norte, en Trujillo — Per(, indican que a través de la mejora
de los procesos operativos en el area de ventas, a través de un sistema de control
interno, permiti6 mejorar la gestion comercial de la empresa Distribuidora
Deportiva del Norte SAC; este resultado fue posible debido a que en primera
instancia existié una optimizacion de los procesos a través de una integracién del
sistema con los procesos operativos. Por otro lado, existié una reorganizacion de
las funciones y responsabilidades del personal involucrados en los procesos;
impactando eficientemente en el control interno del &rea de ventas, debido a que se
redujeron el nimero de contingencias y se increment6 el nivel de ventas en S/ 133

102.58.

De la investigacion anterior, se destaca la importancia de una correcta integracion
de la implementacién de la estrategia con los procesos involucrados en el area
comercial. Cuando se gestiona un cambio o se intenta incorporar algo nuevo en la
empresa, es necesario que exista una reorganizacion, no solo de los procesos sino
también de los actores involucrados, debido a que los mismos se enfrentaran a una

nueva forma de realizar sus actividades, lo que requiere una capacitacion que le

Urquiaga Vejarano Milagros del Carmen Pag. 19



“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en

UNIVERSIDAD la gestién comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”
PRIVADA DEL NORTE

N

ayude a entender y familiarizarse con lo que sera incorporado; ain en mayor medida

cuando el mismo tenga una interaccion directa con el cliente.

Prado (2016), en su tesis para optar el Titulo Profesional “Modelo Estratégico y su
Influencia en la Gestion de Ventas de un Restaurant, 2017, publicada por la
Universidad Privada del Norte, en Trujillo — Per(, concluye; a través, de un
minucioso analisis interno y externo y la definicion correcta de estrategias, la
implementacién de un Modelo de Estratégico influy6 positivamente en la gestion
de ventas, esto debido a que el disefio implementado permitié aumentar la presencia
de mercado en un 12% mejorando el posicionamiento de su marca en un 20% e
incrementando la satisfaccion del cliente de un 75% a un 86% en los comensales
residentes en Nuevo Chimbote; asimismo, dicho impacto repercutid
econdmicamente debido a que el nivel de ventas aumentd aproximadamente en
20%, con respecto al periodo anterior del evaluado. Para alcanzar los objetivos
descritos fue necesario involucrar a los colaboradores con la estrategia corporativa.
En relacion con la investigacion, es claro identificar que una de las claves del éxito
para que las estrategias propuestas rindieran los resultados esperados, se dio con la
capacitacion y el involucramiento de los colaboradores, minimizando los efectos
negativos sobre la conducta y rendimiento de los mismos; por el contrario, la
potenciacion de sus capacidades, permitidé una alineacion de sus operaciones con

los objetivos de la organizacion.

Florian, Zanabria y Deza (2018), en su articulo de investigacion titulado Modelo
Estratégico y su Impacto en la Gestion Comercial de una Empresa PYME del Sector

Automotriz, demostré que la implementacion de un modelo estratégico influyo

significativamente en la gestion comercial de la empresa Repuestos Miguelitos
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S.A.C, dicha implementacion se basdé en cinco estrategias previamente
seleccionadas en base a la matriz MCPE, en donde la empresa no solo alcanzé a
mejorar resultados econdmicos; sino que existio un progreso significativo en la
satisfaccion del cliente respecto a la atencion brindada pasando de un 87.6% a un

92.7% de clientes satisfechos.

La relacion con el presente trabajo de investigacion, se centra en la relevancia que
se le debe otorgar a la realizacion de una adecuada gestion estratégica, debido a que
si no se le da la importancia debida a los detalles que permiten diagnosticar cuellos
de botella dentro de los procesos, no se implementaran soluciones adecuadas. Por
otro lado, si las necesidades se encuentran bien identificadas, se disefiaran
soluciones a medida que repercutiran en beneficios econémicos y mejora de las

operaciones.

Guevara, Bravo y Deza (2018), en su articulo de investigacion titulado Modelo
Estratégico y su Influencia en el Posicionamiento de la Constructora y Consultora
José Abiel SAC en Jaén, concluyeron que el modelo estratégico influyd
positivamente en el posicionamiento de la empresa, obteniendo como resultado un
posicionamiento de 20% después de aplicar las estrategias, y el incremento en la
recordacion de marca a un 33%. Las principales estrategias planteadas se basaron
en el uso masivo de redes sociales, que permitio llegar a un mejor segmento del
mercado, asi como la creacion del area post — venta mejorando la satisfaccion del
cliente. Dichas mejoras en la gestion, tuvieron un impacto econémico positivo con
una Tasa de Rendimiento Interno (TIR) de 36,08% lo cual indica que el proyecto

es rentable.
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El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, ya que refiere que el
correcto planteamiento y seguimiento de las estrategias impactan positivamente en

la rentabilidad.

Se revisaron bases tedricas que permitan sustentar la investigacion y los conceptos

relacionados con las variables de estudio.

Plan

Es el téermino integral que se asigna a un documento que contempla el proceso de
planeacion estratégica, donde se establecen una serie procedimientos vy
lineamientos prioritarios y de gran alcance para determinar estrategias que son
elementales a mediano y largo plazo. Esta herramienta es imprescindible para la
implementacidn de un proyecto empresarial porque en ella se examina la viabilidad

técnica, econdmica y financiera (Luna, 2016).

Estrategia

Se define como un conjunto de actividades incluidas dentro de un plan que integra
los principales objetivos y politicas empresariales. Una estrategia correctamente
definida ayuda a ordenar y asignar eficientemente los recursos de una organizacion,
basando su formulacién en las capacidades y carencias internas de la compafiia; asi
como la anticipacion a los cambios del entorno o a| las eventuales externas. En otras
palabras, la estrategia permitira desarrollar aquellas diferencias sostenibles para

posicionar a la empresa en el mercado (Martinez y Milla, 2005).

Objetivos estratégicos
Los objetivos del negocio son los fines o resultados planteados a nivel estratégico,

que toda organizacion pretende lograr en un tiempo determinado; es decir,
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representa la evolucion que se desea en la organizacion. Por ello, su definicion debe
ser clara, coherente, medible y alcanzable. Ademas, debe ser propuesta en base a la

vision y mision de la empresa (Luna, 2016).

Proceso estratégico

Esta compuesto por un conjunto de actividades secuenciales que envuelve a toda la
organizacion para alcanzar la vision establecida, dentro de su desarrollo se utiliza
un analisis interno y externo, que permita la formulacion de estrategias adaptadas a
la necesidad y requerimientos de la organizacion con una direccion a largo plazo,

determinados en los objetivos estratégicos (D'Alessio, 2008).

ESTRATEGIA 1

CLIENTES/CONSUMIDORES

MISION
ESTRATEGIA 2
INTERESES

VALORES
CODIGO DE ETICA

Figura 1: Esquema del proceso estratégico

Fuente: D’Alessio, F. (2008). El proceso Estratégico (p. 14)

Modelo de Proceso estratégico
El modelo de proceso estratégico es una herramienta que plasma un proceso
estrictamente secuencial compuesto por 3 fases: formulacion, implementacion y

evaluacion de la estrategia, cada una de las cuales es insumo indispensable para

Urquiaga Vejarano Milagros del Carmen Pag. 23



“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en

UNIVERSIDAD la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”
PRIVADA DEL NORTE

N

continuar con la ejecucién de la siguiente, por lo que el éxito final dependera del
correcto desarrollo de cada una de las etapas, iniciado con el enunciado de la vision,
la mision, los valores y el codigo de ética, para concluir con la revision de las

estrategias, la evaluacion y el control de los resultados (D'Alessio, 2008).

J FORMULACION / PLANEAMIENTO T L EMENTACQON 7 DIRECTION !
Auditoria _—
| externa A:‘:E}é[
Entomal qjopg) Regicn
lejano I
— An.ahs:s[;
ir'.-_::nc:. Pais Sector éxitn
her-_.,ra;*l, Competidores
C
Iﬁterm
' ' ' organizaconales, Y
Establecimiento l o
de la vision, ﬁbj,.n._m o
miisidin, srgo — 2
valores, plazo 8T
& cadigo ética “*" EE
W
" A Principics =
cardinales . -
L
AUDITORIA

INTERNA

Administragén/Gerenda
- Marlketing
Operadiones/Produccidn Andlisis
Finanzas T AMOFHIT

Recursos Humanaos
Informética y Comunicaciones
Tecnologicas (1D)
ANALISIS Il INTUICION IL DECISION 1
EVALUACION / CONTROL

Figura 2: El modelo secuencial del proceso estratégico

Fuente: D’Alessio, F. (2008). El proceso Estratégico (p. 20)

Plan estratégico

Se refiere a un plan maestro sustentado en un documento cuya elaboracién detalla
la implementacion de grandes decisiones traducidas en estrategias, en funcion de
su posicionamiento actual y del deseado, las mismas que deberan ser determinadas
por alta direccidn para crear y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo

del tiempo. El plan estratégico es ademas la carta de presentacién donde se
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contextualiza la idea del emprendedor frente a todos los grupos de interés con los
que la empresa pretende entablar relaciones. Por ello, el emprendedor debe recoger
en el plan estratégico toda la informacion relativa a la puesta en marcha del negocio

(Martinez y Milla, 2005).

Fases de Elaboracion de un Plan Estratégico
Para la elaboracion de un plan estratégico Martinez y Milla (2005) distinguen tres

etapas fundamentales:

1. El analisis estratégico, es el punto de partida en donde se realiza un analisis
externo e interno con la finalizar de analizar la situacion actual y el entorno
necesario para definir los objetivos organizativos.

2. La formulacidn estratégica, se refiere a la identificacion y seleccion de la o
las estrategias mas idoneas frente a las diferentes alternativas que dispone la
organizacion para dar respuestas a las influencias identificadas en el analisis
estratégico creando una ventaja competitiva apreciada por los clientes.

3. La implantacion estratégica, una vez determinados todos los puntos
anteriores, se debe ejecutar o poner en marcha la estrategia bajo adecuados
controles estratégicos y disefios organizativos.

El esquema detallado de las tres fases del plan estratégico es el siguiente:
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ANALESIS DIAGNOSTICO ! ELECCION DE ESTRATEGIAS l

FASE | (METAS)

N

FASE Il FASE IV
« Esquema del plan estratégico (DIAGNOSTICO ESTRATEGICO) (ELECCION DE ESTRATEGIAS)
< Visién, mision y valores
corporativos « Analisis DAFO « Definicion del negocio
« Unidades estratégicas de negocio ¥ Anélisis CAME « Estrategia corporativa (cartera de negocio)

« Estrategia competitiva
« Estrategias funcionales
« Estrategia y ciclo de vida del sector

FASE Il (ESTADO ACTUAL)
Andlisis del entorno: IMPLANTACION DE
¥ Entorno general ESTRATEGIAS
+ Entorno competitivo
« Posicién competitiva

FASEV

Andlisis Interno: (IMPLANTACION DE ESTRATEGIAS)
+ Recursos y capacidades

 Cadena de valor
« Competencias nucleares
« Liderazgo intelectual

« Disefio de la organizacion
« Planes de accién

Figura 3: Esquema detallado de las fases del plan estratégico
Fuente: Martinez, D. & Milla, A. (2005). La elaboracion de un Plan Estratégico y su implantacion

a través del Mando Integral. (p. 13)

Anélisis Externo

La finalidad de un analisis o auditoria externa es identificar aquellas oportunidades
que podrian contribuir con el desarrollo de la organizacién, o por el contrario
alertarnos de aquellos peligros o0 amenazas que pueden impactar en las operaciones
de negocio. Asi mismo, se debe considerar que este analisis debe estar enfocado a
la realidad y contexto al que pertenece la organizacion; para ello, la herramienta
utiliza en este proceso es la matriz EFE (D'Alessio, 2008).

Anélisis Interno

Analisis y auditoria interna no es simplemente revision operativa que tiene la
finalidad de examinar los diferentes elementos que puedan existir o carecer dentro
de una organizacion, sino que gracias a este analisis se ejecuta una evaluacion tanto
de los puntos fuertes como los débiles, siendo mucho mas sencillo tomar decisiones

en base a los puntos a mejorar y seguir fortaleciendo esas virtudes para competir
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con éxito en el sector y qué debilidades podrian afectarla, en esta dura competencia

existente en la actual mercado (D'Alessio, 2008).

Gestion

En el contexto organizacional, la gestién consiste en llevar a cabo diligencias a
través de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion;
generando el correcto manejo de los recursos dentro de una empresa (Barreiro,

Deiz, Ruzo y Lozada, 2003).

Planificacién Comercial

La planificacion comercial se integra dentro de la planificacion estratégica de la
empresa, la cual analiza de manera racional las oportunidades y amenazas que
presenta el entorno, asi como los puntos débiles y fuertes presentes en los procesos
internos con un propdsito de efectuar una formulacién correcta de los objetivos
comerciales y por consiguiente la evaluacion y seleccion de estrategias comerciales
mas idénea a la empresa para satisfacer las aspiraciones de los directivos que

representan la empresa (Caballero, 2014).

Fuentes de Informacion Comercial

Caballero (2014) determina que para disefiar un plan que incluya estrategias que
influya positivamente en la comercializacion del producto es necesario poseer la
informacion comercial correcta; ya que esta es la principal herramienta para la toma

de decisiones.
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son los recursos informativos que ofrecen informacion recogida o

fuentes de
informacién
interna

generada dentro de a propia empresa. Por ejemplo a través de cues-
tionarios a los empleados o informes creados por un departamento
concreto

fuentes de es la informacion que se recoge a traves de distintas fuentes
informacion externas a la empresa

externa

Figura 4: Factores de las fuentes de informacion de la empresa

Fuente: Caballero, P. (2014). Estrategia y organizacion comercial (p. 28)

Estrategia Comercial

Se define como un conjunto de actividades descritas dentro de una hoja de ruta para
alcanzar una serie de objetivos comerciales dentro un mercado especifico. La
estrategia comercial intenta desarrollar ventajas competitivas sostenibles que
conlleven a tener clientes satisfechos, ya que, sin estos, el futuro del negocio estara
en situacion de riesgo. La implantacion de la estrategia, no debe ser un proceso
aislado del area comercial, sino debe integrar la participacion de todas las areas de

la organizacion (Caballero, 2014).

El argumento comercial

El argumento comercial es el arma fundamental para crear una necesidad en el
cliente y convencerlo hasta consumar la transaccion. Para lo cual se requiere una
definicidn elaborada del producto y sus cualidades mas representativas enfocadas a
la satisfaccion de una necesidad. A través del argumento comercial, se trata de
explicar los beneficios que suponen la adquisicién del producto y cdmo se podria

satisfacer esta necesidad (Caballero, 2014).
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Se define como procesos de post venta, el cual consiste en proyectar y generar

confianza, gestionando eficazmente las relaciones y manteniendo una excelente y

muy estrecha relacion con los clientes, impactando positivamente en la satisfaccion

del cliente aun después de realizada la venta.

Cadena de valor

%M %ﬁw?ﬁ% = wgﬁﬁmﬁ

Actividades
basicas

‘Markelmg _ | Ventas Cnmpras Produccmn

Almacen Luglshca Postventa

Actividades
de soporte

&
Finanzas ’ Administracién ]_

] R,HH.

Figura 5: Cadena de valor

Fuente: Guardefio, H. (2012). Atencién al cliente en el proceso comercial (p. 164)

1.2. Marco Normativo

En el Perd, los profesionales que conforman los Comités Técnicos de Normalizacion

(CTN) han disefiado la norma técnica NTP 399.504:2013, revisada en el 2018, para los

productos de joyeria y orfebreria elaborados a mano. La misma que tiene como objetivo

establecer requisitos de calidad, que deberan cumplir los diferentes productos de joyeria

y la orfebreria artesanal en el manejo de los diferentes metales preciosos.

Requisitos

eDe acuerdo a ley, todo producto de joyeria y orfebreria, debe contener un sello o

acufiado que indique el valor minimo en milésimas o en quilates para el oro, plata,

platino y paladio.

e La magnitud sera verificada de acuerdo a lo establecido en la ficha técnica.

Urquiaga Vejarano Milagros del Carmen

Péag. 29



“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en

UNIVERSIDAD la gestién comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”
PRIVADA DEL NORTE

N

e Con respecto a las dimensiones, la tolerancia debe estar entre mas menos 2%, en

referencia en longitud, ancho y altura.

e La forma debe estar en base a las caracteristicas del modelo.

o El peso de cada articulo tendrd una tolerancia de mas menos 2% respecto al lote del
mismo producto.

¢ En referencia a su funcionalidad: Los accesorios, como broches, ganchos u otros, deben
ser seguros y cumplir su funcion correctamente. Asi mismo, el engaste debe asegurar y
fijar adecuadamente las piedras agregadas en los productos de joyeria; aquellas piedras
que sean del mismo tipo 0 modelo deberan mostrar uniformidad, y para el caso de las
piedras no preciosas podran ser engastadas y/o pegadas. De igual forma, la soldadura
debera unir adecuadamente las piezas. Por dltimo, con respecto al acabado,
indistintamente del tipo requerido, deberd mantener uniformidad en toda la superficie
del producto sin que existan defectos que sean percibidos con visor o lupa; asi como, en
el caso de la soldadura, debera mantener color y tonalidad del producto.

e Existen metales prohibidos que no pueden usarse en las aleaciones ni en soldadura; entre
ellos, se encuentran el plomo, niquel y el cromo.

Muestreo

El muestreo se aplicara de acuerdo con la NTP 399.501 JOYERIA Y ORFEBRERIA -

Inspeccion por muestreo

e Los lotes deberan estar integrados por productos elaborados en aleacién de la misma
ley. La conformacion de los lotes debera ser de acuerdo con la ficha técnica.

ePara verificar los requisitos cualitativos como ley, peso, acabado, brillo, etc., se
recomienda el plan de muestreo indicado en la Tabla 1 de la NTP 399.501, aplicando el
muestreo simple, con nivel de inspeccion general 11'y un Nivel de Calidad Aceptable,

NCA 6,5.
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e Para verificar la ley de la aleacion, se usara la unidad de muestra extraida como se indica

en el apartado 7.1

e Concluido el ensayo, el laboratorio entregara el correspondiente Informe de Ensayo o
certificado de Conformidad y devolvera el remanente de la muestra y la porcion
ensayada.

Rotulado

e Se efectuara de acuerdo a la NTP 399.502 y a las disposiciones legales

e Los productos de joyeria y de orfebreria, que son objeto de esta Norma Técnica Peruana,
deberan presentar en forma clara e indeleble la siguiente informacion: El valor numérico
que indique la Ley de metal precioso, en el caso del oro en quilates o milésimas y para
la plata en milésimas. La naturaleza del metal mediante los simbolos siguientes: a) "K"
para oro, que expresa la ley en quilates. b) "Ag" para plata en general. Para indicar la
ley puede llevar solo "925" o la denominacion "Sterling".

e La informacion anterior se debe presentar grabada o estampada en el cuerpo mismo de
la joya o del producto de orfebreria, previamente a su comercializacion.

1.3. Formulacion del problema
¢En qué medida la implementacion de un modelo estratégico influye en la gestién

comercial de una pyme de joyeria, en la ciudad de Trujillo en el afio 2018?

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar la influencia de la implementacion de un modelo estratégico en la
gestion comercial de una pyme de joyeria, en la ciudad de Trujillo en el afio

2018.

Urquiaga Vejarano Milagros del Carmen Pag. 31



“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en

UNIVERSIDAD la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

PRIVADA DEL NORTE

N

1.4.2. Obijetivos especificos

e Analizar la situacion interna y externa de la gestion comercial en el contexto
de la joyeria.

¢ Disefiar el modelo estratégico de influencia en la gestion comercial.

e Implementar el modelo estratégico dentro de la organizacion.

e Demostrar el impacto economico de la implementacion del modelo

estratégico.

1.5.Hipotesis

1.5.1. Hipotesis General

La implementacién de un modelo estratégico influye positivamente en la gestidn

comercial de una pyme de joyeria, en la ciudad de Trujillo en el afio 2018.
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Operacionalizacion de la Variable Independiente

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR FORMULA INSTRUMENTO META TRAMOS ITEMS
Perspectiva i i - 1009
P o Porcentaje de N2 de colaboradores capacitados .L.ISta .d,e 80 - 100%
Aprendizajey  colaboradores x100 verificacion de 80% 60 - 79% 10
Crecimiento  capacitados. Total de colaboradores asistencia. 0-50% @
Nivel de - 1009
) eficiencia de N9de estrategiasimplementadas X Ficha de 0% 65 10(()M)
Martinez Y Perspectivade estrategias Total de estrategias propuestas observacion °  50-64%
Ml"a, 2005 Procesos planteadas_ 0-49% .
sostienen  que ; : -
“un plan Internos PO!’ce_ntaJe de Total de objetivos cumplidos . 80 - 100%
- objetivos — x100 Check list 100% 60 - 79% 7
estratégico es un cumplidos Total de objetivos planteados
documento que : 0-59% @
Variable sintetiza a nivel Nivel de
Independiente:  econdémico - satisfaccion Ne de clientes satisfechos 80 - 100%
Modelo financ,ie.ro, del cliente por producto 100 Cuestionario 80% 60 - 79% 1,2y4
Estratégico estrategico —y respecto  al  Total de clientes encuestados 0-590% @
organizativo el producto.
posicionamiento i
actual y futuro . Nivel de
de la empresa”  Perspectiva  garisfaccion Ne de clientes satisfechos 85 - 100% 0 11
(p. 8). del Cliente  ge|  cliente por servicio 100 Cuestionario 85%  70-84% 15y 16
respecto al Total de clientes encuestados 0-60% @
servicio.
Nivel de - 1009
eficiencia de N@ de reclamos atentidos 00 Cuesti . 85% 85 - 100%
atencion  de Total de reclamos efectuados x uestionario 0 70 - 84%
reclamos. 0-69% @
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| | On Flujo de ingresos VAN > VAN >0
\N/ztgr Actua DL incrementales. VAN =0
Perspectiva e VAN<O @
Financiera TIR > k
>
Tasa Interna VAN, Flujo de ingresos
de Retorno o+ (ke = k)x <VAN1 - VANZ) incrementales. TIR>k TIR=k
TIR<k @
Tabla 2
Operacionalizacion de la Variable Dependiente
VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR FORMULA INSTRUMENTO META TRAMOS
Analisis C;Z?;:: Y. Valores ponderados de las fortalezas + Matriz EF| 25 31-4
La gestion Interno interna Y. Valores ponderados de las debilidades ' 25-3
comercial 1-24 ®
comprende las Grado de 31-4
actividades Analisis respuestaa  y yqiores ponderados de las oportunidades + Mairiz EFE 3 '
relacionadas Externo las Y. Valores ponderados de las amenazas 25-3 ®
CIC:)Z Ergglr]::?oie oportunidades 1-24
Variable que fabrica o
N o Grado de 31-4
Dependiente:  comercializa, - Valores ponderados de los factores Matriz del Perfil )
Gestién tales como el competitividad iticos de éxi Competitivo 35 25-3
Comercial estudio de Participacion ~ en el sector criticos de extto P 1-24 @
mercado, del Mercado
. . . - 0,
distribucion Tasa de N2de cl.atendidos — N de cl.recurrentes Reagistro de 60-100%
del producto . x10 g 60% 40 -59%
publicidad ’ crecimiento Total de clientes registrados clientes 0 °
o - 39%
promociones, 0- 39%
etc. (Escudero, y P j -
20(11 2) Evaluacion o_rc_enta.je de N2 de ventas realizadas F|uj0 de ingresos 85 - 100%
1 P-2). . . eficiencia de x100 : 85%  75.-84%
Financiero Total de ventas pro_’yectadas incrementales.
ventas. 0-74% @

Elaboracion Propia
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
El disefio de la presente investigacion es de tipo Pre — Experimental. Por lo que, debido

a la naturaleza del estudio solo se observan las condiciones naturales de la variable
independiente sin ejercer ningun tipo de control o alteracion a los factores (Avila,
2006).
El esquema aplicado es el siguiente:

G:0, X 0,

Fuente: Avila (2006). Introduccion a la metodologia de la Investigacion (p.69).

Dénde:

G: Grupo de andlisis

0,: Pre prueba
X:Variable independiente

0,: Post prueba

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacién

La poblacion con la que se realizé la investigacién esta conformada por 114 clientes

que realizaron compras y fueron registrados hasta el Gltimo semestre del 2018,

determinados a través de registro de ventas manuales brindados por la joyeria.
2.2.2. Muestra

La muestra no probabilistica esta constituida por 88 clientes. Para la obtencion de la

muestra se utilizo la siguiente férmula matematica:

Zz*p*q*N
C(N=1D*E2+Z2xpxgq

n
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Tabla 2
Componentes de la formula matematica

CONCEPTO DESCRIPCION
N 114
z 1.96
p 0.50
q 0.50
E 0.05
n 88

Fuente: Elaboracion propia

n: tamafo de la muestra
N: 114 clientes

Z: unidades de desviacién estandar a un nivel de confianza de 95% equivalente a

1.96
p: probabilidad a favor 0.50

g: probabilidad en contra 0.50

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Tabla 3: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

APLICADO
TECNICA JUSTIFICACION INSTRUMENTOS
EN:
Conversacion directa con la
Administradora - Duefla de la
joyeria, permitiendo recopilar
informacion confiable acerca de: .
) s, ) ; . Duefia del
Entrevista - La descripcion de los bienes y  Guia de Entrevista .
negocio

servicios que ofrece.

-La situacion actual de los
procesos comerciales y lamanera
como se gestionan.
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- Diagnosticar la posicién interna

del ambiente donde se
desempefia la empresa.
- Resultados econdmicos

obtenidos en su negocio.
Identificando todos los detalles,
evidentes u ocultos involucrados
en procesos analizados.

Verificacion de los registros

., disponibles organizados .
Revision P g y . Lista de
almacenados en cada proceso de la  Registro de datos
Documental ., . . Control
gestion comercial determinando la
conformidad de la documentacion.
Obtencidén de datos e informacién e Documentos
Recopilacion  a partir de documentos o registros escritos Los procesos
Documental  existentes en la organizacion. e Documentos comerciales

estadisticos

Observar a los colaboradores
realizando sus operaciones en

Colaboradore

. . . o Fi
tiempo real, permitiendo recopilar Ficha de_’ s
» . e observacion .
Observacion  datos directos e identificar errores, R involucrados
Directa e incluso preguntar a los ° F'Chlaje de d en los
involucrados respecto a una recoleccion de procesos
actividad especifica, solicitando datos comerciales.
una breve explicacion.
Aplicar un grupo de preguntas A los
dirigidas a los clientes finales con : . cobradores
L . Cuestionario con .
el proposito de conocer opiniones, involucrados
Encuesta . preguntas cerradas y
necesidades y deseos, para tomar abiertas en los
mejores decisiones acerca de las procesos
estrategias a implementar. comerciales.

Elaboracién Propia

De las opciones de matrices encontradas para el desarrollo del Modelo Estratégico, se

seleccionaron las siguientes:

Tabla 4

Tabla de instrumentos

INSTRUMENTOS

OBJETIVO

Modelo Canvas

A través de esta herramienta se podra describir de forma

sistematica los elementos que crean y distribuyen valor
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dentro de la organizacién. Asi mismo, este modelo
perfeccionara la relacion con los clientes a través de la

identificacion de la propuesta de valor.

Se trata de una herramienta que permitira conocer y
entender las necesidades y requerimientos reales de los
Mapa de Empatia clientes y su entorno, ademas sera un insumo para poder
pulir la propuesta de valor en base a datos bésicos y

concretos del cliente objetivo.

Identificar la posicion estratégica de la empresa con
respectos a los principales competidores dentro de la
Matriz Perfil Competitivo industria y comparando a través de ciertos factores de
éxito. Esto revelara en qué areas o procesos se debe

mejorar.

En base a este método grafico se podra comprender la

actual posicion estratégica de la cartera de productos

) ofrecidos por la empresa. Asi mismo mediante la
Matriz BCG ] L )

identificacion de los productos mas y menos rentables, se

podra generar la toma de decisiones de inversién o

desinversion.

Evaluar los factores externos e identificar los posibles

o problemas o riesgos que pueden afectar o causar algln tipo
Analisis PESTE-C o ) )

de incidencia en el desarrollo de las operaciones de la

organizacion.

) Comprender factores externos para anticiparse de manera
Matriz EFE o L
mas Optima al entorno al que se enfrenta la organizacion.

Clasificar y organizar los procesos o actividades del
Anélisis de Cadena de Valor  negocio, maximizando la creacion de valor para los

clientes.

Mostrar la situacion interna actual de la organizacion en
Analisis de Matriz base a siete areas funcionales. Las cuales son:
AMOFHIT Administracion y Gerencia, Marketing y ventas,

Operaciones y Logistica, Finanzas y Contabilidad,
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Recursos Humanos, Sistema de informacion y

Comunicaciones y Tecnologia.

) A través de una auditoria interna, identificar la situacién
Matriz EFI L
actual de la organizacion.

Matriz de Fortalezas, _ _ ) o
_ . Confeccionar y extraer estrategias derivadas del analisis
Oportunidades, Debilidades y

interno y externo.
Amenazas (FODA)

Descripcion de la estrategia Explicar en base a las preguntas ¢Quién? ;Qué? ;Donde?

5W-1H ¢Cuando? ;Por qué? Y (Como?, las estrategias planteadas.

) o Determinar la posicion estratégica de la empresa a partir de
Matriz de la Posicion ) _ ) o o
o . su fuerza financiera y ventaja competitiva. Asi mismo,
Estratégica y Evaluacion de

=~ proporciona informacion sobre el tipo de estrategia mas
la Accion (PEYEA)

adecuada para aplicar en la organizacion.

Determinar estrategias que permitan a la organizacion
Matriz Interna — Externa alcanzar la mision y vision, en base a su posicién interna

y externa.

) o Evaluar y clasificar la prioridad de las estrategias de forma
Matriz Cuantitativa del o ) _ o
) o objetiva, obteniendo una lista de prioridades en base a
Planeamiento Estratégico ) . o
ciertos factores criticos para el exito.

Elaboracion Propia

2.4. Procedimiento

Para realizar la presente investigacion se ejecutd diversas visitas al local comercial y al
taller de joyeria con la finalidad de conocer la situacion actual respecto al manejo de las
operaciones; ello permitio observar a los colaboradores realizando sus procedimientos en
tiempo real, permitiendo recopilar datos directos e identificar errores e incluso preguntar o
solicitar a los involucrados una breve explicacion de sus actividades diarias.
Posteriormente, se realizd una entrevista con la duefia de la joyeria permitiendo recopilar
informacion confiable acerca de los procesos actuales y la manera en que estos son

gestionados. Asi mismo, con previa autorizacion, se aplico entrevistas y cuestionarios a los
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colaboradores y clientes respectivamente, para poder identificar y conocer opiniones,

necesidades y deseos; ello fue un insumo importante para poder tomar mejores decisiones
acerca de las estrategias a implementar.

La validacion del cuestionario fue realizada por el Mg. Odar Florian Castillo, calculando
el Alfa de Cronbach en SPSS para demostrar la confiabilidad del cuestionario. Por otro
lado, el analisis de datos fue descriptivo, realizado a traves del Microsoft Excel detallando
y comparando los resultados obtenidos en el pre y post test. Ademas, la validacion de la
hipétesis fue realizado por el Ingeniero estadistico Jhoel Calderon Vidal, a través de un
analisis inferencial con el SPSS para identificar si existe una distribucion normal entre los
datos pre y post de la encuesta aplicada; asi como confirmar si existe una influencia

significativa de la implementacidn de un modelo estratégico en la gestién comercial.

Clausula de confidencialidad y manejo de la informacion

Dando cumplimiento a la ley N° 29733 de 2011 de proteccidon de datos personales, el

presente estudio se desarrollara conforme a los siguientes criterios:

- Expresar claramente las garantias de seguridad que se le otorga a los participantes en las
entrevistas y encuestas aplicadas. Para el caso de las encuestas se conservara el anonimato

del participante.
- Contar con el consentimiento informado de los participantes.

- Asegurar a los participantes de la investigacion que la informacion recolectada

Unicamente sera utilizada para los fines autorizados.

- La informacion obtenida dentro de la investigacion no podra ser transferida a terceros sin

una previa autorizacion.
CAPITULO I1l. RESULTADOS
3.1. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

3.1.1. Descripcién de la Empresa

Empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de piezas de joyeria, inici6 sus
operaciones desde el afio 2012, en la ciudad de Trujillo. Entre sus actividades

principales se encuentra:

= Compra y venta de joyas a base de oro y plata como: cadenas, aros, anillos,

esclavas, etc.
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= Fabricacion y personalizacion de disefios a pedido.

= Servicio post venta de limpieza y mantenimiento de joyas

La joyeria, materia de estudia, cuenta con 6 afios de experiencia en el rubro; sin
embargo, no ha sido posible el posicionamiento de su marca por la inexistencia de
objetivos concretos, y una planificacion de sus operaciones. En base al analisis
realizado a la joyeria, se ha obtenido aspectos positivos y aspectos por mejorar; se ha
identificado que los clientes cuentan con una dptima percepcion de calidad del
producto; sin embargo, en la imagen proyectada por los colaboradores que tienen
contacto directo con el cliente y ciertos condiciones deficientes en el servicio han
generado que no exista la misma percepcion optima en el servicio proporcionada;
tomando en consideracion lo anteriormente planteado, se ha identificado la necesidad
de desarrollar estrategias que permitan el crecimiento de la empresa en el rubro y el
posicionamiento de su marca, generando un mayor nimero de ventas, favorable
imagen empresarial, incremento de rentabilidad, innovacion tecnoldgica, mejora en
procesos, competitividad en el sector con ética y responsabilidad social; llevando a la

empresa a un crecimiento sostenible con valor diferenciado.

3.1.2. Rubro de la Empresa
Fabricacion, compra y venta de joyas.
3.1.3. Direccion de la empresa

C.C. Zona Franca — Stand B-2 — 2do Nivel — Av. Espafia 2001 — Trujillo.

3.1.4. Estructura organizacional
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Figura 6: Organigrama de la empresa de estudio

Elaboracion propia
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Tabla 5
Analisis de encuesta a clientes
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Alternativas

Comentario

Los resultados muestran que aproximadamente el 68% de los
encuestados se muestran de acuerdo con que el producto
adquirido cumple con sus requerimientos establecidos y satisface

sus expectativas.

La informacion procesada sefiala que el 70% de los clientes se
encuentra satisfecho con su eleccién de compra, por lo se puede
deducir que existe un elevado porcentaje de clientes que
consideran que la joyeria proporciona un producto con altos

estandares de calidad.

Ni de
o Totalmente .
N Pregunta En acuerdo ni De Totalmente
en
desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
¢El producto adquirido
1 es exactamente lo que 0 7 21 50 10
necesito?
¢Esta satisfecho con su
2 decision de comprar el 0 1 25 52 10
producto en la empresa?
Si pudiera hacerlo de
3 nuevo, /jcompraria una 0 1 24 49 14

vez mas en la joyeria?

El mayor porcentaje de clientes estarian dispuestos a volver a
comprar una pieza de joyeria en la empresa, lo que confirma las
afirmaciones anteriores, debido a que al impactar positivamente

con la entrega de un buen producto, incrementa las posibilidades
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de se convierta en un cliente recurrente y fidelizado para la

organizacion.

Comparado con los
competidores,

¢Considera que la
calidad de los productos

es mejor?

32

14

Aproximadamente el 52% de los clientes encuestados
respondieron entre las alternativas: de acuerdo y totalmente de
acuerdo; considerando los productos de la joyeria, como una
pieza de joyeria de calidad superior al de la competencia;
confirmando que se estd entregando un producto acorde a los

requerimientos y necesidades de sus clientes.

¢El precio que paga por
el producto adquirido es

el adecuado?

49

El mayor porcentaje de clientes (65.91%) considera que esta
pagando un precio justo y acorde al producto que se le esta
entregando; sin embargo, se tiene que gestionar estrategias para
que el valor percibido llegue a una calificacion de totalmente de
acuerdo; por lo que seria necesario que, a parte de una buena
calidad entregado en el producto, el mismo sea acompafiado con
un adecuado servicio e incluso una adecuada infraestructura en

el local.

¢Los  productos en
exhibicion son
presentados

adecuadamente?

0 7 35
0 7 23
0 15 40

33

De acuerdo a la informacion obtenida, 40 de los 88 clientes
encuestados, considera que la distribucidn y presentacién de los
productos en el mostrador no es el adecuado, por lo que es
necesario un reordenamiento de la ubicacion de las joyas para

gue la misma sea visiblemente agradable y el cliente se interese
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maés por ingresar al local cudndo pase por la tienda. Incluso se
deberia considerar una decoracién més acorde a lo que la imagen

trata de proyectar (elegancia y exclusividad).

¢Considera que la
empresa ofrece horarios
de atencion adecuados a

sus necesidades?

El mayor porcentaje de los clientes se encuentra de acuerdo con

el horario de atencion que proporciona la joyeria.

En su opinion ¢considera
que los trabajadores
mantienen una buena
presentaciéon ante los

clientes?

Un 43,18% de los clientes considera que la presentacion de los
colaboradores no es el mas Optimo, debido a que no esta
proyectando una imagen acorde al producto que la empresa esta
comercializando. Actualmente, a la encargada de ventas no se le
asignado un uniforme, y puede asistir a la empresa como crea
conveniente; por ello, es necesario establecer ciertas politicas de

presentacion.

¢Los vendedores estan
bien informados acerca

de sus productos?

Mas del 50% de los clientes encuestados perciben un
considerable grado cumplimientos en la preparacion de

informacion que es transmitida por el encargado de ventas.

10

¢Los trabajadores estan
siempre dispuestos a
solucionar algin

problema?

0 7 25 55
6 12 38 28
0 8 22 58
6 2 25 55

El encargado de ventas tiene predisposicién para ayudar al
cliente, los clientes estan percibiendo que existe una buena

disponibilidad por parte del vendedor para proporcionarle ayuda.
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11

¢Los representantes de
servicio  estdn  bien
entrenados para
atenderle con rapidez?

31

De todos los encuestados, méas del 50% opinod que existen ciertas
demoras en la atencién, lo que esta generando probablemente
que el cliente tenga que esperar mucho para ser atendido, siendo
necesario agilizar el proceso de atencidn por parte del encargado
de venta; para ello es necesario corregir ciertos errores a traves
de capacitacién y la incorporacién de un procedimiento y

protocolo de atencion.

12

Los vendedores explican
adecuadamente la

politica de servicio.

31

De igual forma, méas del 50% de los clientes no se encuentra
totalmente conforme con la informacion acerca de las politicas
de servicio que es proporcionada por el vendedor, es necesario
que las palabras utilizadas en la explicacion no sean muy técnicas
y se adaptan al lenguaje de los clientes para gue no existan
diferencias entre lo que le ofrece la empresa y ha entendido el

cliente que recibira.

13

¢La empresa cumple con
los plazos de entrega del

producto solicitado?

11 46
0 12 45
1 8 22

56

La mayoria de clientes encuestados ha tenido una buena
experiencia en la entrega de productos, debido a que se le ha
otorgado en el plazo establecido; sin embargo, se puede observar
gue existe una minoria que no debe ser ignorada, debido a que la
empresa debe cumplir con las promesas efectuadas a sus clientes;
para que los mismos puedan incrementar su nivel de satisfaccién

con el servicio.
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Considera  que  los

representantes de

Los clientes perciben que el encargado de ventas le esta

14 . , 2 6 30 50 o
servicio actlan en su otorgando los beneficios adecuados.
beneficio
Cuando lo ha requerido,
obtuvo respuestas Los clientes consideran que existe predisposicion de parte del
15 rapidasy adecuadas a sus 4 4 23 57 encargado de ventas para brindarle una solucion frente a cierto
solicitudes, quejas Yy/o déficit que haya podido surgir en su compra.
sugerencias.
Aproximadamente el 54% de los clientes esta de acuerdo con el
En general, ise o ] ) ]
) servicio proporcionado; sin embargo, el 34% de los mismo esta
encuentra satisfecho con ] ) o
16 2 7 30 48 medianamente satisfecho; por lo que es necesario implementar

el servicio brindado por

la empresa?

estrategias de servicio que permitan mejorar su nivel de

aceptacion.

Elaboraci6n Propia
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Analisis Interno:
3.3. MODELO ESTRATEGICO PROPUESTO ';"rﬁpzt‘l‘: '\C";rfje'lg
- Mapa de Andlisis de Anélisis de —
procesos principales stakeholders
. BCG
ﬁ Procesos Internos
Andlisis de Matriz de Evaluacion
Desarroll_c,) de la '3 Ccdf”f AMOFRIT de Factores Internos
declaracion de: € vala
mision, vision, valores Andlisis Externo:
Indicadores Pre Indicadores y propuesta de valor nalisis EXterno:
Test Post Test Eval .,
vajuacton y Elaboracion de: Andlisis de Analisis del
Seguimiento de la Matrices de Stakeholders Perfil
Propuesta insumo Externos Competitivo
Evaluacion de Indicadores Matriz de
Andlisis de L,
las Fuerzas PESTE-C Evaluacion
de Barior de Factores
MODELO Sxiernos

ESTRATEGICO L

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Elaboracion de:

Plan de
Implementacion

Disefio de:
Estrategia

Matriz DAFO

Elaboracion de:
Matrices de
decisién

Hoja de Ruta de Implementacion
Matriz de la Posicidn Estratégica y

Evaluacion de la Accion

Plan Operativo de la Estrategia

G Matriz Interna - Externa

Matriz Cuantitativa del Planeamiento

Estratégico

N

Descripcion de la
estrategia 5W-1H

Figura 7: Modelo Estratégico Propuesto

Urquiaga Vejarano Milagros del Carmen Pag. 48



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

3.4. MODELO DE NEGOCIO
3.4.1. Mapa de Empatia
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iQue debo
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e
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Problemas Calidad de vida | Sentirse en

familiares o No tener éxi_to en Perder la salud armonia Disfrutar del

laborales su trabajo consigo mismo tiempo libre
Figura 8: Mapa de Empatia
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3.4.2 Modelo Canvas

Socios Claves

e Proveedores de
joyeria 'y materia
prima.

e Joyeros
especializados.

e Otros
establecimientos de
joyeria.

“Implementaciéon de un modelo estratégico y su influencia en
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Actividades i g |
Claves O

Registro de pedidos vy
entregas.

Adquisicion de materia
prima.

Elaboracion de joyas
Negociacion  con el
cliente.

Recursos
Claves

Personal capacitado

Taller de joyeria de
personalizacion.
Recursos financieros

Propuesta de Valor

g

=

Joyeria Mia & Cielo ofrece
un servicio direccionado al
gusto y requerimientos del
cliente, permitiéndoles
solicitar la elaboracién de
disefios personalizados o la
adquisicién de joyas de
calidad, contando con un
posterior  servicio  de
mantenimiento 0
reparacion.

Relacién con
Clientes

Existe unarelacion directa y
personalizada,  construida
sobre base de la confianza.

Canales

e Punto de venta en un
local comercial.

AN

Segmento de
Clientes

Hombres y mujeres entre 28 a
38 afios ubicados en la ciudad
de Trujillo, con estrato
socioeconémico B y C, e
ingresos familiares
superiores a S/.1800, un
grado de vanidad minimo y
quieran usar productos de
joyeria exclusiva con metales
y piedras preciosas de

calidad.
|.| | w

Estructura de Costos Fuente de Ingresos

Servicios publicos e Adquisicion de materia
Mantenimiento sede y taller prima

Sueldo de personal ¢ Publicidad
Arrendamiento de local e Pago de impuestos

e Ventas en local de joyeria con incrustaciones de
metales preciosos: oro y plata.
e Servicio de mantenimiento y reparacion de joyas.

Figura 9: Modelo Canvas
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3.5. DIRECCION ESTRATEGICA

La joyeria no dispone de una mision, vision y valores, definidos formalmente; por ende,

se ha propuesto lo siguiente:

3.5.1. Mision & Visién

- Mision
Somos una empresa dedicada a la elaboracion personalizada y la comercializacion
de joyas de alta calidad y finos acabados a base de oro y plata, buscando siempre
los cambios que los disefios de joyas a nivel internacional muestren, para asi estar
a la vanguardia en clase, elegancia, calidad y permanente innovacion, razones que

se aplicaran y seran politica de todos los que trabajan para la empresa.

- Vision
Ser para el afio 2023 una empresa lider en la elaboracidén y comercializacion de
joyas exclusivas en el norte del pais y referente a nivel nacional, con estrategias
competitivas que garanticen una experiencia de marca memorable que ayuden a
nuestros clientes a satisfacer sus necesidades, mediante la investigacion e
innovacion permanente, buscando crecer y alcanzar nuestro maximo potencial, asi

como contribuir con el desarrollo sostenible de nuestra localidad.

3.5.2 VValores Institucionales

- Calidad: Aseguramiento de la excelencia en los acabados y estricto cumplimiento de
tiempo programados.

- Honestidad: Otorgando joyas de buena procedencia, con los materiales idoneos y el
precio justo.

- Innovacidn: Los joyeros se destacan por su creatividad e iniciativa por la elaboracion
de los disefios en las piezas de la joyeria.

- Trabajo en equipo: Coordinar e integrar esfuerzos entre todos los colaboradores de
la organizacion para alcanzar los objetivos que los unen.

- Comunicacion: Transmitir las ideas, propuestas, soluciones y conocimiento a todo el

equipo de trabajo para crear un ambiente basado en confianza y apoyo mutuo.
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3.5.3. Objetivos Estratégicos

Luego de conversar con la duefia, y demas colaboradores de la empresa, se determind

los siguientes objetivos estratégicos:

Tabla 6
Objetivos Propuestos

PERSPECTIVA OBJETIVOS

»Potenciar en un 10% las habilidades del
. personal; a través de la implementacion de

Desarrollo y Aprendizaje
programas de capacitacion en los proximos 3

Mmeses.

= Optimizar en un 5% la eficiencia de los

procesos operativos a finales del afio 2018.
Procesos Internos = Reducir al 3% el porcentaje de entrega de
productos fallidos o erréneos, antes del cierre

del afio.

» Mejorar los niveles de satisfaccion de cliente en
un 5% durante los proximos 3 meses a través de
la definicion del proceso formal de venta y
Cliente atencion al cliente.
= Aumentar la cartera de clientes en un 15%, en
los siguientes 12 meses sin disminuir los indices

de calidad en el servicio a clientes actuales.

= Aumentar los ingresos de la joyeria en un 15%,
Financiero respecto al periodo anterior en los proximos 6

Mmeses.

Urquiaga Vejarano Milagros del Carmen Pag. 52



“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en

UNIVERSIDAD la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”
PRIVADA DEL NORTE

N

3.6. ANALISIS DE LA EMPRESA
3.6.1. Andlisis de Productos
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\plata para dama ) \ de plata /

Alta Baja

TASA DE PARTICIPACION RELATIVA DEL MERCADO

Figura 10: Matriz BCG

Interpretacion

Segun la matriz BCG define cuatro tipos de categorizacién de productos de negocio:

- Productos Estrella

El producto estrella de la joyeria son los anillos de oro para dama y caballero, debido
a que presentan un gran crecimiento y participacion en el mercado. Cabe recalcar que
este producto es comercializado a pedido del cliente y es necesario una mayor
inversion para su fabricacion por el valor del metal precioso que se utiliza como
insumo; sin embargo, a través de la comercializacion de este producto, la empresa
obtiene mayores margenes de ganancia.

Se comercializan los siguientes modelos de anillos:

e Anillos de Compromiso
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e Aros Matrimonio

e Anillos personalizados

Estrategia: Para este tipo de producto se recomienda gestionar una mayor inversion,
ideando métodos promocionales como publicidad masiva a través de redes sociales;
asi como priorizar una mejor exhibicion o demostracion de los productos en el local,

que potencialicen la venta y concientizacion del producto.

- Productos Vaca
Los productos vaca de la joyeria son los anillos y collares de plata para dama, estos
estan dirigidos a un tipo de segmentacion especificos ya que se encuentran altamente
posicionados en el mercado. Este tipo de producto sirve para generar efectivo
suficiente para crear nuevos productos estrella.
Se comercializan los siguientes modelos de anillos de plata:
e Anillos de compromiso
e Alianzas
e Anillos variados
Estrategia: Para este tipo de producto se recomienda realizar campafias online o

catalogos impresos.

- Productos Interrogante
Los productos interrogantes de la joyeria son los anillos y cadenas de plata para
caballero, debido a que son adquiridos con menor frecuencia. En la actualidad este tipo
de productos presenta una tendencia a crecimiento; sin embargo, su participacion en
el mercado es baja.
Estrategia: Para este tipo de producto se recomienda invertir en su promocién y
posicionamiento, ya que eventualmente se puede convertir en un producto estrella.

- Productos Perro
Los productos perros de la joyeria son los aretes y pulseras de plata, debido a que
presentan un crecimiento nulo y la participacion de mercado es baja. Estos productos
son escasamente solicitados por los clientes, generando una baja rentabilidad; ya que
en su mayoria son productos estancados en vitrina, asi mismo, en ocasiones exige
mayores costos de inversion por mantenimiento.
Estrategia: Para este tipo de producto se recomienda deshacerse de ellos cuando sea

posible, a través de paquetes promocionales o descuentos.
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3.6.2. Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Compra de
materia
prima

Atencion Control de Disefio de

Compra de
; al cliente pedido modelos

Gestion y joyas
direccion

Necesidad de adquirir una joya

Almacenamiento L, o
Personalizacion Fabricacion

de pedidos de joyas

elaborada con insumos de calidad y a la

vanguardia de la moda.

Seleccion 'y

contratacion

de personal Mantenimiento Limpieza de
Gestion de de joyas Joyerta
servicios
varios

ENTRADA

Core Bussines Disefio y elaboracion de joyas personalizadas

Figura 11: Mapa de procesos

Elaboracion propia
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3.6.2.1. Proceso actual de ventas

PROCESO DE VENTA

MO

comprobante
de pago

Cuaderno de
ventas

;Latalla es
carrecta?
5l
» » C3%, Consultar
> ;?osgougtt; E‘i. Presentar
3 1. Indicar comprobante
pro.ductn?s de :Desea de pago
E interes producto a ;Desea
5 NO pedido? producto? =
=] = = 217, Verificar
(F3. Realizar (54 Verificar 27. Bvaluar 25.Confirmar | |10, Realizar . producto
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Figura 12: Proceso actual de ventas
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3.6.3. Analisis de principales procesos

Area: Gerencia
Fecha de Evaluacion: 15/09/2018

Tabla 7
Check list del proceso de Gestién y Direccion

Proceso: Gestion y direccién

. NO
N° DESCRIPCION REQUISITO CUMPLE OBSERVACIONES
Q CUMPLE
Cumplimiento de politicas
Controla que las operaciones y el
1 establecimiento  de  ventas %
cumplan  con  todas las
disposiciones de ley.
No existe un punto de referencia o
Genera un ambiente de trabajo guia para actuar. Las operaciones
) en donde se conozcan los % de negocio no estan centradas en un
objetivos, las metas, la mision y propésito  especifico, por la
la vision de la empresa. ausencia de objetivos y metas
definidas.
Las indicaciones e instrucciones
. .. son realizadas verbalmente, no
Garantiza el cumplimiento de las .
existe documentos formales y los
3 normas, reglamentos e X ..
. L procedimientos no se encuentran
instructivos internos. .
documentados, por las operaciones
no son monitoreadas.
4 Supervisa la seguridad de la %
mercaderia y el local.
Toda la informacion generada se
. realiza de forma manual; asi
Custodia adecuadamente toda . .
., mismo, no cuenta con un lugar fijo
5 documentacion de las X - s
) ) y Optimo para su custodia; e incluso
operaciones del negocio. . . .
existe desorden que dificulta ubicar
la informacion de forma oportuna.
Cumplimiento de funciones
Las promociones, ofertas o tacticas
desarrolladas no son planificadas
Planifica, disefia y desarrolla anticipadamente a través de un
6  estrategias tendientes a X correcto analisis del mercado; sino,

incrementar la rentabilidad.

son acciones improvisadas sin una
previa  preparacion y  una
asignacion inadecuada de recursos.

Urquiaga Vejarano Milagros del Carmen

Pag. 57



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

Organiza 'y programa

7  preparacion y distribucion de

pedidos

y egreso de la mercaderia

Supervisa la correcta facturacién

Controla y supervisa el correcto
9  uso de los recursos asignados al

personal.
Controla  los  niveles
10 inventario para

abastecimiento oportuno.

Evalla y realiza seguimiento al
cumplimiento de las funciones y

11 N
el desempefio de

colaboradores.

Los colaboradores desarrollan sus
funciones en base a las indicaciones
recibidas; sin embargo, no existe
una supervision o evaluacion para
verificar su correcto cumplimiento.
Asimismo, no existe un control de
asistencias ni supervision de las
horas trabajadas.

Competencias

Contribuye con iniciativas para
12 mejorar el producto y ofrecer un

trabajo eficiente al cliente

Evalla e interpreta

13 informacion para tomar

decisiones empresariales

No existen informes periddicos
para diagnosticar cudl es la liquidez
y proporcione informacion
financiera relevante para la toma de
decisiones.

14 equipo de trabajo.

Inspira y motiva acciones en su

Transmite credibilidad a sus
15 clientes, socios estratégicos y

colaboradores.
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Ficha de observacion del proceso Gestién y Direccion

Tabla 8
Ficha de observacion del proceso Gestion y Direccion

FECHA: 15/09/18

PROCESO: Gestién y direccion

OBSERVACIONES:

-No cuenta con una mision clara y una vision estratega para ser compartida y
difundida entre los miembros de la organizacion, por lo que no existe una direccion
que les permita identificar lo que son y lo que quieren llegar a ser como
organizacion.

- Los procesos y procedimientos no se encuentran documentados. Los colaboradores
rigen sus funciones en base a indicaciones verbales que no pueden ser monitoreadas
porque son interpretadas de acuerdo a la percepcion de cada colaborador.

- Los registros manuales no son ordenados ni custodiados de manera 6ptima, lo que
genera desorden documental y demoras en la ubicacion de documentos importantes
e incluso se ha registrado pérdidas de documentos financieros.

- No existe una adecuada planificacién de las estrategias y de los recursos gue seran
invertidos para su correcto desarrollo.

- No se generan evaluaciones al desempefio de los colaboradores; por lo que no se

identifican errores y no se proponen mejoras.
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Area: Logistica Proceso: Compra de materia prima
Fecha de Evaluacion: 15/09/2018

Tabla 9
Check list del proceso de Compra de materia prima

NO

(o]
N° DESCRIPCION REQUISITO CUMPLE CUMPLE OBSERVACIONES
Cumplimiento de politicas
1 Transparencia en las operaciones %
de compra.
Las compras no son planificadas
Evalia  al menos tres con anticipacion, por lo que no
2  proveedores antes de tomar una X existe el tiempo suficiente para
decisién de compra realizar una correcta blsqueda de
proveedores.
Mantiene estrechas relaciones
3 con los proveedores para generar X
alianzas estratégicas.
Como las compras no son
4 Cumple con el presupuesto % planificadas, no existe una
asignado para cada compra. asignacion formal de recursos
monetarios.
Cumplimiento de funciones
Planifica las compras y asegura Se registra algunos retrasos en la
el abastecimiento oportuno para produccién y reclamos de los
5  evitar retrasos en la produccion y X clientes por demoras en las entregas
cumplir con los plazos de de pedidos debido a un incorrecto
entrega. abastecimiento.
Analiza  periédicamente y
5 dispone de informacion de <
precios actualizados por material
y producto.
Realiza el control del estado de
7  lamateria primay productos que X
se adquieren.
Dispone de informacién
actualizada del estado de
8 . .- . X
disponibilidad de materia prima
en almacén.
Planea otras fuentes alternativas No cuenta con proveedores
9 de suministro para asegurar el X alternativos para abastecer en caso
stock. que los proveedores fijos no
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puedan cumplir con las 6rdenes de

compra.
Custodia  eficientemente la Existe desorden de documentos, lo

10 documentacién generada en el X gue genera demora en la ubicacién
proceso de compra. de la documentacion.

Competencias

Investiga la competencia y
aprovecha este conocimiento
para mejorar su capacidad de
negociacion.

Mantiene una comunicacion
efectiva y se apoya con otras
areas para tener la informacién
actualizada.

Escucha y tiene en cuenta todos
13 los factores que influiran en la X

compra.

11

12

Ficha de Observacion del Proceso de Compra

Tabla 10
Ficha de observacion del proceso de Compra

FECHA: 15/09/18

PROCESO: Compra de materia prima

OBSERVACIONES:

-Las compras no son planificadas con anticipacién, generando que no exista el
tiempo suficiente para realizar un eficiente proceso de compra; ademés los
proveedores con los que se realiza negocios muchas veces son las primera o segunda
opcidn gue encuentran.

- No se mantiene un control de los recursos utilizados en las compras y tampoco se
solicitan cotizaciones a los proveedores para comparar y evaluar la mejor opcion,
todos los contratos son realizados de forma verbal.

- La falta de planificacion genera que en algunas oportunidades no se cumplan con
los plazos de entrega proyectando una imagen inadecuada frente a los clientes que
muestran su insatisfaccion a través de reclamos.

-No cuentan con un plan de contingencia que soporte la operacion cuando el

proveedor se encuentre imposibilitado de cumplir con el abastecimiento oportuno.
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- Los documentos de compra no son ordenados ni custodiados de manera éptima, lo

que genera desorden documental y demoras en la ubicacion de documentos.

Area: Produccién
Fecha de Evaluacion: 15/09/2018

Proceso: Fabricacion de joyas

Tabla 11
Check list del proceso de Fabricacion de joyas
N° DESCRIPCION REQUISITO CUMPLE NO OBSERVACIONES
CUMPLE
Cumplimiento de politicas
1 Conoce el funcionamiento de los
equipos destinados a sus labores
Velar por el cumplimiento del No existen procedimientos
2 procedimiento  de  calidad X definidos para la verificacién de la
vigente. calidad del producto.
El espacio de taller es reducido y la
3 Mantiene el orden y el correcto % maquinaria no mantiene una
uso de los recursos asignados distancia adecuada generada por
una incorrecta distribucion.
Cumplimiento de funciones
Solicita anticipadamente los
4 materiales y productos %
necesarios para la fabricacion de
joyas.
5 Cumple con la lista de pedidos < Se registraron demoras en la
gue se van a surtir al dia. entrega de pedidos.
Verifica que se cumplan con los
5 requerimientos y la calidad <
solicitada por el cliente en los
productos terminados.
Programa y  realiza el .
. No existe un cronograma para el
7 mante_n|m_|ento_opor_tuno de las X mantenimiento preventivo de las
maquinarias disponibles en el L
. maquinarias.
area.
g Soluciona las inconformidades %
presentadas por el cliente.
Toma las medidas necesarias No existen metas de produccion
9 para el cumplimiento de las X definidas solo se registran los

metas de produccion.

pedidos diarios.

Competencias

10 Mantiene una comunicacién %
efectiva con otras areas.
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11

Sugiere maneras de mejorar el
proceso

Se adapta a las nuevas tendencias
y formas de trabajo

Innova con nuevas técnicas y
13 propone nuevos disefios de X
piezas de joyeria.

12

Ficha de Observacion del proceso de Fabricacion

Tabla 12
Ficha de Observacion del proceso de Fabricacion

FECHA: 15/09/18

PROCESO: Fabricacion

OBSERVACIONES:

- No existen procedimientos documentados para el proceso de fabricacion de piezas
de joyeria.

- El taller es un espacio reducido que no permite una distribucion optima de las
maquinarias disponibles, generando haya espacios estrechos para movilizarse.

- Los pedidos recibidos del area de ventas no son programados; solo son elaborados
conforme son recepcionados; ademas, muchas veces existe demoras en la entrega
de las solicitudes.

- Las maquinarias no reciben un mantenimiento preventivo, ni existe un programa de
limpieza.

- No se han definido metas claras de produccién y no se realiza una evaluacion al
desempefio de los colaborados; asimismo, no se controla y supervisa las horas

trabajas del personal de produccion,
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Area: Comercial: Ventas
Fecha de Evaluacion: 15/09/2018

Proceso: Atencidn al cliente

Tabla 13
Check list del proceso de Atencién al cliente
N° DESCRIPCION REQUISITO CUMPLE NO OBSERVACIONES
CUMPLE

Cumplimiento de politicas

Resalta en su imagen y proyecta
una imagen bastante buena.

El colaborar se viste de manera
informal y no esta acorde a lo que
se quiere proyectar como imagen
empresarial.

Emplea los documentos e
informaciéon  actualizado  del
area.

Aplica protocolos de seguridad
en el manejo de caja y evitar en
lo posible cualgquier robo o
intrusion en la joyeria.

No existen protocolos de seguridad
establecidos por la empresa.

Cuenta con informacion
actualizada de los nuevos
disefios y precios de las distintas
variedades de productos que se
exhiben el mostrador.

Asegura la transparencia en la
administracion de los recursos
asignados para el cumplimiento
de sus funciones.

Aplica al detalle el
procedimiento de reclamo de los
clientes.

No existe procedimiento de gestién
de reclamos establecidos por la
empresa.

Cumplimiento de funciones

Cumple con los objetivos de
ventas diarias.

No se han establecidos objetivos ni
metas de venta diaria.

Atiende al cliente en el tiempo y
de manera amable, sin apuros.

El cliente espera aproximadamente
15 minutos para ser atendido.

Proporciona alta calidad de
servicio.

10

Conoce muy bien su trabajo y sus
responsabilidades

11

Maneja y archiva de forma
adecuada la documentacién del
area.

No existe un lugar especifico para
almacenar la informacién.

Urquiaga Vejarano Milagros del Carmen

Pag. 64



“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en

UNIVERSIDAD la gestién comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”
PRIVADA DEL NORTE

Y
}!F
Las cobranzas tienen relacién

12 con las ventas del dia, siempre X
esta al dia de las cuentas.

Competencias

Identifica las necesidades e
13 interpreta correctamente los X
requerimientos de los clientes.
Identifica los problemas,
14 reconoce sus causas Yy establece X
soluciones.
Genera credibilidad y confianza
frente al manejo de informacion
Controla en forma constante y
16 cuidadosa su trabajo, buscando X
siempre la excelencia.

Desconoce cémo actuar frente a un
cliente insatisfecho.

15

Realiza registros en hojas sueltas y
sin confirmacion de informacion.

Ficha de Observacion del Proceso de Atencién al cliente

Tabla 14
Ficha de Observacion del Proceso de Atencion al cliente

FECHA: 15/09/18

PROCESOQ: Proceso de Atencion al cliente

OBSERVACIONES:

- Las proyecciones y planificaciones de ventas se basan en informacion subjetiva, en base a la
experiencia.

- Ausencia de procedimientos y protocolo para la atencién al cliente.

-No cuente con informacidon integrada, debido a que los registros son de forma manual,
generando que los vendedores irrumpan por largo lapsos de tiempo, sus operaciones, en la
busqueda de datos e informes, y la redaccion de documentos que tienen una misma
estructura.

- Se desconoce cudl es el nivel actual de satisfaccion al cliente, debido a que no se aplican
evaluaciones periddicas.

- No existe una estrategia definida para la para la captacién y retencion de nuevos clientes.

- No cuentan con un programa de formacion y entrenamiento del equipo comercial.

- Inexistencia de indicadores para evaluar el desempefio de los colaboradores en base al

volumen de ventas y el uso correcto de técnicas de ventas.
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- Falta de directrices y politicas documentadas que les permita resolver de la forma mas
apropiada cualquier problema o reclamo que pueda presentar cualquier cliente.

-No se invierten recursos en el lanzamiento de campafias por el desconocimiento de la
medicidn costo/beneficio.

- Cuentan con fan page; sin embargo, estan desactualizadas

- Se registraron 7 reclamos de los cuales 4 de ellos han sido solucionados.

- Se registraron un total de 168 ventas en el mes.

3.6.4. Diagnostico de la empresa

En base al anélisis interno y el procesamiento de informacién por parte de los clientes
de la joyeria, se identificaron las siguientes deficiencias en el proceso comercia:

- Las proyecciones de ventas y la planificacion estratégica se basan en informacion
subjetiva, en base a la experiencia.

- Ausencia de procedimientos para la atencion al cliente.

- No cuente con informacién integrada, debido a que los registros son de forma
manual, generando que los vendedores irrumpan por largo lapsos de tiempo, sus
operaciones, en la bisqueda de datos e informes, asi como en la redaccion de
documentos que tienen una misma estructura.

- Se desconoce cudl es el nivel actual de satisfaccion al cliente, debido a que no se
aplican evaluaciones periodicas.

- No existe una estrategia definida para la para la captacion y retencion de nuevos
clientes.

- No cuentan con un programa de formacién y entrenamiento del equipo comercial.

- Inexistencia de indicadores para evaluar el desempefio de los colaboradores.

- Falta de directrices y politicas documentadas que les permita resolver de la forma

mas apropiada cualquier problema o reclamo que pueda presentar cualquier cliente.
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- No se invierten recursos en el lanzamiento de campafas por el desconocimiento de
la medicidn costo/beneficio.

- Cuentan con fan page; sin embargo, estan desactualizadas

3.6.5. Andlisis de stakeholders internos

Tabla 15
Analisis de Stakeholders internos
Stakeholders Participacion Intereses Poder - Entidades
Interés

- Mayor rendimiento La  autoridad

de sus trabajadores. due tiene la
duefia para la

- Obtener
. posicionamiento de toma
Proporciona o
L la marca. de decisiones y
liqguidez  para
su

llevar a cabo las - Reducir costos.

operaciones de - Fidelizar una

Duefia negocio; cartera de clientes.

preocupacion
por los

. o resultados de la
ademas, dirige - Contar con liquidez

la empresa y vy solvencia

tiene el poderde  econdmica.

ejecucion
proyecto es
alta; por ello es

decision. - Rentabilidad de su _
_ _ necesario
inversion en corto )
gestionar
plazo.

atentamente su

participacion.

Se encuentran -Obtener contratos El poder que
e Personal de

vinculados a la  formales que PoOseen los -
. produccion
empresa incluyan todos los colabores en la
. .. . . e Personal
Empleados  mediante  un  beneficios de ley. ~ ejecucion  del _
logistico

contrato laboral - Recibir un sueldo PrOYecto  es

. . ePersonal de
y poseen  justo y un pago baja; sin

. ventas
conocimientos puntual. embargo, el
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y habilidades _sentir que su interés es alto;

esenciales para  trabajo es valorado. Por lo que es

desempefiar las “Trabajar en un necesario
diversas tareas entorno cémodo. mantener
asignadas  por constante

) - Reconocer sus o
su jefe comunicacion
_ _ logros.
inmediato. y

-Oportunidad  de .
proporcionarles

crecimiento . .,
la informacion

laboral. de todos los
cambios y
mejoras
incorporadas
en sus
procesos.
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3.7. ANALISIS INTERNO
3.7.1. Andlisis de la Cadena de Valor

E INFRAESTRUCTURA
CC'): - Administracion general de la empresa - Supervision de las areas
o
3 RECURSOS HUMANOS
% - Seleccion del personal - Contratacion de personal - Pago de remuneraciones
)
'-'DJ DESARROLLO TECNOLOGICO
g - Equipos tecnoldgicos de vanguardia - Nueva tecnologia para el mantenimiento de maquinaria
>
£  ABASTECIMIENTO
2 - Seleccion de proveedores
LOGISTICA LOGISTICA SERVICIO POST VENTA
OPERACIONES
INTERNA EXTERNA MASEE‘I,IA%G Y . Mantenimiento
- Compra de joyas L - Almacenamiento » de joyas
- Compra de - !:abrlcacmn de de productos - A@enuon al - Limpieza de joyeria
materia prima Joyas terminados slEne
- Almacenamiento - Personalizacion - Control de - Difusion de
de materia prima de joyas Pedidos productos

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 13: Cadena de Valor
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DIMENSIONES FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Experiencia laboral de la
administradora en el rubro.

e Conocimiento en la fabricacion y
evaluacion de la calidad de joyas

por parte de la administradora.

e Definicion de objetivos de
forma empirica.

e Escaso seguimiento y control de
metas y objetivos trazados.

INFRAESTRUCTURA e Escaso analisis del mercado
cEmpefio y liderazgo de la para la comercializacion de las
administradora joyas.
e Accesibilidad a financiamiento « Sobreendeudamiento
bancario para invertir en la financiero.
produccion de nuevas joyas
¢ No existe un control o registro
e Comunicacion  y  relacion ~ d& ingreso y salida de los
RRHH horizontal entre la administradora  Colaboradores.
y colaboradores. eIndice elevado de faltas o
tardanzas de los colaboradores.
o Limpieza diaria de maquinarias ®UPicacion inapropiada de las
?E?:QIZIIQ_CC))I(_BIISO empleadas para la fabricacion de maquinarias dentro del taller de

joyas.

fabricacion.

e Comunicaciéon constante con su
ABASTECIMIENTO

e Excesiva confianza en los
precios fijados por el proveedor,

dejando de lado la comparacion

proveedor.
con otros proveedores.
e Elaboracion inoportuna de listas
de insumos necesarios para la
LOGISTICA it ;
INTERNA o Limpieza permanente en almacén,  fapricacion de joyas.

¢ No se clasifica la materia prima,

se almacena toda en conjunto.

e Mayor rapidez en la elaboracion de
OPERACIONES joyas haciendo uso de equipos

tecnoldgicos de vanguardia.

e Falta de cumplimiento en los
plazos  pactados en la

elaboracion y entrega de joyas.
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e Falta de control de horas de
trabajo a los colaboradores del
area de produccion.

¢ Empaquetado correcto del

producto terminado para © Faltade etiquetado del precio en
LOGISTICA mantenerlo en buen estado. cada  joya  para  su
EXTERNA e Buenas condiciones del ambiente  almacenamiento y  posterior
donde se guarda el producto ~ Venta
terminado.
¢ No existe un personal definido
para el manejo de redes sociales.
MARKETING Y o Atencion personalizada al cliente. ®NO  posee  cuaderno  de
VENTAS « Registro de ventas diarias. sugerencias o reclamos.
eNo posee un uniforme
representativo de la empresa.
e Falta de programacion de dias
disponibles  para limpieza
SERVICIO POST e Limpieza gratuita de joyas. gratuita de joyas.
VENTA e Mantenimiento contante de las Sobrecarga de solicitudes de

piezas de joyeria. limpieza gratuita, reduciendo el

nivel de produccion.

3.7.2. Anélisis AMOFHIT

Tabla 17
Analisis AMOFHIT

FORTALEZAS DEBILIDADES

ADMINISTRACION Y GERENCIA

¢ Desarrollo empirico de operaciones.
» Conocimientos  administrativos  de  las | ¢ Desorden en la gestion documental.

operaciones en el rubro. « Pérdida de documentos por realizar un registro
 Amplia red de contactos por antigtiedad de | manyal de pedidos.

trabajo en el rubro. e Falta de difusion de los objetivos empresariales.

MARKETING Y VENTAS
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¢ Ubicacion estratégica en centro comercial de
alto transito.

e Trato directo con la administradora para
atencion de pedidos personalizados.

¢ Variedad de disefios por temporadas.

¢ No existe contacto permanente con el cliente en
redes sociales.

¢ No cuentan con un plan o programa especifico
de ventas.

¢ Ausencia de capacitaciones sobre atencion al
cliente

OPERACIONE

SY LOGISTICA

o Taller de fabricacion propio.
¢ Buena relacion y comunicacion con el
proveedor de joyas.

e Retrasos en la produccion por inadecuada
distribucion de maquinaria dentro del taller.

e Falta de una guia de procesos definidos que
afecta en el desempefio de nuevos
colaboradores.

e Alta dependencia con los proveedores de
materia prima (metales preciosos).

eDemoras en el cumplimiento de Ia
programacion de produccion de pedidos por
falta de organizacién y distraccion de los
colaboradores.

eDesorden en  almacén,
obsolescencia de productos.

generando la

FINANZAS Y CONTABILIDAD

e La duefia-administradora es sujeta de crédito,
para la realizacion de préstamos
¢ Asesoria externa de contabilidad, que permite

e Alto costo de renta del local de ventas.
e Inadecuada gestion de las cuentas por cobrar.

reducir gastos de personal.

RECURSOS HUMANOS

¢ Buen clima laboral
o Amplia experiencia y habilidades técnicas de
los colaboradores del area de produccion.

¢ Ausencia de manual de funciones y cédigo de
conducta.

e Desactualizado de nuevos métodos trabajo, por
falta de capacitaciones.

e Falta de control y seguimiento de las asistencias
de los colaboradores al centro de trabajo.

e Falta de supervision de las horas trabajadas.

e Frecuencia en la rotacion de personal por falta
de crecimiento profesional.

INFORMACION

¢ Registros correctos de pedidos, permitiendo
generar reportes diarios para solicitud de
fabricacion al area de produccion.

e Desconocimiento en el uso de herramienta
Microsoft Excel que permita un registro
adecuado de los pedidos.
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TECNOLOGIA Y DESARROLLO

¢ No dispone de ningun software de gestion que

e Emplea maquinaria de vanguardia para l1a | jntegre la informacion actualizada de todas las
produccion de joyas. areas.

3.7.3. Matriz EFI

Tabla 18
Matriz EFI
FORTALEZAS PESO CALIFICACION VALOR
Conocimientos administrativos de las operaciones 0.05 3 0.15
en el rubro.
Amplia red de contactos por antigliedad de trabajo 0.06 4 0.24
en el rubro.
Uplcguon estratégica en centro comercial de alto 008 4 0.32
transito.
Trato directo con la administradora para atencion de
pedidos personalizados. 0.04 3 0.12
Variedad de disefios por temporadas. 0.04 3 0.12
Taller de fabricacion propio. 0.09 4 0.36
Accesibilidad a préstamos bancarios 0.02 3 0.06
Buen clima laboral 0.03 3 0.09
Amplia experiencia y habilidades técnicas de los 0.07 4 0.28
colaboradores del area de produccion. ' '
Emplea maquinaria de vanguardia para la 0.04 4 0.16
produccién de joyas.
FUERZAS TOTALES 1.90
DEBILIDADES PESO CALIFICACION VALOR
Desarrollo empirico de operaciones. 0.05 1 0.05
Desorden en la gestion documental. 0.02 2 0.04
No cuentan con un plan o programa especifico de 0.08 1 0.08
ventas y marketing.
Ausencia de capacitaciones sobre atencion al cliente
. X e 0.06 1 0.06
0 nuevos métodos de trabajo en la produccion.
Retrasos en la produccion y en el cumplimiento de la
L . 0.07 1 0.07
programacion de entrega de pedidos.
Al_ta dependencia con los proveedores de materia 0.02 9 0.04
prima.
Augepma de manual de funciones y procedimientos 0.09 1 0.09
definidos.
Falta de supervision la asistencia y control de las 0.04 1 0.04
horas trabajadas.
Frecuencia en la rotacion de personal por falta de 0.01 1 0.01

crecimiento profesional.
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Desconocimiento en el uso de herramientas

informaticas por parte del personal. 0.04 1 0.04
DEBILIDADES TOTALES 0.52
TOTAL 1.00 2.42
Leyenda:
Calificacion de Factores
Clasificacion Criterio

4 Fortaleza mayor

3 Fortaleza menor

2 Debilidad menor

1 Debilidad mayor

Peso Factores
Peso Criterio
Cercanoa 0  Menor importancia
Cercanoal Mayor importancia

Interpretacion
De acuerdo a la sumatoria de los factores positivos (Fortalezas), se obtiene un total ponderado de

1.90, en donde resalta que el tener un taller de fabricacion de joyas propio y contar con una ubicacién
estratégica de alto transito son componentes que marcan la diferencia respecto a la competencia;
debido a que permite otorgar servicios adicionales como mantenimiento y limpieza de joyas; ademas
de ser un lugar concurrente para atraer a gran nimero de cliente potenciales. Asimismo, en el
cuadrante de los factores de Debilidad se logra un puntaje de 0.52, resaltando la ausencia de funciones
y procedimientos definidos; asi como la falta de un plan o programa especifico de ventas y marketing,
ejecutando todas las operaciones de forma empirica y en base a la intuicion. Por ello, ante un
resultado total ponderado de 2.42, inferior a la media, se concluye que la empresa presenta
deficiencias en sus operaciones y necesita actuacion inmediata para seguir mejorando en el uso

correcto de sus recursos disponibles.
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3.8. ANALISIS DEL ENTORNO
3.8.1. Analisis del Perfil Competitivo

Tabla 19
Analisis del Perfil Competitivo

PYME DE JOYERIA JOYERIA MARYCEL | JOYERIA LUCIANA

FACTORES
CRITICOS FIESC L ) e ., . e, .
Clasificacion Puntaje Clasificacion Puntaje Clasificacion Puntaje
Precio 0.10 3 0.3 3 0.3 3 0.3
competitivo
Posicionamiento 0.05 1 0.05 3 0.15 2 0.1
en el mercado
Ubicacion 4 45 4 0.2 4 0.2 4 0.2
estratégica
servicio
Calidad de
servicio 0.15 4 0.6 4 0.6 3 0.45
complementario
Productos 0.10 3 0.3 4 0.4 4 04
diversificados
Personalizacion 4 4 0.4 2 0.2 2 0.2
de producto
Taller de 0.10 4 0.4 2 0.2 2 0.2
fabricacion
Maquinariade ) 4, 3 0.3 2 0.2 2 0.2
vanguardia
Publicidad 0.10 1 0.1 3 0.3 3 0.3
TOTAL 1 3.10 3.15 2.8

Nota: Los valores de las clasificaciones son los siguientes: 1=Debilidad principal, 2=Debilidad menor,

3=Fortaleza menor, 4=Fortaleza principal.

- Conclusiones:

e Segun indica el puntaje de valor total de 2.8, el competidor 3 es el mas débil y con
3.15 el competidor 2 es el mas fuerte.

e La PYME de joyeria presenta un alto grado de competitividad en el sector y es
necesario el desarrollo de estrategias que permitan corregir sus debilidades y

maximizar sus fortalezas.
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3.8.2. Andlisis de las Fuerzas de Porter

Tabla 20

Analisis de las Fuerzas de Porter

FUERZA OPORTUNIDAD AMENAZA
Reduccién de clientes
NUEVOS Incursion en la venta de Altas inversiones
tas inversiones de
ENTRANTES articulos de fantasia.

capital

COMPETIDORES

Produccion de joyas a la
vanguardia
Establecer promociones

Personalizacion de joyas

Reduccion de precios
en joyas
Plan de

comercializacion o

ventas
Incremento de nivel de
ventas por mayores de
pedidos de joyas Clientes con
CLIENTES personalizadas conocimientos en la
Fidelizacion de clientes a fabricacion de joyas
través de servicio de
limpieza gratuito.
Disponibilidad de nuevas Variabilidad y
PROVEEDORES joyas tendencia de aumento
Disponibilidad de materia en costo de materia
prima prima
Reduccion del
SUSTITUTO Diversificacion de namero de ventas

productos

Reduccion del precio

de joyas
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

POLITICOS

¢ Gobierno fomenta y promueve un Plan
Estratégico Nacional Exportador.

e Potenciacién de financiamiento para
PYMES.

e Inestabilidad politica y cambios de
gobiernos.
e Incremento de sueldo minimo.

ECONO

MICOS

e Incremento del 30% de las exportaciones
de joyeria peruana.

e Amplia gama de productos financieros
para PYMES.

e Ferias nacionales e internacionales.

o Cambios fluctuantes del precio del oro.
e Incremento en las tarifas eléctricas.

SOCIO - CU

LTURALES

e Tendencia: las mujeres cada vez mas se
compran sus propias joyas de diamantes.
e Incremento de gastos del consumidor
peruano para compra por regalos en dias

¢ Delincuencia y extorsion
e Paro de transportistas (Bloqueo de
Carreteras)

festivos.
TECNOLOGICOS
* Aumento de consumismo electronico | o Reduccion de la produccién de joyeria
para buscar ofertas y promociones en artesanal.
internet
e La joyeria toma una nueva dimension
gracias al 3D.
ECOLOGICOS
e Reciclado y transformacion de joyas o Cgmbjos climaticos que impactan en la
antiguas_ mineria.
FUERZAS COMPETITIVAS
¢ Alianzas estratégicas con | elngreso al mercado de marcas
establecimientos de floristeria vy reconocidas de joyeria invirtiendo mucho
boutique para novias. en publicidad.
o Adaptacion de 1SO 9001 para elevar | o Copia de disefio por parte de la
calidad de las PYMES. competencia.

Figura 14: Analisis PESTE-C
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DESCRIPCION:

- POLITICOS
OPORTUNIDADES

e EI Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) con la participacién de las

entidades del sector publico y del sector privado dieron un primer paso adelante e impulsaron
la implementacion del Plan Estratégico Nacional Exportador (PENX 2025), priorizando 10
sectores productivo, entre las que destaca el sector de Joyeria, permitiendo a la empresa la
insercion y consolidacion competitiva en los mercados internacionales (MINCETUR, 2003).

¢ El Ministerio de Economia y Finanzas busca dinamizar a las PYMES, a través de otorgacion
de créditos y factoring que permitan minimizar las tasas de interés, para facilitar e impulsar el
financiamiento, reactivar y fortalecer el desarrollo de las PYMES (Redaccion La Republica,
2016)

AMENAZAS

e “El MEF, el BCR, y hasta el Banco Mundial han dicho que nuestro pais podria crecer este afio
méas de 4% del PBI, pero con la situacién sociopolitica por la que atraviesa el Perq, las
proyecciones se han reducido a la mitad, es decir al 2%. El impacto politico y social es
catastrofico, pues pone en peligro la ejecucion de proyectos en los que se preveian inversiones
publicas y privadas” (Redaccion Red de Comunicacion Regional, 2018).

e "Si no hay productividad en la economia, ti no puedes aumentar el sueldo minimo, la gente
no tiene para pagar ni siquiera sus alquileres, no tiene para pagar a los proveedores, no tiene
para pagar nada y encima con este aumento de sueldos se va a crear mas informalidad", sefialé
Diogenes Alva, presidente de la Coordinadora de Empresarios del Emporio Comercial de
Gamarra a RPP Noticias (Redaccién RPP Noticias, 2016).

- ECONOMICOS

OPORTUNIDADES

o Lasexportaciones de la joyeria peruana en 2017 sumaron 121 millones 380,000 délares, monto

mayor en 30% comparado con el 2016, debido a su calidad y ampliaciéon de mercados. “La
preocupacion del sector por mantener la calidad en su gama de productos, pulido perfecto y
un buen servicio, ayudaron a lograr una imagen positiva de las joyas peruanas en el exterior”,
explico el presidente del Comité de Joyeria y Orfebreria de Adex, Julio Pérez Alvan
(Redaccion Andina, 2018).

e Las pequefias y medianas empresas representan el mayor porcentaje de numero de
empresas; sin embargo, una las principales barreras para las pymes era la falta de

oportunidades en lo financiero, debido a inexperiencia en el manejo de finanzas. Por otro lado,
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las entidades financieras a través de un andlisis, han desarrollado productos exclusivos para la
Banca Pyme que ha permitido la apertura de capital para el desarrollo de las mismas.

o A través de ferias, el sector de joyeria tiene oportunidad de participar en eventos y mostrar al
mundo una alta gama de productos hechos a mano de los rubros joyeria y orfebreria, artesania,
confecciones y textiles (Asociacion de Exportaciones, 2017).

AMENAZAS

e Los cambios fluctuantes del precio del oro, generados por conflictos internacionales ha
provocado que los precios del oro tocaron en la primera rueda de la semana su nivel mas alto
en mas de siete semanas a partir de compras impulsadas por la incertidumbre politica generada
por las declaraciones del presidente electo de Estados Unidos, Donald Trump, sobre la OTAN
y China (Redaccion La Prensa, 2017).

ECONOMIA

o Los hogares y empresas peruanas se ven afectadas con un nuevo incremento de precio en las
tarifas de la luz, reflejados en sus recibos, han sufrido un aumento del 2.1% para los usuarios
domeésticos y 3.1% para el rubro de comercio e industria (Redaccion La Republica, 2017).

-  SOCIO-CULTURALES

OPORTUNIDADES

e Un estudio reciente mostr6 que mas de la mitad de las mujeres compran sus joyas de
diamantes. Por lo que parece, una tendencia mundial. Tradicionalmente, los hombres
regalaban a sus enamoradas diamantes y/o piedras preciosas, pero los tiempos parecen estar
cambiando. Muchas mujeres estan cansadas de esperar y deciden comprar la joya de sus suefios
ellas mismas (Previato, 2015)

AMENAZAS

e A pesar de encontrase en lugares céntricos de la ciudad, los delincuentes se ingenian y a pesar
de la seguridad y las medidas que implementan las joyerias, estas siguen siendo propensas de
sus actos delictivos.

e Los transportistas realizan constantes paros a nivel nacional, en rechazo a Leyes que
implementa el Estado, lo que repercute de forma negativa a la empresa, debido a que joyeria
realiza el abastecimiento de su materia prima con proveedores en Lima, generando gque no se
cumplan con las condiciones de pedidos.

- TECNOLOGICOS

OPORTUNIDADES

e Las mujeres participan fuertemente en el avance del comercio electrénico. Segun informacion
de Comscore, el 83% de las compras que se realizan por Internet son influenciadas por ellas.
Las mujeres utilizan el e-commerce para comprar mas variedad de productos, incluyendo salud

y belleza, moda, accesorios y hogar (Redaccion EI Comercio, 2016).
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e Poco a poco las Pymes estan percibiendo importancia y dimension que estan adquiriendo las

Redes Sociales en el sector siendo un generador incansable de oportunidades para esta
tipologia de organizaciones (Pomar, s/f)

e La 3D para los joyeros es similar a la tecnologia digital para los fotografos. Lejos de ser un
simple accesorio, representa un cambio importante que se impone y la oportunidad para la
joyeria para lograr una calidad en la imagen perfectamente realista que permite validar la
estética de la joya antes de fabricarla (Redaccion Imprimalia, 2015).

AMENAZAS

e EIl uso de tecnologia en el sector joyero a menor escala, reduce el nivel de produccion
artesanal dejando de lado la esencia de la creacion, prestigio del joyero, el romanticismo y
el enigma de saber que alguien se ha pasado dias 0 semanas trabajando en una pieza de
joyeria, perdiendo el valor afiadido de la creatividad y detalles manuales (Gomelsky, 2012)

- ECOLOGICOS
OPORTUNIDADES

o Se trata de un 2x1 en joyeria, volver a usar piezas pasadas de moda por la quinta parte de lo

gue costaria comprar una nueva. Lourdes Gonzélez, disefiadora de joyas recicladas, nos ha
informado de que una joya nueva vale unos 6.00 euros, pero que "si la clienta trae sus brillantes
le puede costar unos 1.000 euros" (Redaccion Atresmedia, 2012).

AMENAZAS

e Cambios climéticos impactan en la mineria de la region. La carretera Pativilca-Conococha por
la cual se traslada concentrado de mineral de la sierra de Ancash a los almacenes de Lima
fluye de manera intermitente, por turnos, inform¢é la web de EI Comercio.

e Oftro riesgo al que la emergencia climética expone a las minas es el aprovisionamiento de
viveres, explosivos y combustibles, asi como también de mano de obra, explico la Sociedad
Nacional de Mineria Petroleo y Energia (SNMPE) (Redaccion el Comercio, 2017).

- FUERZA COMPETITIVA

OPORTUNIDADES

e Lanzamiento de la Norma Técnica Peruana para la Gestién Integral de la micro, pequefias y

medianas empresas 1SO 9001 — MIPYME, este instrumento permitira a la empresa acercarse
a sistemas reconocidos internacionalmente para aprovechar de manera eficaz los Tratados de
Libre Comercio (INACAL, 2016).

AMENAZAS

e EI Pert es un mercado que ha mostrado un muy buen crecimiento en los Ultimos afios y un
buen desarrollo del consumo. El lujo no es la excepcion. Cada vez mas hemos visto marcas de
prestigio y de lujo que han ido atreviéndose a lanzarse en esta plaza (Redaccion EI Comercio,
2017).
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o En el sector de la joyeria y la bisuteria, la copia de disefios son las figuras més utilizadas por

la competencia, por lo que se hace necesario proteger la apariencia de un producto, cuando el

cliente solicite un disefio personalizado para otorgarle piezas exclusivas.

3.8.4. Andlisis de Stakeholders Externos

Tabla 21
Anélisis de Stakeholders externos

Stakeholders Participacion Intereses Entidades

e Inmueble Zona
Abastece de )
_ - Relaciones estables y  Franca.
insumos, productos y
o ] duraderas. e Hidrandina
servicios necesarios

L - Cumplimiento de los eSedalib
para la produccion de

Proveedores joyas o g  Cronogramas de pagos.  eIlmpresos Red
funcionamiento - Garantiay seriedad en los ~ Color
operativo de la  requerimientos de eProveedores de

organizacion. pedidos. oro y plata en

Lima.

-Buena experiencia de

compra.

-Variedad e innovacion en

Adquieren los los productos ofertados.

] . e Personas de
_ productos que son -Seguridad en la calidad )
Clientes diferentes
ofertados por la  de los productos.

empresa.

localidades.
- Respuestas rapidas a sus

necesidades o reclamos.
- Precios competitivos.

- Beneficios post venta.

Asigna  leyes 0 -Cumplimiento de las L
- e Municipalidad
politicas que regulan  [eyes laborales.

- _— - de Trujillo
obierno el funcionamiento Y _aporte  oportuno 'y
_ e SUNAT
las operaciones de la transparente de
¢ INDECORPI
empresa impuestos.
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- Ejecucion de actividades

en el marco de la ley.

- Respeto de los derechos

del consumidor.

Influenciados por las - Generar  puestos  de

. . e Comunidad
] actividades trabajo.
Sociedad lizad I ubicada en Av.
réafizadas — por 1a  _Ejecutar inversiones «
Espana.
empresa. sociales y donaciones.
- Correcta imagen
corporativa.
Otorgan

: . - - Relaciones a largo plazo.
Entidades financiamiento a eBanco BBVA

-Cumplimiento con el

Financieras través de liquidez o e Scotiabank
leasing. pago oportuno de las
obligaciones financieras.
- Solvencia econémica.
Promocionan los

productos ofertados, - Adquirir suscripciones de

_ difunden la marca e  anuncios.
Medios de

L incluso permite la _ « Redes sociales
comunicacion Hacer uso de |las

interaccion entre la herramientas de

empresa y  10S  plicidad online.

clientes.
3.8.5. Matriz EFE
Tabla 22
Matriz EFE

OPORTUNIDADES PESO CLASIFICACION VALOR

Gobierno fomenta y promueve un Plan 0.07 2 0.14

Estratégico Nacional Exportador
Potenciacion de financiamiento para PYMES 0.02 3 0.06

Incremento del 30% de las exportaciones de
joyeria peruana

0.09 2 0.18

Ferias nacionales e internacionales 0.06 2 0.11
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Independencia de las mujeres para la compra de

S 0.06 3 0.18
sus propias joyas
Incremento de gastos del copsumld_or peruano 0.09 3 0.26
para compra por regalos en dias festivos
Aumento de consumismo electrénico para 0.05 5 0.10
buscar ofertas y promociones en internet ' '
Reciclado y transformacion de joyas antiguas 0.03 2 0.05
Alla}nza§ estratégicas con est'ablemmlentos de 0.07 3 0.20
floristeria y boutique para novias.
ISO 9001 para elevar calidad de las MYPES 0.05 1 0.05
OPORTUNIDADES TOTALES 1.32
AMENAZAS PESO CLASIFICACION VALOR
Inestabilidad politica y cambios de gobiernos 0.02 2 0.04
Incremento de sueldo minimo de los 0.03 2 0.06
colaboradores
Cambios fluctuantes del precio del oro 0.02 3 0.06
Incremento en las tarifas eléctricas 0.02 2 0.03
Delincuencia y extorsion 0.03 3 0.08
Paro de transportistas (Bloqueo de Carreteras) 0.04 2 0.07
Nuevas tecnologias que generan reduccion de la
gias que 9 0.08 4 0.32

produccion de joyeria artesanal
Cambios climéticos que impactan en la mineria 0.05 2 0.10
Ingreso al mercado de marcas reconocidas de

joyeria invirtiendo mucho en publicidad 0.09 3 0.26
Copia de disefio por parte de la competencia 0.08 3 0.23
AMENAZAS TOTALES 1.24
TOTAL 1.000 2.56
Leyenda:
Calificacion de Factores
Clasificacion Criterio
4 Una respuesta superior
3 Una respuesta superior a la media
2 Una respuesta media
1 Una respuesta mala

Peso Factores
Peso Criterio
Cercanoa 0  Menor importancia
Cercanoal Mayor importancia
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Interpretacion

El total ponderado del cuadrante de los factores de oportunidades suman 1.32, en donde
resalta que la empresa ha tomado acciones proactivas ante el incremento de gastos del
consumidor peruano para compra por regalos en dias festivos. Asimismo, en los factores de
amenazas se obtuvo un puntaje de 1.24, resaltando que la empresa ha tomado acciones
evasivas frente al ingreso de nuevas tecnologias que generan reduccion de la produccion de
joyeria artesanal. Por ello, ante un resultado total ponderado de 2.56 se concluye que la
empresa compite dentro de un mercado atractivo con oportunidades favorables para ser

aprovechadas.
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3.9. DISENO DE LA ESTRATEGIA
3.9.1. Matriz DAFO

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
la gestién comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

JOYERIA W
| L\\.
e

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Conocimientos administrativos de las operaciones en el rubro.
F2. Amplia red de contactos por antigiiedad de trabajo en el rubro.
F3. Ubicacion estratégica en centro comercial de alto transito.

F4. Trato directo con la administradora para atencion de pedidos

personalizados.

F5. Variedad de disefios por temporadas.
F6. Taller de fabricacion propio.

F7. Accesibilidad a préstamos bancarios
F8. Buen clima laboral

F9. Amplia experiencia y habilidades técnicas de los colaboradores

del area de produccion.

F10. Emplea maquinaria de vanguardia para la produccién de joyas.

D1. Desarrollo empirico de operaciones.
D2. Desorden en la gestion documental.
D3. No cuentan con un plan o programa especifico de ventas y marketing.

D4. Ausencia de capacitaciones sobre atencion al cliente o nuevos métodos
de trabajo en la produccién.

D5. Retrasos en la produccién y en el cumplimiento de la programacion de
entrega de pedidos.

D6. Alta dependencia con los proveedores de materia prima.
D7. Ausencia de manual de funciones y procedimientos definidos.
D8. Falta de supervision de la asistencia y control de las horas trabajadas.

D9. Frecuencia en la rotacion de personal por falta de crecimiento
profesional.

D10. Desconocimiento en el uso de herramientas informaticas por parte del
personal.

OPORTUNIDADES

FO

FDO

O1.
02.
(0K}
O4.
05.
06.
O7.
08.
09.

Gobierno fomenta y promueve un Plan Estratégico Nacional Exportador
Potenciacién de financiamiento para PYMES

Incremento del 30% de las exportaciones de joyeria peruana

Ferias nacionales e internacionales

Independencia de las mujeres para la compra de sus propias joyas

Incremento de gastos del consumidor peruano para compra por regalos en dias festivos
Aumento de consumismo electronico para buscar ofertas y promociones en internet

Reciclado y transformacion de joyas antiguas

Alianzas estratégicas con establecimientos de floristeria y boutique para novias.

010. ISO 9001 para elevar calidad de las MYPES

- F2-F5-F6-F11-01-03-05 Fortalecimiento de marca e imagen

empresarial. (E1)

- F10-0O1-011 Implementacion del programa: Potencia tus

conocimientos técnicos. (E2)

- F1-F2-F3-F5-F6-05-06-07-08
estratégicas con compafiias afines. (E3)

Establecer

alianzas

- F1-F11-D1-D2-D4-D7--01-010-0O11 Implementacion de un manual
de procesos operativos. (E4)

- F1-D1-D2-D10-01-011 Aplicacién de herramientas informaticas en
los procesos operativos. (ES5)

AMENAZAS

FA

FDA

Al.
A2.
A3.
A4,
A5.
AB6.

A7

Inestabilidad politica y cambios de gobiernos
Incremento de sueldo minimo de los colaboradores
Cambios fluctuantes del precio del oro

Incremento en las tarifas eléctricas

Delincuencia y extorsion

Paro de transportistas (Bloqueo de Carreteras)

. Nuevas tecnologias que generan reduccion de la produccion de joyeria artesanal
A8.
A9.

Cambios climaticos que impactan en la mineria

Ingreso al mercado de marcas reconocidas de joyeria invirtiendo mucho en publicidad

A10. Copia de disefio por parte de la competencia

- F1-F4-A7-A9 Reforzar la relacion con los clientes externos (E6)

- F2-F3-F6-F10-A2-A7-A9-A10 Desarrollo de nueva linea de

servicios post venta. (E7)

- F2-F5-F11-A7-A9-A10 Crear contenido visual. (E8)

- F3-F4-A7-A9 Disefiar un plan de mantenimiento preventivo de

maquinaria y equipos. (E9)

- F3-F4-D1-A5-A9-A10 Implementacién de un protocolo de atencidn.
(E10)

- F1-F10-D8-D9 Realizar actividades de interaccion con los
colaboradores (E11)

- F3-F5-F11-D1-D3-D8-D9-A2-A9 Implementar un programa de
actividades para el manejo de las redes sociales. (E12)

Figura 15: Matriz DAFO
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ESTRATEGIAFON°1

WHAT

«Incripcion y
participacion  en
consursos, ferias y
eventos diversos.

HOW

*Envio de oficio de
solicitud de participacion,
aceptacion de
invitaciones de otras
organizacion o desarrollo
de eventos con alianzas
estratégicas

Fortalecimiento
de marca e
imagen
empresarial
WHEN
« A partir de octubre
del 2018, en cada
propuesta 0
convocatoria
disponible que se
difunda.
WHY

*Debido a que la
empresa no cuenta
con un amplia
difusiony
posicionamiento de
su marca en el sector.

Figura 16: Estrategia FO N°1

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

WHO

*La administradora de la
empresa, sera la
encargada de gestionar

oportunidades 0
promover la creacion
de eventos.

WHERE

*Plazuelas, centros
comerciales y eventos
nacionales 'y de
organizaciones
privadas.
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ESTRATEGIA FO N° 2

WHAT

* Fortalecer las

competencias y la
innovaciéon del personal
a través  de la
participacién en
programas de
capacitacion.

HOW WH.O.
* Inscripciéon  y 'pl?gporc?gr?gmlstrador;

asistencia
continua de los
colaboradores de

promovera programas
de capacitacion para

iri el personal de
ergg{gfs dirigos atencion al cliente y
' ., produccién
Implementacion
del programa:
Potencia tus
conocimientos
tecnicos
W.HEN WHERE
.c@pag{é{[ugfel rr&%sl * En instalaciones
2018, esperando lloorgapII:: 0 32
la apertura de dad
Cursos de entidades
capacitacion. externas.
WHY

* Es necesario potenciar
las diferentes técnicas
de fabricacién de joyas
para obtener nuevas
colecciones y
proporcionar un
excelente servicio.

Figura 17: Estrategia FO N°2
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HOW

* Se pactara
reuniones con los
representantes de

otras
organizaciones, en
donde se acordara

los detalles y
condiciones de las

alianzas

WHEN
* Apartir del mes

de octubre del
2018.

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

ESTRATEGIA FO N° 3

WHAT

- Efectuar convenios y
asociaciones con otras
compafiias del mismo
rubro o proporcionen
productos ylo
servicios
compelentarios.

Establecer
alianzas
estratégicas con
compaiiias
afines

WHY

* Permitita ampliar los
canales de ventas,
reduciendo los gastos
operativo y el
establecimiento de
paquetes promocionales
junto a los aliados.

Figura 18: Estrategia FO N°3

WHO

« La administradora
serd la gestora de la
basqueda 'y el
establecimiento  de
condiciones de dicha
asociacion.

WHERE
* Con entidades y

locales externos a
la organizacién
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ESTRATEGIA FDO N° 1

WHAT

» Estandarizar  los
procesos a través
de la
implementacionde
un  manual de

HOW procesos.
* Reuniones WHO
semanales con el .
equipo de trabajo, ) Er:) ceggshsggn d:i
aplicando focus g ovo del
group y lluvia de grs)i)nal
ideas, para el g erativo
desarrollo del P '
manual. -/
Implementacion
de un manual de
Procesos
operativos.
WHEN WHERE
* A partir de * La estrategia sera
octubre del 2018 aplicada
Se empezaré su principalmente
redaccion, sera para los procesos
aplicado a partir de logistica,
de noviembre del produccion y
2018 ventas.
WHY

 Existen cuellos
de botella en las
actividades que
se realizan a
diario.

Figura 19: Estrategia FDO N°1
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ESTRATEGIA FDO N° 2

WHAT
- Establecer un
registro para llevar
el control de

ingresos y salidas de
insumos, asi como
pedidos de ventas.

HOW

WHO
* Introduciendo
» Encargado de
dentro de los proceso

procesos el uso de
las herramienta
informatica excel,

logistico, asi
como también la
encargada  de

% coaboradorcs, Aplicacion de ventas
herramientas
informaticas
en los
Procesos
WHEN operativos
* A partir del mes WHERE
de octubre del *En el area de
afio 2018, con almacén y
una continuidad ventas.
diaria.
WHY

« Existe desorden
y pérdidas de los
documentos vy
registros
manuales.

Figura 20: Estrategia FDO N°2
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HOW

«Solicitando datos
especificos al cliente
una vez finalizada la
venta, utilizando la
herramienta de excel

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

ESTRATEGIAFAN°1

WHAT

«Crear un registro de
clientes, segun las
ventas diarias para
contar con una base
de datos actualizada
y proporcinarle
ofertas exclusivas.

WHO

eLa encargada del
proceso de ventas.

como generador de
base de datos.

Reforzar la
realacion con
los clientes

externos
WHEN WHERE
A partir del mes *En el area de
de octubre del ventas, en el
2018, con una proceso de
actualizacion atencion al
diaria. cliente.
WHY

ePara fidelizarlos vy
brindarles promociones
u ofertas especificas,

estableciendo un
contacto  permanente
con ellos.

Figura 21: Estrategia FA N°1
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ESTRATEGIA FAN° 2

WHAT

* Disefiar nuevas
propuestas de servicios
como el reciclaje de
joyas que consiste en
renovar joyas antiguas,
0 que ya no son
utilizadas, para la

elaboracién de nuevos
disefios. WHO

« El servicio sera
ejecutado por el
maestro joyero,
y sera ofertado
por la encargada
de ventas.

HOW

*Optimizar el uso de
los recursos
disponibles para la
implementacion del
servicio de reciclaje
de las piezas de
joyeria antigua.

Desarrollo de
nueva linea
de servicio

post venta
WHEN WHERE
* A partir del mes .
de  noviembre dEen 0(;: vg;(t):eso
del afio 2018. P '
WHY

* Con la finalidad
de  ofrecer al
cliente alternativas
de venta para
poder ampliar
fuentes de ingreso.

Figura 22: Estrategia FA N°2
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HOW

« Seleccionary
fotografiar las
mejores creaciones
de piezas de joyeria
para ser presentada
por medios fisicos y
digitales.

WHEN
* A partir del mes

de octubre del
afo 2018.

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

ESTRATEGIAFAN°3

WHAT

« Disefiar un catalogo
fisico y digital que
permitan mostrar una
fotografia clara de las
mejores creaciones de
las piezas de joyeria.

Crear
contenido
visual

WHY

* Poporcionar una
mejor presentacion
de las nuevas
colecciones

disponibles de
joyas hacia el
cliente final.

Figura 23: Estrategia FA N°3

WHO

*La administradora,
con el apoyo de un
profesional de
disefio.

WHERE

* En el proceso
de disefio e
innovacion  de
productos.
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ESTRATEGIAFAN°4

WHAT

- Establecer un
cronograma detallado
programando los
mantenimientos anuales
requeridos por cada
maquinaria.

HOW ] WHO
 Disef °La propuesta
Disefiando Un estara a cargo del
deta(l:lr:;g gg?n:wgndo jefe de produccion
funcione%y y aprobado por la
administradora.

responsabilidades.

Disefiar un
plan de

mantenimiento
preventivo de
maquinaria y
equipos
A WH?\: WHERE
. partlr el mes ‘E | 4 d
ggo ggaust)_re del prgdfcci%rr?.a °
WHY
* No se cuenta con con
una adecuado
programa de

mantenimiento,
generando que retrasos
en el proceso de
produccion y en la
entrega de pedidos.

Figura 24: Estrategia FA N°4
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ESTRATEGIA FDAN° 1

WHAT

*Definir e
implementar un
un protocolo de
atencion para el

proceso de
ventas.
HOW
* Capacitando  al WHO
personal de » La administradora
ventas y de la empresa, con
realizando apoyo de la
pruebas piloto encargada de
para definir el ventas.
protocolo.
Implementacion

de un protocolo
de atencion

WHERE
«En el

WHEN

area de

*En el mes de ventas, en el
octubre del proceso de
2018. atencion al

cliente.

WHY
*Es  necesario
otorgar al
cliente una
experiencia
agradable de
compra.

Figura 25: Estrategia FDA N°1
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ESTRATEGIA FDA N° 2

WHAT

«Realizar un calendario
de reuniones.

HOW

« Se establecera un WHO
calendario con fechas L
de reuniones con los jtﬁto admlglstradcl)gz
tra?gjr?r(lj: reusé ﬂ% tal colaboradores de la
q empresa.

interfieran con sus
funciones.

Realizar
actividades de
interaccion con

los
colaboradores
WHEN WHERE
. « La mayoria de
oli?ubile dg}e501dge veces, las reuniones
de formé seran efectuadas
continua dentro de la empresa,
(quincenal) en otras ocasiones de
| ' manera externa.
WHY
» Se requiere
identificar

problematicas vy
deficiencia para
el desarrollo de
sus funciones.

Figura 26: Estrategia FDA N°1
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ESTRATEGIA FDA N° 3

WHAT

* Implementar un
programa de
actividades para
manejo de
Redes Sociales.

HOW

* El profesional
contratado establecera
un cronograma de
publicaciones,

eventos, lanzamiento
de productos, entre
otros.

WHO

* Profesional
especializado en el
manejo de redes
sociales.

Implementacion
de un programa
de actividades
para manejo de
redes sociales

WHEN

* A partir de octubre
2018 en adelante,
generando
actualizaciones
constante

WHERE

*« En el proceso
de publicidad.

WHY

* Debido a la sobrecarga
de actividades de la
Administradora,  quién
deja de la lado la
difusion de los productos
y contacto con los
clientes via online.

Figura 27: Estrategia FDA N°3
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3.9.3. Matriz de la Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion (MPEYEA)

Tabla 23

Matriz MPEYEA

POSICION ESTRATEGICA INTERNA
FUERZA FINANCIERA (FF)

POSICION ESTRATEGICA EXTERNA
FUERZA DE LA INDUSTRIA (FI)

FACTORES CALIFICACION
Potencial de crecimiento 6
Aprovechamiento de 4
recursos
Innovacion tecnolégica 4
Conocimiento tecnoldgico 2
Nuevos competidores 3

PUNTAJE 19

PROMEDIO 3.80

ESTABILIDAD DEL AMBIENTE (EA)

FACTORES CALIFICACION
Variabilidad de la demanda -3
Exigencia de estandares de

. -3
calidad
Aumento del precio de los 3
insumos
Cambios tecnol6gicos -4
Presion competitiva -3
PUNTAJE -16
PROMEDIO -3.20

EJES

FACTORES CALIFICACION
Grado de liguidez 4
Endeudamiento bancario 3
Rendimiento de la inversion 5
Capital de trabajo 3
Riesgos implicitos en el 3
negocio

PUNTAJE 18
PROMEDIO 3.60
VENTAJA COMPETITIVA (VC)

FACTORES CALIFICACION
Participacion de mercado -4
Calidad del servicio -3
Cumplimiento en la entrega 3
de pedidos
Uso de capacidad productiva -3
Calidad del producto -1

PUNTAJE -14
PROMEDIO -2.80
EJE X Fl +VC
EJEY FF+EA

3.80 + (-2.80) = 1.00
3.60 + (-3.20) = 0.40
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PERFILES ESTRATEGICOS

6 | FF
5

4
2
1
VC Fl
6 5 -4 1 2 37 4 5 6
-4
y -5
Defensivo
-6

EA

Figura 28: Perfil estratégico seguin MPEYEA

Interpretacion:

Luego de haber realizado previamente las matrices con los factores a considerar como fuerza
financiera, ventaja competitiva, estabilidad del ambiente y la fuerza de la industria, se calculd
los promedios de FF, VC, EA'Y FI, el cual fue ubicado en el eje correspondiente de la matriz
PEYEA, en donde el vector indica el tipo de estrategia que es recomendable para organizacion,
siendo en este caso agresivo, inclindndonos por la penetracién de mercados y el desarrollo de
nuevos productos. Para el caso de la pyme de joyeria, la cual es una empresa financieramente
fuerte, que ha logrado obtener ventajas competitivas frente a un mercado estable y creciente;

se plantean las siguientes alineadas al perfil de la Matriz PEYEA:
- Fortalecimiento de marca e imagen empresarial
- Establecer alianzas estratégicas con compafias afines
- Desarrollo de nueva linea de servicios post venta.

- Implementar un programa de actividades para el manejo de las redes sociales.
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3.9.4. Matriz Interna Externa (IE)

Tabla 24
Matriz IE
Totales valores ponderados matriz (EFI)
Fuerte Promedio Débil
3.0a4.0 2.022.99 1.0a1.99
<
N o <
= = < | I i
= <
o =
S ~
c
8l | |2
a~— | 8 © v \% VI
58 |° |3
T &
> £
3 2
8 =
) 3 © VII VI IX
= 3
LEYENDA

I=1-1v Crecer y Construir.

1H-V-Vil Proteger y Mantener

VI-VIII - 1X | Cosechar o Desinvertir

Con los resultados de las matrices EFI (2.42) Y EFE (2.55), permitié evaluar a la organizacion
ubicandola en el cuadrante V, que significa “proteger y mantener”, para ello la organizacion requiere
estrategias de penetracion en el mercado y desarrollo de productos, recomendando proponer

estrategias vinculadas a desarrollarse selectivamente para mejorar.

Estrategias:

- Fortalecimiento de marca e imagen empresarial

- Establecer alianzas estratégicas con compaiiias afines
- Desarrollo de nueva linea de servicios post venta.

- Implementar un programa de actividades para el manejo de las redes sociales.
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3.9.5. Matriz Cuantitativa del Planeamiento Estratégico

Tabla 25
Matriz Cuantitativa del Planeamiento Estratégico
ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS
FACTORES CLAVES El E2 E3 E4 E5 E6 E7 ES E9 E10 E11 E12

FORTALEZAS PESO [cAa|TcAa|ca|Tca|ca|Tca|ca|Tca|ca|TcAa|ca|TcAa|cA|TCcA|CA|TCA|CA|TCA|CA|TCA|CA|TCA|CA|TCA
Conocimientos administrativos de las 005 | 4 |020]| 2 |010| 4 |020| 3 |015| 4 020 3 |015| 3 |015| 3 |0415| 2 |010| 4 |020| 3 |015| 3 | 0.15
operaciones en el rubro
Amplia red de contactos por antigliedad de 006 | 4 |024| 3 |018| 4 |024| 1 |006| 2 |012| 3 |018| 4 |024| 2 |012]| 1 |o006| 3 |018| 2 |012]| 3 |0.18
trabajo en el rubro
;’Ifgct";‘g:g?tgs”ateg'ca en centro comercial de 008 | 3 /024 1 |008| 3 |024| 1 |008]| 2|016| 3 |024| 2 |016| 2 |016| 1 |008| 4 |032]| 1 |008]| 1 |008
Trato directo con la administradora para 004 | 3012|1004 2 |o008| 2 |008| 1|00a|2|008| 3 |012] 1 004a|2|008| 4 |016] 1004|2008
atencion de pedidos personalizados
Variedad de disefios por temporadas 0.04 31012 4 {016 3 |012| 2 (008 2 |008| 1 (004 4 |016| 4 (016 2 |0.08| 2 (008 | 3 |012]| 4 |0.16
Taller de fabricacion propio 0.09 31027 2 (018 4 |036| 2 (018 2 |018| 1 (009 2 |018| 2 (018 4 | 036 | 2 (018 | 3 | 027 ]| 2 |0.18
Accesibilidad a préstamos bancarios 002 | 1 ]002] 2 loo0a| 2 [o00a] 12 [002] 12 o002] 1002100210022 1004|1002 1 0021 [002
Buen clima laboral 003 | 1 |003| 1003|121 003] 3 [009] 2 006] 2 o006 1 0032 006|121 [003]3 0090|2012 1 003
Amplia experiencia y habilidades técnicas de 007 | 3021 4 |028| 4 |028| 3 |021| 4 |028| 4 |028| 4 |028| 1 ]007]| 3 |021] 2014 3 |021| 2 |0.14
los colaboradores del area de produccion
Emplea maquinaria de vanguardia para la 004 | 3012 2 |008| 3 |012| 2 |008| 2 |008| 1 |004| 3 |012| 1004 4 |016]| 2 |008]| 1 |004]| 2 |0.08
produccion de joyas

DEBILIDADES PESO [cAa|Tca|ca|Tca|ca|Tca|ca|Tca|ca|TcAa|ca|TcAa|ca|TcAa|cA|TcA|CA|TCA|CA|TCA|CA|TCA | CA | TCA
Desarrollo empirico de operaciones 0.05 2 1010| 4 {020 2 |010| 4 (020 4 |020| 3 (015 2 |010| 2 (010 3 |015| 4 (020 3 |015]| 2 |0.10
Desorden en la gestion documental 002 | 1 ]002] 1002 1 002] 4 [008] 4 [008] 3 o006 1 0022 o004l 1 [002]24 [008]| 3 006 1 [002
No cuentan con un plan o programa especifico | g4 | 3 | 024 | 2 | 016 | 3 |024| 3 |024| 3 | 024 3 |024| 3 |024| 2 |016| 3 |024| 3 |024a| 3 | 024 3 | 024
de ventas y marketing
Ausencia de capacitaciones sobre atencion al | oo | 5 | 015 | 1 | 006 | 2 |012| 4 |024| 3 |018| 3 |018] 2 |022| 1 | 006 | 3 |018| 4 |o024| 3 |o018| 1 | 0.06
cliente o nuevos métodos trabajo en produccion
Retrasos en la produccion y enel cumplimiento | o7 | 4 | g7 | 4 | 028 | 1 | 007 | 3 |021| 3 |02t | 3 |021] 3 |02t | 1 |007| 4 |028| 2 |014] 3 |021| 1 | 007
de la programacion de entrega de pedidos
Alta dependencia con los proveedores de 002 | 1 ]002| 3 |006| 1002|121 002|212 002|121 ]002| 4 008|1]002| 1002|211/ 002|2 1004|1002
materia prima
?e‘ﬁﬁ:‘;(')z de manual de funciones y procesos | o9 | 5 [ g18| 1 |009| 1 | 009 | 4 [036| 3 |027| 3 |027] 1 | 009 | 1 [009| 3 |027] 3 |o027] 3 o027 2 | 018
Falta de supervision la asistencia y control de | g0, | 1 | 904 | 2 |008| 1 |004| 3 [012| 1 |004| 2 |00a] 1 [004a| 1 |00a]| 2 |008| 2 |008]| 24 |016] 4 | 016
las horas trabajadas
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Frecuencia en la rotacion de personal porfalta | 47 | 1 | 001 | 1 | o001 | 1 |00 | 1 [o001| 1 {001 | 2 |oor| 2 |oor| 1 |oor] 3 |o003| 1 |001| 4 |o004l| 4 o004
de crecimiento profesional
Desconocimiento en el uso de herramienta
Microsoft Excel que permita un registro 0.04 1 1004|1004 1 |004(3 |012| 4 (016 4 |016| 1 (004 1 |004 ]| 1 (004 2 |008] 2 [008]| 1 |0.04
adecuado de los pedidos
OPORTUNIDADES PESO |CA|TcA|cAa|TcAa|ca|Tcalca|Tca|calTca|ca|TcAalca|Tca|ca|TcAalca|TcAa|cAa|TcAa|cAa|TCA [ cA | TCA
Gobierno fomenta y promueve un Plan 0070 | 4 |028| 4 |028] 2 |014| 4 |028| 3 |021| 3 |021]| 3 |021| 3 |021| 3 |o021| 2 014 3 |021]| 3 |021
Estratégico Nacional Exportador
Potenciacion de financiamiento para PYMES 0.020 110021 |002| 2 |004( 10021 (0021002 1002|1002 2 (004 2 |004] 1 [002]| 2 |0.04
- :
Incremento del 31% de las exportaciones de | 59y | 4 | 036 | 4 | 036 | 3 |027| 3 |027| 2 |018| 2 |018| 4 |036| 3 |027| 1 |009| 2 |018| 3 |027| 3 | 027
joyeria peruana
Ferias nacionales e internacionales 0.055 4 1022 3 (017 3 |017 ] 3 |017| 3 | 0427 | 3 (017 ]| 4 1022 4 | 022 | 2 (0212 3 |017 ]| 3 | 0127 | 4 | 0.22
Independencia de las mujeres para lacompra | 0s | 3 | 018 | 1 |006| 3 |018| 2 |012| 3 | 018 | 3 |018| 4 |024| 4 |024| 1 |006| 3 |018| 2 | 012 | 4 | 024
de sus propias joyas
Incremento de gastos del consumidor peruano | 5es | 3 | 026 | 2 [017 | 3 |026| 2 | 017 | 3 |026| 3 |026| 24 |03a| 4 |03a| 3 |026| 3 |026| 2 |017] 4 | 034
para compra por regalos en dias festivos
Aumento de consumismo electronico para 0050 | 3 015 1 |005| 3 |015| 1 |005| 2 |010| 2 |010| 2 |010| 4 |020| 1 |005| 2 |010| 2 |010| 4 | 020
buscar ofertas Y promaociones en Internet
Reciclado y transformacion de joyas antiguas 0.025 3 1008| 4 (010 3 |00O8| 3 (008 2 |00O5| 2 (005 4 |010| 3 (008 2 |005]| 1 [003| 2 |005] 2 |0.05
Alianzas estrategicas con establecimientos de | oee | 4 | 9026 | 2 | 013 | 4 | 026 | 3 |020] 3 |020] 3 |020] 3 |020| 3 |020| 2 |013] 2 |013| 3 [020] 4 | 0.26
floristeria y boutique para novias
1SO 9111 para elevar calidad de las MYPES 0045 | 3 014 4 [o018| 1 [o005| 4 [018| 4 [018| 3 [014] 3 [014| 2 [0090| 4 [018| 4 [o018| 3 [014 | 2 [0.00
AMENAZAS PESO |CA|TcAa|lca|TcAa|ca|Tcalca|Tca|calTca|ca|Tcalca|Tca|calTcalca|Tca|ca|TcAa|ca|TCA [cA | TCA
Inestabilidad politica y cambios de gobiernos 0.020 1 1002 2 |004]| 2 |004(| 1 |002]| 2 (004 2 |004] 3 (006 1 |002] 1 (002 1 ]|002| 1 |[002]| 2 |0.04
Incremento de sueldo minimo de los 0030 | 1 003 2 |oo06| 1 |003| 2 |006| 1 |003| 12 |003| 1 |003| 2] 006|1]003|21]006|3 /0090|3009
colaboradores
Cambios fluctuantes del precio del oro 0020 | 12 {002 1 [o002] 2 Tooa| 1 o021 o002 12 [002] 4 [o008] 120021 [o002] 1 [o002] 1 [o002] 1 [o002
Incremento en las tarifas eléctricas 0.015 1 | 0.02 1 | 0.02 1 | 0.02 1 | 0.02 11002 1 (00211002 11002 2 (003111002 1110021002
Delincuencia y extorsion 0025 | 1 {003 2 [o00o5] 12 [o03| 4 o100 2 o0o5] 2 {005 1 [003] 20051 [003] 3 [008] 2 [o005] 2005
Paro de transportistas (Bloqueo de Carreteras) 0.035 1 1004|1004 2 |007| 1 ]|]004)| 1 (004|121 ]|004] 2 (007 2 |007] 1 (004 1 |004] 1 |004]| 1 |O004
Nuevas tecnologias que generan reduccionde | o aa) | 4 | 032 | 4 |032] 4 |032| 3 |024| 2 |016| 3 |024| 3 |024| 3 |024| 3 [024| 2 |016| 2 | 016 4 | 032
la produccion de joyeria artesanal
g?r’:‘eel'gs climaticos que impactan en la 0050 | 1 |005| 1 |00s| 1 |oo5| 1 |005| 1 |005| 12 |005| 2 010|121 ]005| 1] 005|211 005|11|005|1]005
Ingreso al mercado de marcas reconocidas de | ge5 | 4 | 034 | 4 [034| 4 |034| 4 |034a| 3 |026| 3 |026| 3 |026| 4 |03a| 3 |026| 2 |017| 2 |017| 4 | 034
joyeria invirtiendo mucho en publicidad
Copia de disefio por parte de la competencia 0.075 31023 4 |03 3 (023 3 023 2 (015 2 |015| 2 |015| 4 |030]| 3 023 2 (015} 2 015 3 [0.23
2.00 5.43 4.92 5.20 5.26 4.97 4.90 5.36 4.66 4.62 4.96 4.80 514
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LEYENDA
CA Calificacién del atractivo
TCA Total, de calificaciones del atractivo

No aceptable
Posiblemente aceptable
Probablemente aceptable
La mas aceptable

AW N~

Para poder priorizar las estrategias se realiz6 la matriz cuantitativa de planeamiento estratégico,
extrayendo factores identificados en las matrices EFl y EFE, se le colocé una calificacion
determinando la funcion de la influencia de la estrategia en el factor, con el fin de poder cuantificar

y determinar lo atractivo de implementar las estrategias propuestas.

Tabla 26
Detalle de las estrategias

ESTRATEGIA DETALLES DE LA ESTRATEGIA

Fortalecimiento de marca e imagen empresarial a través de la participacion de
El en concursos, ferias o eventos nacionales para difundir y posicionar la
fabricacion de sus joyas artesanales con disefios Unicos y personalizados.

Implementacién del programa: Potencia tus conocimientos técnicos para
E2 fortalecer las competencias y la innovacion del personal a través de la
participacion de programas teéricos — practicos.

Establecer alianzas estratégicas con otras comparfiias que se dirigen a un
similar segmento de mercado y que gozan también de buena reputacién,

E3 logrando ampliar los canales de venta y la posibilidad de crear paquetes
promocionales; ademas de reforzar el posicionamiento y mejorar la imagen
de la empresa.

Implementacién de un manual de procesos operativos, lo que le permitird a la
E4 empresa la estandarizacién de sus procesos conllevando a una mayor
eficiencia en sus operaciones diarias.

Aplicacion de herramientas informaticas en los procesos operativos para
llevar el registro de los ingresos y salidas de insumo, e incluso los pedidos y
ventas de joyas, descartando con el tiempo los registros manuales en
cuadernos.

E5

Reforzar la relacion con los clientes a través de un registro de clientes,
aprovechando unos segundos de las ventas exitosas, solicitando al comprador
datos como: nombre completo, direccién, correo electrénico, nimero de

E6 celular, entre otros, obteniendo una base de datos que permita identificar la
frecuencia de compra mensual y el tipo de producto solicitado, para
fidelizarlos y brindarles promociones u ofertas especificas, estableciendo un
contacto permanente con ellos.

Desarrollo de nueva linea de servicios post venta para optimizar la eficiencia
E7 del uso de la infraestructura, maquinaria y equipos, para disefiar nuevas
propuestas de servicios como el reciclaje de joyas que consiste en renovar
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joyas antiguas, 0 que ya no son utilizadas, para la elaboracién de nuevos
disefios. El mismo que permitiré captar nuevos clientes y proporcionar ventaja
competitiva a la empresa.

Crear contenido visual a través de un catélogo fisico y digital que permitan
mostrar una fotografia clara de cada una de las piezas de joyeria, junto con el

ES8 detalle de las especificaciones principales de la joya, proporcionando una
mejor presentacion de las nuevas colecciones disponibles de joyas hacia el
cliente final.

Disefiar un plan de mantenimiento preventivo de maquinaria y equipos, a
E9 través de un cronograma detallado programando los mantenimientos anuales
requeridos por cada maquinaria.

Implementacion de un protocolo de atencién, haciendo uso de speech de
bienvenida y despedida; que permita garantizar una predisposicion por parte
del vendedor, inmiscuyéndose en la necesidad del cliente, sabiendo cémo y
cuando actuar para promover la venta de un producto o brindar una solucién
a un determinado problema, otorgando al cliente una experiencia agradable
de compra.

E10

Realizar actividades de interaccién con los colaboradores y cumplir una
E1l programacion de reuniones quincenales con los trabajadores para identificar
posibles problematicas laborales o personales que afecten su desempefio.

Implementar un programa de actividades para el manejo de las redes sociales
logrando generar publicidad, comercio y mantener una constante interaccion

E12 con los clientes o interesados en las joyas que se difunden. Estableciendo un
cronograma de publicaciones, eventos, lanzamiento de productos, entre otros,
recomendados por el profesional contratado.

COLOR SIGNIFICADO

Estrategia poca atractiva

Estrategia medianamente atractiva

Estrategia atractiva

Interpretacion:

Luego de la evaluacién en base a los factores y las estrategias segun la MCPE, las estrategias mas
atractivas a implementar son cuatro: La estrategia E1, E3, E4 y E7 que tienen un puntaje superior.
Lo que significa que, dichas estrategias segun el analisis realizado en la matriz son las que tienen

mejor perfil y son las mas atractivas para su implementacion en la empresa.
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3.10. PLAN DE IMPLEMENTACION
3.10.1. Hoja de Ruta de Implementacion

Tabla 27
Hoja de Ruta de Implementacién
RECURSOS COLABORADORES
ID ESTRATEGIA PROCESOS INMERSOS
NECESARIOS INVOLUCRADOS
Fortalecimiento de marca e imagen empresarial a través de la participacion de en concursos, ferias o eventos L . . L.
El nacionales para difundir y posicionar la fabricacion de sus joyas artesanales con disefios Gnicos y Proceso de f&_lb“(_:"fm'on de joyas. Y Hab!l!dades tecnicas = Administradora
personalizados. - Proceso de difusion de productos. v' Habilidades blandas
Establecer alianzas estratégicas con otras compafiias que se dirigen a un similar segmento de mercado y que
E3 gozan también de buena reputacion, logrando ampliar los canales de venta y la posibilidad de crear paquetes - Gestion y direccion v Habilidades blandas = Administradora
promocionales; ademas de reforzar el posicionamiento y mejorar la imagen de la empresa.
- Proceso de Compra de Joyas. j 222 ::'S?:C:jis tfssézzz
Implementar un Manual de procesos, procedimientos y actividades, principalmente para las areas de Logistica, - Proceso de almacenamiento v Lapto P = Administradora
E4 Produccion y Ventas. Lo que le permitira a la empresa la estandarizacion de sus procesos conllevando a una - Proceso de fabricacion de joyas. S, Imzrezora » Colaboradores de la
mayor eficiencia en sus operaciones diarias. - Proceso de atenc!(?n al cliente. v Papeleria de escritorio empresa
- Proceso de atencion de reclamos. v Habilidades blandas
- Proceso de almacenamiento de materia
Emplear herramientas informéticas como hojas de célculo (Excel) para llevar el registro de los ingresos y salidas ~ prima. v’ Laptop = Administradora
E5 de insumo, e incluso los pedidos y ventas de joyas, descartando con el tiempo los registros manuales en - Proceso de compra de joyas. v Microsoft office = Encargada de ventas
cuadernos. - Proceso de compra de materia prima. v Habilidades técnicas = Encargado de almacen
- Proceso de atencion al cliente.
Crear un registro de clientes, aprovechando unos segundos de las ventas exitosas, solicitando al comprador  Lapto
Es datos como: nombre completo, direccién, correo electrénico, nimero de celular, entre otros, obteniendo una - Proceso de atencion al cliente. v Mirc):roF;oft office = Administradora
base de datos que permita identificar la frecuencia de compra mensual y el tipo de producto solicitado, para - Proceso de atencidn de reclamos. v Habilidades blandas » Encargada de ventas
fidelizarlos y brindarles promociones u ofertas especificas, estableciendo un contacto permanente con ellos.
Optimizar la eficiencia del uso de la infraestructura, maquinaria y equipos, para disefiar nuevas propuestas de v’ Taller = Administradora
E9 servicios como el reciclaje de joyas que consiste en renovar joyas antiguas, o que ya no son utilizadas, para la - Proceso de fabricacion de joyas. v Habilidades técnicas = Encargada de ventas
elaboracion de nuevos disefios. EI mismo que permitird captar nuevos clientes y proporcionar ventaja - Proceso de atencién al cliente. v/ Maquinarias y equipos = Maestro joyero
competitiva a la empresa. de produccion = Ayudante de joyero
v' Calendario definido con
. . ., . . . L . fechas de reuniones = Administradora
E11 Realizar y cumplir una programacion de reuniones quincenales con los trabajadores para identificar posibles i N v Horario de trabajadores laborad el
problematicas laborales o personales que afecten su desempefio. Todos los procesos de la organizacion v Ambiente de reunién Colaboradores de la
empresa
v" Presupuesto de
refrigerios.
Implementar un programa de actividades para el manejo de las redes sociales de la empresa logrando generar v’ Laptop e Administradora
publicidad, comercio y mantener una constante interaccion con los clientes o interesados en las joyas que se o v' Microsoft office ¢ Profesional contratado
El2 difunden. Estableciendo un cronograma de publicaciones, eventos, lanzamiento de productos, entre otros, Proceso de difusion de productos. v Habilidades técni i
. : , , : abilidades tecnicas para manejo de las
recomendados por el profesional contratado. v" Administrador de RS. redes sociales
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Tabla 28
Plan Operativo de la Estrategia
CRONOGRAMA
ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE EVIDENCIA
S1|S2|S3|S4 | S1|S2|S3|S4|8S1|S2]|S3
1. Recepcionar o enviar solicitudes para ser participe de eventos masivos. X Comunicado
2. Evaluar la posible participacion como sponsor. X Documentacion de las propuestas
El 3. Definir condiciones de la suscripcion y el aporte econdémico de x | x Documentacion  del  términos vy
inversion. condiciones de suscripcién,
4. Proporcionar merchandising con el logo de la marca. X Merchandising utilizado
1. Realizar presentacion formal de Ia_em;_)resa por medio de tarjetas o Administradora x | x| x Carta de presentacion
correos a representantes de otras organizaciones.
2. Pactar fechas de reuniones con los representantes. Administradora X Registro de asistencia de reuniones
3 D inar detall dici de las ali Administradora < Documentaciéon  del ~ términos y
E3 . Determinar detalles y condiciones de las alianzas. condiciones de asociacion
4 F lizar | . . Administradora X Documentaciéon  del  términos y
. Formalizar los convenios o asociaciones condiciones de asociacion
5. Realizar reuniones de seguimiento o mejora de las condiciones de X | X | Registro de asistencia de reuniones
pactadas.
1. bRealllzglr relzunlon CO_I:I Icgs colaboradolrej de la empresa pa(;g |_nformar Admirictrador y Lista de colaboradores que participan en
sobre la imp ementamon, e un manua e_Proce_sos, proce imientos y la elaboracién del manual
actividades. Se estableceran los dias de reunién y tiempo estimado.
ici ivi i - Lista de procesos, procedimientos
2: S_oI|C|ta,r a cada colaborador ,eI (_jeta_lle d_e las actividades que realizan a Administradora X ta p p y
diario segun el proceso que estan inmiscuidos. actividades
3. Redactar el primer borrador del manual. Administradora X Manual de procedimientos digital
i i i ivi i - Ficha de observacion de la simulacion del
4. Realizar correcmo_nes ,en la secuer!ma de actividades que realice cada Administradora X
colaborador y se realizarén pruebas piloto. proceso
5. Impr_lmlr ejemplares del manual creado para una Ultima revision y Administradora X Manual impreso
E4 correccion
6. Validar y aprobar del manual que se pondra en ejecucion. Administradora X Firma de cada colaborador en la lista
7. Seleccionar los temas que seran objeto de la capacitacion Administradora X Lista de temas de capacitacion
8. I_rjfo_rmar a los colaboradores sobre las capacitaciones que recibirdn Administradora X Acta de reunisn
periédicamente.
9. Seleccionar y rt_egistrar a los colaboradores que participaran de algin Administradora X Registro de colaboradores
curso de capacitacion.
10. In_formar a los colaboradores seleccionados el dia, hora y lugar de Administradora X Informe de condiciones de la capacitacion
capacitacion.
11. Acudir al curso de capacitacion. Colaboradores X | X Informe de asistencia al curso
12. Ejecutar los nuevos procedimientos implementados Colaboradores X | X | X | X | X | X | X |Checklist de verificacion de procesos
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1. Realizar una reunion con los colaboradores que seran capacitados en Administradora Lista de colaboradores que seran
curso de Excel. capacitados
2. Realizar la adquisicion de una laptop. Administradora Comprobante de compra de laptop
3. Br_indz_a[ viaticos a los colaboradores que acudirdn al curso de Administradora Presupuesto de viaticos
Es capacitacion
4. Iniciar el curso de capacitacion para los colaboradores del 4rea de Colaboradores Lista de asistencia de colaboradores al
ventas y almaceén. curso de capacitacion
5. Otorgar de una constancia de capacitacion Administradora Constancia de capacitacion
6. Ejecutar el registro de pedidos, ventas, ingresos de materia prima, etc. Colaboradores X R’egistro de pedidos y ventas en hojas de
en la herramienta informatica calculo (Excel)
1. Disefiar el formato en Excel para el registro de clientes. Administradora X Formato de base de datos disefiado
2. Revisar el fc_)rmato de registro de clientes, generando observaciones si Administradora X Informe de observaciones
fuesen necesarias.
E6 3. Apll_car una prueba}plloto de atencion y registro de clientes en ventas Encargada de ventas Ficha de observacién del proceso
aleatorias durante el dia.
4, F_’oner en ejecucién diaria el registro de clientes por cada venta Encargada de ventas X Check list de ejecucion del procedimiento
realizada.
5. Verificar el registro generado de forma quincenal. Administradora Informe de seguimiento
1. Realizar el portafolio con todos los nuevos servicios y especificaciones - . -
. P yesp Administradora Portafolio de servicios
respectivas.
- 2. Definir las politicas del servicio Administradora Politicas de servicio definidas
3. Informar a la encargada de ventas las politicas y condiciones del nuevo - . .
. g P y Administradora Documentacion del comunicado
servicio
4. Informar al cliente la disponibilidad del servicio Encargada de ventas X Ficha de observacion del proceso
1. Disefiar propuestas de speech de bienvenida y despedida. Administradora X Borrador de propuestas
2. Seleccionar la alternativa mas idénea. Administradora X Documentacion de propuesta
E10 3. Incorporar la propuesta en el proceso de venta Administradora X Check list de ejecucion de procedimiento
4. Sociabilizarla propuesta con el personal de ventas Administradora Documentacion de propuesta
5. Realiza pruebas piloto para definir el protocolo final Encargada de ventas Check list de ejecucion de procedimiento
1. Investigar la disponibilidad de profesionales disponibles con o y _ _
experiencia en el manejo de redes sociales o creando contenido para la Administradora X Recepcion de Curriculum Vitae
web.
2. Realizar una entrevista con los profesionales interesados Administradora Evaluacion de candidatos
3. Solicitar el portafolio 0 muestras de contenidos al o los profesionales Administradora Cartera de clientes e informe de trabajos
E12 pre-seleccionados antes realizados
4. Estgblecer las especificaciones sobre la forma de trabajo y el Administradora Contrato laboral
mecanismo de pago.
Informe de seguimiento de contenido
5. Realizar reuniones quincenales para seguimiento del trabajo realizado. Administradora X publicado e incremento de seguidores en
redes sociales
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Tabla 29
Indicadores Pre test
INDICADOR FORMULA DE MEDICION RESULTADO FUENTE
Porcentaje de N2 de colaboradores capacitados LlsFa. . de
colaboradores x100 0 verificacion de
capacitados. Total de colaboradores asistencia.
glsit\rlz':ed?azﬁdenda de e ge estrategias implementadas X 0 Ficha de
plantez?das. Total de estrategias propuestas observacion
i Total de objetivos cumplidos

Porcentaje  de ] . P x100 0 Check list
objetivos cumplidos Total de objetivos planteados
Nivel de satisfaccion Ne de clientes satisfechos Pregunta 1: 68.18%
del cliente respecto al por producto £100 Pregunta 2: 70.46% Cuestionario

producto.

Total de clientes encuestados

Pregunta 4: 52.27%

Nivel de satisfaccién
del cliente respecto al
servicio.

N2 de clientes satisfechos
por servicio

- x
Total de clientes encuestados

100

Pregunta 10: 62.50%
Pregunta 11: 35.23%
Pregunta 15: 64.77%
Pregunta 16: 55.68%

Cuestionario

Nivel de eficiencia de

N2 de reclamos atentidos

L 00 57.14% Cuestionario
atencion de reclamos. Total de reclamos efectuados X ’
N 0 Flujo de
Valor Actual Neto L —— S/ 16,380.00 ingresos
L1+ incrementales.
Flujo de
VAN.
gzigrno Interna - de ky + (ky — ky)x (—VAN ;AN ) % ingresos
1T 2 incrementales.
Grado de posicion
_ p Y. Valores ponderados de las fortg%ezas 1 542 Matriz EEI
interna Y. Valores ponderados de las debilidades
Grado derespuestaa  y yglores ponderados de las oportunidaa .
. 2.55 Matriz EFE
las oportunidades Y Valores ponderados de las amenazas
Grado de Matriz del
competitividad en el Valores pom%e.rados d,e l.os factores 310 Perfil
sector criticos de éxito Competitivo
. Nede cl.atendidos — N2 de cl. te: i
Tasa de crecimiento ¢ ¢ atendiaos ¢ cl.recurrente 35 71% Registro  de
Total de clientes registrados clientes
Porcentaje de N2 de ventas realizadas .
00 45.45% Entrevista

eficiencia de ventas.

x
Total de ventas proyectadas

Urquiaga Vejarano Milagros del Carmen

Pag. 108



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en

la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

3.12. ANALISIS DE ENCUESTAS DE POST TEST

Tabla 30
Analisis de encuesta post test

Alternativas

Ni de
o Totalmente ] .
N Pregunta En acuerdo ni De  Totalmente Comentario
en
desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Los resultados muestran que 80.96% del total de
o clientes encuestados se encuentran satisfechos y
¢El  producto adquirido es ] .
1 ) 0 2 15 54 17 consideran que el producto adquirido cumple con los
exactamente lo que necesito? o . o
requerimientos planteados o necesidades identificadas
en el proceso de compra.
. ., Se ha identificado después de la implementacion de la
¢Esté satisfecho con su decision )
propuesta que 77 clientes, de los 88 encuestados,
2 de comprar el producto en la 0 1 14 57 16 ) .
muestran excelentes niveles de conformidad con la
empresa? . . ..
pieza de joya adquirida.
Si pudiera hacerlo de nuevo, El 84.09% de los clientes estaria dispuesto a retornar y
3 (compraria una vez mas en la 0 0 14 57 17 realizar una nueva compra pues se sienten comodos y

joyeria?

confiados de que siempre van a volver a recibir un
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producto o servicio de calidad, ajustado a las

expectativas que tiene.

) El 64.77% de los clientes aseveran que la calidad
Comparado con los competidores, )
. ) ofrecida por la empresa en sus productos
4  ;Considera que la calidad de los 0 1 30 41 16 o ) .
] comercializados es superior a la proporcionada por la
productos es mejor? ]
competencia.

) El mayor porcentaje de clientes (78.41%) perciben que
¢El precio que paga por el L )
o los precios fijados en las joyas corresponden con la
5 producto adquirido es el 0 1 18 48 21 ) o
calidad y lo beneficios entregados en cada compra,
adecuado? ] . )
siendo considerado un precio totalmente adecuado.

L Un 62.50% de los clientes han manifestado su
¢Los productos en exhibicion son ) o )
6 0 3 30 34 21 conformidad con la nueva redistribucion de las joyas en
presentados adecuadamente? L
exhibicion.

¢Considera que la empresa ofrece

horarios de atencién adecuados a

El mayor porcentaje de los clientes se encuentra de

22 44 19 acuerdo con el horario de atencion que proporciona la
sus necesidades? joyeria.
En su opinién ¢considera que los El mayor porcentaje de clientes (68.18%) manifiestan
trabajadores mantienen una buena 26 48 12 gue la presentacién proyectada por el personal de

presentacién ante los clientes?

ventas en la atencién hacia los clientes es 6ptima.
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; ] Se ha identificado después de la implementacién de la
¢Los vendedores estan bien )
) propuesta que 69 clientes, de los 88 encuestados,
9 informados acerca de sus 0 4 15 53 16 . »
consideran que el personal que les atendid, contaba con
productos? ) N )
la informacion correcta y actualizada de los productos.

] o Un 73.86% de los encuestados han sefialado que el
¢Los trabajadores estan siempre ) ) ] L
) ) ; personal siempre tiene la predisposicién para
10 dispuestos a solucionar algin 2 2 19 44 21 ) »
escucharlos y proporcionarles una solucién y respuesta
problema?
adecuada a cada problema planteado.

. antes d o Del total de los encuestados, 33 clientes consideran que
¢Los representantes de servicio . . .
) p- fueron atendidos dentro de tiempos aceptable; sim
11 esttn bien entrenados para 0 2 33 28 25 . .
) embargo, la mayoria con un 60.23% sefiala que los
atenderle con rapidez? ) .
tiempos fueron los mas 6ptimos.

Los vendedores explican Mas del 50% de los clientes se encuentra totalmente
12 adecuadamente la politica de 0 5 27 41 15 conforme con la informacion acerca de las politicas de

servicio. servicio que es proporcionada por el vendedor.

¢cLa empresa cumple con los El 78.41% de los clientes se han mostrado conformes
13 plazos de entrega del producto 0 2 17 48 21 con los tiempos de entrega proporcionado por la

solicitado? empresa en cada pedido.

) 70 clientes perciben gue las acciones ejecutadas por el
Considera que los representantes . .
14 o ) o 0 2 16 44 26 personal son a favor de los clientes, pues siempre tratan
de servicio acttian en su beneficio ) o )
de proporcionarle el mayor beneficio posible.
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] El 77.27% de los clientes sefialan que siempre que han
Cuando lo ha requerido, obtuvo . ) ]
o requerido algin cambio o se ha presentado un reclamo,
respuestas rapidas y adecuadas a ) L
15 . ) 0 4 16 44 24 el personal encargado ha mostrado la predisposicion y
sus solicitudes, quejas Yy/o ) ) ) ) )
] ha ejecutado acciones inmediatas para solucionar
sugerencias. ] o
dichas deficiencias.

En general, ¢se encuentra ] .
) o El 86.36% de los clientes encuestados han percibido
16 satisfecho con el servicio 0 0 12 54 22 ) . o ]
. altos niveles de calidad en el servicio proporcionado.
brindado por la empresa?

3.13. CUADRO COMPARATIVO DE RESULTADO DE APROBACION DEL PRE - POST ENCUESTA

Tabla 31
Tabla comparativa del pre y post test

N° Pregunta Pre Test Post Test Variacién Comentario

Los niveles de percepcion del valor del producto han mejorado

El producto adquirido es aproximadamente en un 18%, debido a que actualmente el personal se
¢

1 . 68,18% 80,68% 18,33%  encuentra correctamente capacitado para identificar la necesidad del
exactamente lo que necesito? AN e . S
cliente; asi como para disefiar piezas de joyeria de acuerdo a los
requerimientos y las nuevas técnicas de disefio y fabricacion de joyas.
Asi mismo, los niveles de satisfaccion del cliente han mejorado
(Esta satisfecho con su posteriormente a la implementacion de las estrategias, pues no solo se
2 decision de comprar el  70,45% 82,95% 17,74%  esté& proporcionando la joya que el cliente requiere, sino que el mismo,
producto en la empresa? va acompafado de excelentes niveles de servicio, debido a que el cliente

es correctamente atendido desde el momento que ingresa al local.
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Si pudiera hacerlo de nuevo,
jcompraria una vez mas en la
joyeria?

71,59%

84,09%

17,46%

De igual forma, las mejoras en los niveles de satisfaccion han permitido
gue mas clientes tengan la predisposicion de retornar y realizar una
nueva compra pues se sienten comodos y confiados de que siempre van
a volver a recibir un producto o servicio de calidad, ajustado a las
expectativas que tiene.

Comparado con los
competidores, ¢Considera que
la calidad de los productos es
mejor?

52,27%

64,77%

23,91%

Por otro lado, una mayor cantidad de clientes al comparar los productos
comercializados por la empresa, con su competencia, ha destacado que
en joyeria se proporciona productos con altos estandares de calidad,
capaces de satisfacer las expectativas de su mercado objetivo.

¢El precio que paga por el
producto adquirido es el
adecuado?

65,91%

78,41%

18,97%

De igual manera, se debe destacar el incremento gque se ha obtenido en
los niveles de percepcion del producto respecto al precio fijado, pues
ahora existe un mayor porcentaje de clientes que considera que esta
pagando un precio acorde al producto y servicio que se le ha
proporcionado.

¢Los productos en exhibicién
son presentados
adecuadamente?

37,50%

62,50%

66,67%

Dentro de las variaciones mas significas que se ha podido generar con
la implementacion de la propuesta se encuentra la reorganizacion y
distribucion de la presentacion de las joyas en los mostradores, pues
actualmente el personal se encuentra mejor capacitado para acomodar
y proporcionar una mejor vista de las piezas de joyeria. Ello, ha
impactado de manera significativa, pues ahora los clientes pueden
apreciar mejor las joyas.

;Considera que la empresa
ofrece horarios de atencion
adecuados a sus necesidades?

63,64%

71,59%

12,50%

Los horarios de atencion de la empresa han sido establecidos en base a
los requerimientos del cliente; sin embargo, la percepcion del cliente
varia de acuerdo al canal de atencion seleccionado; como la empresa ha
implementado el canal de ventas por redes sociales, se ha podido
mejorar en un 12.50%, debido a que los clientes ahora pueden realizar
sus consultas y compras en cualquier comento y desde cualquier lugar.
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En su opinion ¢considera que
los trabajadores mantienen una

Asi mismo, otra mejora significativa que se ha podido identificar es la
percepcion de los clientes con respecto a la presentacion de los

8 buena presentacion ante los 36,36% 68,18% 87,50%  colaboradores, este nivel ha ir_lcrementado c_iebido a que el _cliente no
clientes? solo aparenta una apariencia forn_wgl, sino que la misma esta
' acompaiiada de un protocolo de atencion.
Con la capacitacién proporcionada a los colaboradores, asi como el
;Los vendedores estan bien cale_nda(io de reuniones_ establecidos por Ia_tladministradora, se ha
9 informados acerca de sus  65.91% 78.41% 18.97% podido incrementar los n|velfas _de comunicacion, por Io_que ahorg los
oroductos? ’ ’ ’ emplead_os se encuentran mas mformados_ de los _ca}mblos y mejoras
' establecidos en la empresa; todo ello, ha sido percibido y aceptado de
manera exitosa por los clientes.
Los cambios establecidos en los protocolos y procedimientos han sido
;Los trabajadores estan disefiados y mejorados en base a las necesidades de los clientes, de tal
10 siempre dispuestos a solucionar ~ 62,50% 73,86% 18,18%  manera que en la actualidad el cliente percibe mejores procedimientos
algun problema? de atencion y una predisposicion para solucionar de manera efectiva
cualquier problema detectado en el proceso.
¢ Los representantes de servicio Esta mejora se ha incrementado en un 70.97%, debido a que los
11 estan bien entrenados para  35,23% 60,23% 70,97%  colaboradores se encuentran mas capacitados para brindar una rapida y
atenderle con rapidez? efectiva atencion.
Los vendedores explican De igual _forma, Iqs colaboradO(es se mant_ienen actualizados co_n_todos
12 adecuadamente la politica de  35,23% 63.64% 80.65% los cambios y mejoras establecidas, las mismas gque son transmitidas a

servicio.

través de capacitaciones y reuniones quincenales. Esto ha generado una
mejora en un 80.65%.
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¢La empresa cumple con los

Asi mismo, ya no se han registrado reclamos por retrasos en la entrega

13 plazos de entrega del producto  64,77% 78,41% 21,05%  de pedidos, los clientes (en un 78.41%) han manifestado su
solicitado? conformidad respecto a este item.
Considera que los Con todas mejoras establecidas, la percepcion del cliente ha mejorado
14 representantes de  servicio  56,82% 79,55% 40,00%  en 40%, debido a que considera que los colaboradores se encuentran
actlian en su beneficio capacitados y predispuestos a actuar a favor de ellos.
Cuando lo ha requerido, De igual forma, con las mejoras implementadas, se ha logrado
15 obtuvo respuestas rapl_das Y 6 4.77% 77.27% 19.30% responder de manera satlsfa_ct_orla y rapl_da ante cualquier pro_blema
adecuadas a sus solicitudes, detectado. El cliente ha percibido esa mejora y esto ha repercutido en
guejas y/o sugerencias. una mejora en un 19.30%.
En general, ¢se encuentra Los niveles de percepcion del cliente con respecto al servicio han
, X . 0
16 satisfecho con el servicio  55,68% 86.36% 55.10% mejorado notablemente, este nivel ha pasado de un 55.86% a un

brindado por la empresa?

86.36%, esta mejora se encuentra sustentada en las estrategias
implementadas.
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3.14. INDICADORES POST TEST

Tabla 32
Indicadores Post test
INDICADOR FORMULA DE MEDICION RESULTADO FUENTE
Porcentaje de . Lista de
Ned laborad tad e
colaboradores ¢ colaboradores capactados x100 100% verificacion de
capacitados. Total de colaboradores asistencia.
Nivel d'? eficienciade  yo go estrategias implementadas Ficha de
estrategias Total de estrategi t *100 75% observacion
planteadas. ota e estrategias propuestas
i Total de objetivos cumplidos
Porcentaje  ~ de Je PT9S 1100 100% Check list
objetivos cumplidos Total de objetivos planteados
Nivel de satisfaccion Ne de clientes satisfechos Pregunta 1: 80.68%
del cliente respecto al por producto +100 Pregunta 2: 82.95%  Cuestionario
producto. Total de clientes encuestados Pregunta 4: 64.77%
Pregunta 10: 73.86%
Nivel de satisfaccion N¢ de clientes satisfechos ) 0
del cliente respecto al por servicio 100 Eregunta 11 :g?;’ Cuestionario
servicio. Total de clientes encuestados regunta 15:77.27%
Pregunta 16: 86.36%
Nivel de eficiencia de N© de reclamos atentidos 2100 87 500 Cuestionario
atencion de reclamos. Total de reclamos efectuados DU Registros
f
N 0 Flujo de
Valor Actual Neto r ——1 S/. 15.339,10 ingresos
L1+ incrementales.
Flujo de
Tasa Interna  de VAN, 0 .
Retorno ky + (kz - kl)x (m) 46,84% Ingresos

incrementales.

Grado de posicion ¥ Valores ponderados de las fortalezas

interna Y. Valores ponderados de las debilidade 287 Matriz EF
Grado de respuestaa  y yqlores ponderados de las oportunidc .
. 3.06 Matriz EFE
las oportunidades Y Valores ponderados de las amenazas
Grado de Matriz del
competitividad en el Valores ponc%e'rados d’e llos factores 355 Perfil
sector criticos de €xito Competitivo
. Nede cl.atendidos — N2 de cl. t i
Tasa de crecimiento ¢ arendieos ¢ o recurren 60.71% Registro  de
Total de clientes registrados clientes
Porcentaje de N¢ de ventas realizadas i
b x100 81.82% Flujo de
eficiencia de ventas. Total de ventas proyectadas ingresos

incrementales.
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Tabla 33
Diferencia entre el Pre y Post test
PERSPECTIVAS INDICADOR RESULTADO PRE RESULTADO POST VARIACION
PERSPECTIVA DE . . 0 0
APRENDIZAJE Porcentaje de colaboradores capacitados. 0 100% 100%
Nivel de eficiencia de estrategias 0 750 750
planteadas.
Porcentaje de objetivos cumplidos 0 100% 100%
PERSPECTIVA DE Grado de posicion interna 2.42 2.87 18.59%
PROCESOS INTERNOS
Grado de respuesta a
. 2.55 3.06 20%
las oportunidades
Grado de competitividad en el sector 3.10 3.55 14.52%
. . . . Pregunta 1: 68.18% Pregunta 1: 80.68% Pregunta 1: 18.33%
Nivel de satisfaccion del cliente respecto al
producto, Pregunta 2: 70.46% Pregunta 2: 82.95% Pregunta 2: 17.73%  19.99%
Pregunta 4: 52.27% Pregunta 4: 64.77% Pregunta 4: 23.91%
PERSPECTIVA DEL Pregunta 10: 62.50% Pregunta 10: 73.86% Pregunta 10: 18.18%
CLIENTE Nivel de satisfaccion del cliente respectoal ~ Pregunta 11: 35.23% Pregunta 11: 60.23% Pregunta 11: 70.96% 40.89%
. 0

servicio.

Pregunta 15: 64.77%
Pregunta 16: 55.68%

Pregunta 15: 77.27%
Pregunta 16: 86.36%

Pregunta 15: 19.30%
Pregunta 16: 55.10%

Nivel de eficiencia de atencion de reclamos. 57.14% 87.50% 53.13%
Valor Actual Neto S/ 16,380.00 24,371.99 48.79%
7% (Tasa de interés
PERSPECTIVA Tasa Interna de Retorno que se ofrece por la 63.02% 800.29%
FINANCIERA inversion en Caja Raiz)
Tasa de crecimiento 46.66% 60.71% 30.11%
Porcentaje de eficiencia de ventas. 45.45% 81.82% 80%

Nota: El Valor Actual Neto (Pre test) esta basado en el valor monetario de la inversion que se requiere para el afio de implementacion
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Ho (Hipdtesis Nula): Los datos no provienen de una distribucion normal.

H1 (Hipdtesis Alternativa): Los datos provienen de una distribucion normal.

GRUFO N NPORRE:E-EI;TD?AIIED
PRE TEST 58 Absalute 08
Eigﬁ&igi[} POST TEST 28 'E:ﬁgrgnﬂéz;”e Positive 298
TOTAL 176 Megative 0.000
Kolmogorov-Smirnov £ 2.638
Asymp. Sig. (2-tailed) 000

Figura 29: Aplicacion de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Segun la prueba de Kolmogorov-Smirnov el valor p es igual a 0.000 siendo el resultado
menor a 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula 'y se acepta la alternativa, concluyendo
que los datos siguen una distribucion normal. Por ello, se aplicé la prueba Paramétrica T,
estableciendo las siguientes hipotesis:

Ho: No existe una influencia significativa de la implementacion de un modelo estratégico en
la gestion comercial.

H1: Existe una influencia significativa de la implementacion de un modelo estratégico en la
gestién comercial.

Group Statistics

GRUPO N Mean  |Std. Deviation| - oo
Mean
PRE TEST 88 56.0114 8.36041 89122
NMORMALIDAD
POSTTEST 88 §2.9886 8.63366 92035
Levene's Test for ’
Equality of Variances ttest for Equality of Means
Mean Std. Error 95% Confidence Interval of
. . . il . =
F Sig. t df Sig. (2tailed) Difference | Difference hé Difierence
Lowver Upper
PRE TEST TO0B 402 -5 446 174 0oa -6.97727 | 128114 -8.50585 -4 448649
MNORMALIDAD
POST TEST -5.446 173.820 000 -6.97727 | 128114 -9.50587 -4 44868

Figura 30: Aplicacion de la prueba Paramétrica T

Se concluye que p=0.000 siendo menor que 0.05; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis alternativa confirmando que existe una influencia significativa de la

implementacion de un modelo estratégico en la gestion comercial.
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3.16.1. Validacién del Modelo Estratégico

Los resultados obtenidos con la implementacién del modelo estratégico permitieron
confirmar la hipétesis de estudio, la cual sostiene que esta influye positivamente en la gestion
comercial de una PYME de joyeria. Para lograr estos efectos positivos se plantearon
estrategias enfocadas al logro del futuro deseado y se desarrollaron planes de accién que
permitieron el cumplimiento de los objetivos. Respecto a ello, se implementaron 2
estrategias enfocadas en mejorar los procesos internos a traves de la implementacion de un
manual de procesos y la incorporacion de herramientas informéticas dejando de lado los
registros manuales e integrando la informacion, con la finalidad de realizar un
reordenamiento y el desarrollo de forma correcta de las actividades del dia a dia, evitando el
paro de labores por desconocimiento de las actividades cotidianas y con ello cubriendo de
forma mas satisfactoria las necesidades de los clientes. Asimismo, lo antes mencionado
conllevo a la necesidad de capacitar a los colaboradores respecto a las mejoras incorporadas
dentro de sus actividades, potenciando sus habilidades y aptitudes en base a los nuevos
requerimientos que exige su puesto, asi como proporcionar a la empresa colaboradores con
la capacidad necesaria para proponer y expandir dichas mejoras en otras actividades en base
a su experiencia. A partir de ello, se logro optimizar la eficiencia de los procesos operativos,
reduciendo el porcentaje de entrega de productos erroneos o fallidos e impactando
positivamente en el nivel de satisfaccion del cliente respecto al producto entregado y al
servicio proporcionado; para ello el equipo de ventas cumplié un rol relevante, pues es aquel
que tiene el contacto directo con el cliente y es quién traslada su necesidad al area de
produccidn, cuando este requiere una joya personalizada; al tener al personal de ventas
capacitado, proyectando una correcta imagen, proporciona al cliente una atencion rapida y
personalizada, asi como una excelente experiencia de compra, ademas registra la venta
tomando en consideracion todos los detalles y requerimientos necesarios para ser trasmitido
a otra area y que este cumpla sus expectativas. En consecuencia, todo lo implementado ha
generado que muchos de los compradores se conviertan en clientes recurrentes que han
recomendado los productos de la joyeria a sus familiares y conocidos, incrementando la
cartera de clientes. Por otro lado, con la finalidad de ampliar las fuentes de ingreso se
incorporaron estrategias que han permitido captar nuevos clientes a través de la participacién
en concursos o0 eventos nacionales para difundir y posicionar la fabricacion de sus joyas
artesanales, establecer alianzas estratégicas con compaiiias afines como establecimientos de
floristeria; creando paquetes promocionales que son difundidos por las compafiias aliadas a

través del uso de sus redes sociales, asi como el desarrollo de nueva linea de servicios
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enfocado a la reutilizacion de la materia prima joyas antiguas para la creacién de nuevos

disefios, trayendo consigo clientes que no desean desprenderse de las joyas, en su mayoria

familiares; sin embargo, quieren brindarle un cambio en el disefio.

3.17. EVALUACION ECONOMICA DE LA PROPUESTA

3.17.1. Costeo de las Estrategias

Tabla 34
Tabla de costos
ESTRATEGIA RECURSOS COSTO SUBTOTAL
Costo de merchandising con el logo S/ 500.00
E1l de la marca S/ 600.00
Gastos de movilidad S/ 100.00
E3 Gastos de refrigerio S/ 350.00 S/ 350.00
Analista de procesos (por proyecto) S/ 2,300.00
Papeleria S/ 20.00
Impresion de ejemplares S/ 20.00
E4 Empastado S/ 10.00 s/ 3,880.00
Viéticos y transporte S/ 140.00
Papeleria S/ 30.00
Bonificaciones S/ 360.00
Horas extras S/ 1,000.00
Laptop 15.6" S/1,800.00
E5 — - S/ 2,050.00
Diserfio de interfaz S/ 250.00
Tableta 7" S/ 650.00
E6 — - S/ 800.00
Disefio de interfaz S/ 150.00
Comunicado del nuevo servicio S/ 10.00
E7 Mantenienio d — S/ 210.00
antenimiento de maquinaria S/ 200.00
(mensual)
Papeleria S/ 20.00
E10 — S/ 70.00
Viaticos S/ 50.00
Administrador de Redes Sociales s/ 35000
E12 (mensual) S/ 530.00
Sesion de fotos (mensual) S/ 180.00
TOTAL DE INVERSION S/ 8,490.00
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Tabla 35
Costos proyectados
RECURSO ITEMS DE INVERSION ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Analista de procesos S/ 2,300.00
Administrador de Redes Sociales | S/ 4,200.00 S/ 4,200.00 | S/4,200.00 S/ 4,200.00 | S/4,200.00 | S/4,200.00
PERSONAL Viaticos y transporte S/ 640.00
Horas extras S/ 1,000.00
Bonificaciones S/ 360.00
Laptop 15.6" S/ 1,800.00
EQUIPOS Tableta 7" S/ 650.00
Depreciacion S/ 245.00 | S/ 245.00 S/ 245.00 | S/ 245.00 | S/ 245.00
Papeleria S/ 70.00 S/ 70.00 S/ 70.00 S/ 70.00 | S/ 70.00 | S/ 70.00
MATERIALES | Empastado S/ 10.00
Comunicado S/ 120.00 S/ 120.00 | S/ 120.00 S/ 120.00 | S/ 120.00 | S/ 120.00
Impresion de ejemplares S/ 20.00
Disefio de interfaz S/ 400.00
DIVERSOS Mantenimiento de maquinaria S/ 800.00 S/ 800.00 | S/ 800.00 S/ 800.00 | S/ 800.00 | S/ 800.00
Reubicacion de espacio de taller | S/ 350.00
Sesién de fotos S/ 2,160.00 S/ 2,160.00 | S/ 2,160.00 S/ 2,160.00 | S/ 2,160.00 | S/ 2,160.00
825{?85 ﬁ)‘;sg‘(’jed; rr:;’:g;‘a“d's'”g conell s/ 150000 | /1550000 | S/1,500.00 | S/1,500.00 | S/1,500.00 | S/ 1,500.00
TOTAL DE COSTOS S/ 16,380.00 S/ 9,095.00 | S/ 9,095.00 S/ 9,095.00 | S/ 9,095.00 | S/ 9,095.00
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3.17.3. Ingresos Proyectados

- Ingreso monetario por servicio de Reciclaje de Joyas

Tabla 36
Ingreso por servicio de Reciclaje de Joyas

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
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Mes Clientes Promedio de Venta mensual Venta Anual
Mensuales Venta por cliente
Octubre 0 150 S/ - S/ -
Noviembre 4 150 S/ 600,00 S/ 7.200,00
Ingreso Proyectado S/ 7.200,00
- Ingreso por mantenimientos solicitados por organizaciones externas
Tabla 37
Ingresos por mantenimiento solicitada por organizaciones externas
Clientes Promedio
Mes Manteamiento Venta mensual Venta Anual
Mensuales -
por cliente
Octubre 0 50 S/ - S/ -
Noviembre 7 50 S/ 350,00 S/ 4.200,00
Ingreso Proyectado S/ 4.200,00
- Eficiencia operativa por colaborador capacitado
Tabla 38
Ingresos por eficiencia operativa de colaboradores
Mes Clirznes FIOTELR _de Venta mensual Venta Anual
Mensuales Venta por cliente
Octubre 80 150 S/ 12.000,00 S/ 144.000,00
Noviembre 83 150 S/ 12.450,00 S/ 149.400,00
Ingreso Proyectado S/ 5.400,00
- Pedidos efectivos generados por redes sociales
Tabla 39
Ingreso por pedidos efectivos generados por RRSS
Mes Cllizn e PLOTEE( d ¢ Venta mensual Venta Anual
Mensuales Venta por cliente
Octubre 0 150 S/ - S/ -
Noviembre 2 150 S/ 300,00 S/ 3.600,00
Ingreso Proyectado S/ 3.600,00
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» Tabla Resumen de Ahorros Proyectados Anualmente

Tabla 40

Tabla resumen de ahorros proyectados

INDICADOR:
Incremento de los
niveles de venta

ANO 1

ANO 2

* Ingreso monetario
por  servicio de
Reciclaje de Joyas

S/ 7.200,00

S/ 7.200,00

S/ 7.200,00

S/ 7.200,00

S/ 7.200,00

* Ingreso
mantenimientos
solicitados
organizaciones
externas

por

por

S/ 4,200.00

S/ 4,200.00

S/ 4,200.00

S/ 4,200.00

S/ 4,200.00

* Eficiencia operativa
por colaborador
capacitado

S/ 5.400,00

S/ 5.400,00

S/ 5.400,00

S/ 5.400,00

S/ 5.400,00

* Pedidos efectivos
generados por redes
sociales

S/ 3.600,00

S/ 3.600,00

S/ 3.600,00

S/ 3.600,00

S/ 3.600,00

TOTAL

S/ 20,400.00

S/ 20,400.00

S/ 20,400.00

S/ 20,400.00

S/ 20,400.00
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3.17.4. Flujo de Caja

Tabla 41
Flujo de Caja Incremental

FLUJO DE CAJA LIBRE INCREMENTAL

DESCRIPCION ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Ingresos S/ 20,400.00 | S/ 20,400.00 | S/ 20,400.00 | S/ 20,400.00 | S/ 20,400.00
Costos S/ 9,095.00 S/ 9,095.00 | S/ 9,095.00| S/ 9,095.00 S/ 9,095.00
UTILIDAD BRUTA S/ 11,305.00 | S/ 11,305.00 | S/ 11,305.00| S/ 11,305.00 | S/ 11,305.00
Gasto de Administracion y Venta
OLEADAR O PERDIDAD S/ 11,305.00 | S/ 11,305.00| S/ 11,305.00 | S/ 11,305.00 | S/ 11,305.00
Impuesto a la Renta
Inversiones S/ 16,380.00
Activo Fijo
Intangible
Capital de Trabajo
FLUJO DE CAJA LIBRE -5/16,380.00 S/ 11,305.00 S/11,305.00 S/ 11,305.00 S/ 11,305.00 S/11,305.00
FLUJO DE CAJA DESCONTADA S/ 10,093.75| S/ 9,01228| S/ 8,046.68| S/ 7,18453| S/ 6,414.76
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3.17.5. Flujo Neto de Efectivo

Tabla 42
Flujo Neto Efectivo
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~ Inversiones para el proyecto Valor de Rescate .
Ano O-I? Ingresos Totales - o Capital de - Recuperacién de Flujo Ngto 2
operacion Egresos Totales Fija Diferida - Valor Residual X . Efectivo
trabajo Capital de Trabajo
0 S/16,380.00 -5/16,380.00
1 S/20,400.00 $/9,095.00 - - - S/11,305.00
2 S/20,400.00 $/9,095.00 $/11,305.00
3 S/20,400.00 S/9,095.00 $/11,305.00
4 S/20,400.00 $/9,095.00 S/11,305.00
5 S/20,400.00 $/9,095.00 0 0 $/11,305.00
3.17.6. Calculo del VAN, TIRy B/C
Tabla 43
Calculo del VAN, TIRy B/C
- o Costos Beneficios Flujo neto de
Afio de operacion Costos totales | Beneficios totales | Factor de actualizacion actualizados actualizados efec{ivo actual
(S1) (S1) 12,00%
(S1) (S1.)
0 16,380 0 1.00 16,380 0 -16,380
1 9,095 20,400 0.89 8,121 18,214 10,094
2 9,095 20,400 0.80 7,250 16,263 9,012
3 9,095 20,400 0.71 6,474 14,520 8,047
4 9,095 20,400 0.64 5,780 12,965 7,185
5 9,095 20,400 0.57 5,161 11,576 6,415
Total 52,760 102,000 49,165 73,537 24,372
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Los indicadores financieros que arroja el proyecto son:

VAN= 24,371.99 | Se acepta
TIR = 63.02% || Se acepta
B/C = 1.50 || Se acepta
PRI 1.45

El resultado del valor actual neto, en base a una tasa de descuento del 12% aplicable en
funcién del tipo de interés del mercado, es de S/ 24,371.99, lo que significa que la
implementacién del modelo estratégico representa una propuesta rentable para la
organizacion. Asimismo, la tasa interna de retorno ofrece una rentabilidad de la inversion
del 63.02%, siendo un monto superior a las expectativas definidas por la propietaria de la
organizacion. De igual forma el indicador Beneficio Costo de la presente investigacion, es
B/C = 1.50, superando el pardametro de 1, la misma que confirma que el proyecto es rentable;
ya que por cada sol que se invierta en el proyecto se obtendra una ganancia de 0.50 céntimos.
Por ultimo, el periodo de recuperacion de inversion (PRI) para el presente proyecto es de

1.45, equivalente a 1 afio 5 meses y 12 dias.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion
La presente investigacion tuvo como proposito implementar un modelo estratégico en

la gestion comercial de la joyeria una PYME de joyeria, en la ciudad de Trujillo en el
afio 2018. Para ello, la recoleccion de informacién tomé un papel fundamental en el
disefio del modelo estratégico, ya que al aplicar una encuesta a los clientes se pudo
identificar las principales deficiencias dentro del proceso comercial; aquellas que fueron
tomadas como oportunidades de mejora y transformadas en estrategias que generen
competitividad en el sector. Esta técnica coincide con los estudios realizados por
Bermeo (2014) en donde se encuestd a una muestra de 384 clientes, la misma que
determind que la empresa se encontraba en un nivel medio en cuanto a la posicion del
negocio, mostrando la necesidad de contar con un plan estratégico de marketing con el
que se pudo obtener estrategias idoneas para conseguir una mejor actuacion en el

mercado.

Asimismo, Santos (2016), menciona que la gestion comercial es un area relevante a
nivel organizacional. Esto debido a que a traves de su investigacion demostré que las
falencias de la empresa PROVETEC respecto a su gestion comercial influyd
negativamente en la rentabilidad del periodo 2014-2015, disminuyendo los niveles de
ventas totales en un 9,54%; demostrando concordancia con la presente investigacion
debido a que la joyeria tiene méas de 7 afios de experiencia en el rubro; sin embargo, en
el tiempo mencionado no fue posible el fortalecimiento de su imagen y posicion
competitiva en la industria por la inexistencia de objetivos concretos, impidiéndole

alcanzar beneficios econémicos sostenibles a largo plazo.
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Con la implementacion del modelo estratégico en una PYME de joyeria tuvo mejoras

en nivel de satisfaccion de los cliente respecto al producto incrementando de 63.64% a
76.13%, con respecto al servicio aumento de 54.55% a 74.73% y la tasa de crecimiento
de clientes mejoré en un 30.11%; impactando en el nivel de ventas; coincidiendo con
los resultados de Florian, Zanabria y Deza (2018) donde demostraron que la
implementacién de un modelo estratégico influyd significativamente en la gestidn
comercial al existir un progreso en la satisfaccion del cliente respecto a la atencion
brindada pasando de un 87.6% a un 92.7%, asi como el incremento en el ticket promedio

de compra el cual pas6 de S/ 101.0 a S/ 116.1 con un incremento de 14.9%.

De igual forma, fue necesario evaluar los beneficios econémicos a largo plazo de la
inversion realizada para la implementacién del modelo estratégico, en base a ello
Toledo, Velarde y Durante (2017), demostraron la viabilidad y el beneficio econémico
de aplicar un planeamiento estratégico; el cual generé un VAN de S/428,243, con un
TIR econdmico de 67%, lo que demuestra la viabilidad de la implementacion de la
estrategia propuesto dentro del horizonte de cinco afios. Existiendo relacion con la
presente investigacion donde se concluye que la propuesta es factible y viable debido a
qgue VAN brindd un resultado positivo de S/. 24,371.99 y TIR igual a 63.02%,

demostrando que la propuesta de mejora es rentable.

Por lo mencionado anteriormente, los resultados obtenidos posterior a la
implementacién de un modelo estratégico permiten afirmar la hipdtesis de la
investigacion “La implementacion de un modelo estratégico influye positivamente en la
gestion comercial de una PYME de joyeria, en la ciudad de Trujillo en el ano 2018,
consolidando las afirmaciones de los autores considerados en los antecedentes de la

presente investigacion.
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4.2. Conclusiones

Se determind que la implementacion de un modelo estratégico en la gestion comercial
de una PYME de joyeria, representa una influencia positiva en la empresa, evidenciando
una mejora del 19.99% en el nivel de satisfaccion del cliente respecto al producto y
aproximadamente en un 40.89%, respecto a la percepcion del servicio; asi mismo, el
nivel de eficiencia de atencion de reclamos se optimizé en un 53.13%. Por otro lado,
estas mejoras también impactaron positivamente la eficiencia de las ventas,

optimizandose en un 80% a través de la fidelizacion y la captacion de nuevos clientes.

El andlisis de la situacion interna y externa de la empresa permitié determinar que
existen deficiencias en la gestién comercial; generada por fallas en el desarrollo de los
procesos, falta de innovacion, minima planificacién en ventas y falta de estrategias de

mejora, impactando en el nivel de satisfaccion del consumidor final.

El disefio del modelo estratégico contempld 3 fases: formulacion, en la cual se
elaboraron estrategias que llevaron a la organizacién a cumplir con los objetivos
trazados, implementacidn, donde se ejecutaron las estrategias plasmadas, y finalmente
la evaluacion de las estrategias, que permitieron el monitoreo y control de la

implementacién, comparando resultados de los indicadores pre y post test.

La implementacion del modelo estratégico permiti6 fomentar una capacitacion
constante del 100% de los colaboradores, se plantearon un total de 12 estrategias de las
cuales fueron aplicadas un 75%, se cumplio con el 100% de las metas trazadas, nivel de
satisfaccion del cliente mejord en un 31.93%, el nivel de eficiencia en la atencion de
reclamos mejor6 en un 53.13% Yy finalmente el porcentaje de eficiencia en las ventas se

elevd de 45.45% a 81.82%.
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Se evaluo el impacto econdmico y se concluye que la propuesta es viable debido a que

el VAN arrojé un resultado positivo e igual a S/. 24,371.99, el TIR igual a 63.02%,
siendo superior a la tasa de descuento utilizada, adicional a un B/C de 1.50 lo que refiere
que por cada sol invertido existe una ganancia de 50 céntimos y un indicador PRI
(Periodo de Recuperacion de la inversion) de 1.45, equivalente a 1 afio 5 meses y 12

dias.

Asimismo, cabe resaltar las limitaciones encontradas en la presente investigacion, las
cuales se centraron principalmente en la poca disponibilidad de tiempo de los
interesados del proyecto; debido a la acumulacion de trabajo que emanan sus funciones
y responsabilidades. Para ello, el investigador tuvo que adaptar sus horarios segun la
disponibilidad de los tiempos libres que tenian la duefia y los colaboradores. Por otro
lado, la segunda limitacion estd vinculada a la escasa disponibilidad de informacion
enfocada al rubro de investigacion; asi como el desorden documental de la informacion
proporcionada por la empresa, identificando una brecha y la oportunidad de realizar
mejoras dentro de la organizacion y generar la necesidad de una investigacion futura

basada en la aplicacion de un Modelo Estratégico en el Sector Joyero.
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4.3. Recomendaciones

Dar continuidad a la presente investigacion integrando revisiones periddicas al modelo
estratégico actual, ello debido a que posterior a la implementacion la empresa puede
afrontar situaciones inesperadas por lo que sera necesario replantearse las estrategias y
contemplar cambios en las operaciones con el fin dar respuestas inmediatas al nuevo

contexto de la organizacion.

Revalidar anualmente el analisis de la situacion interna y externa de la empresa con la
finalidad de detectar oportunamente los peligros o nuevos requerimientos que debe

afrontar la organizacion.

Presupuestar modelos estratégicos futuristas, especificos y sostenibles a partir de una
plataforma de comercio electrénico amigable y con presencia online para ampliar el

canal de ventas de la organizacion.

Generar una cultura organizacional de innovacion, mejora continua y transformacion

digital.

Considerando que el modelo estratégico se enfoca a largo plazo es recomendable dar
seguimiento a los resultados a través de la evaluacién de los indicadores establecidos,

lo que permitird medir el cumplimiento de cada objetivo y retroalimentar de ser el caso.
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Anexo 1: Fichas de validacion de instrumentos

ANEXOS

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU!
Titulo de la investigacion: INFLUENCIA EN LA GESTION COMERCIAL
Linea de investigacién: Gestidn de la innovacién y mejora continua en los negocios
Apellidos y nombres del experto: Ing. Odar Roberto Floridn Castillo |
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Modelo Estratégico
| Mediante |a matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
| con una "x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus
i observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherenaa de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia .
Items Preguntas || Observaciones
[ si | NnO
| 1 JElinstrumento de medicion presenta el diseno adecuado? P
2 Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacidn con el titulo |~
de la investigacion?
3 JEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las 7
variables de investigacion?
4 (Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los A
objetivos de la investigacion?
5 JElinstrumento de recoleccidon de datos se relaciona con las ¥
variables de estudio?
6 {La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no A
- estin sesgadas? o
¥ (Cada una de las prequntas del instrumento de medicidn se y
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢:El disefio del instrumento de medicion facilitard el andlisis y e
procesamiento de datos?
9 iSon entendibles las altemativas de respuesta del instrumento de /
medicion?
(Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de
10 7/
estudio?
1 (Elinstrumento de medicidn es claro, preciso y sencilio de » s
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
"IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU
Titulo de la investigacién: INFLUENCIA EN LA GESTION COMERCIAL
Linea de investigacion: Gestion de la innovacién y mejora continua en los negocios
Apellidos y nombres del experto: Ing. Odar Roberto Florian Castillo
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Gestion Comercial
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una "x" en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio,
Ite P tas Aprach Observaci
ms un aciones
o si | NO
1 JElinstrumento de medicion presenta el diseno adecuado? o
2 JElinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con el titulo de /
la investigacion?
JEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las vanables 7
3 e
de investigacion?
4 (El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los o
objetivos de la investigacion?
5 (Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables "
de estudio?
(La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no estdn
6 4
__| sesgadas? E B I = 1
. ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona |~
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 (El diseno del instrumento de medicon facilitard el analisis y| 7
esamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de|
medicion?
10 | & instrumento de medicion seré accesible a la poblacién sujeto de | <~
estudio?
11 | ¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder|
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
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"IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU
Titulo de la investigacidn: IMFLUEMNCIA EN LA GESTIOM COMERCIAL
Linea d e investigacion: Gestidn de la innovadon y mejora continua en los negodos
Apellidos y nombres del experto: Mg. Betty Lizby Suarez Torres
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Modelo Estratégico

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facuttad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una "x" en las columnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los tems, indicando sus
observacionesy/osugerencias, conlafinalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas ———— 0Obsevadones
51 NO
1 (Bl instrumento de m edicion presenta el disefio adecuado? X
2 (Bl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?
3 (En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las %

variables de investigacion?
4 (Bl instrumento de recoleccion de datos faciltara el logro de los ¥
objetivos de la investigacion?

(Bl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las

. variables de estudio? X

6 slaredacciondelas preguntas tiene un sentido coherente y no estan %
sesgadas?

7 gCad._a una de las preguntas del instrumento de r_net_jicién 58 %
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (Bl disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesam iento de datos?

9 5on Er]tendibles las alternativas de respuesta del instrum ento de ¥
medician?
;B instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto de

10 ) X
estudio?

1 ;Hinstrumento de medicion es claro, precisoy sencillo de responder X
para, de esta manera, obtenerlos datos requeridos?

Sugerencias:

Sin sugerendas, el instrurnento permite obtener informacién de la variable independiente

Firma del experto:
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‘IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO ¥ SU

Titulo dela investiga cion: INFLUENCIA EN LA GESTION COMERCIAL '
Linea de inwestigacidn: Gestidn de la innovaddn y mejora continua en los negodos
Apellidos y nombres del experto: Mg. Betty Leby Suarez Torres

El instrumento de medicién pertenecea la variable: Gestion Comercial

Mediarte la matrz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una "X~ en las columnas de S| o MO, Asimismo, le exhortamos en la correccion de los tems, indicando sus
observacionesy,/osugerencias, conlafinalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre lavariable en estudio.

Aprecia .
ltems Freguntas . Obsenvaciones
Sl NO
1 (H instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 (Bl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?
3 (En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X

de irvestigacion?
4 :Hinstrumento de recoleccion de datos faciltasd el logro de los ¥
objetivos de la investigacion?

:H instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las vanables

> de estudio? X

6 :Laredaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona X
concada uno de los elementos de los indicadores?

8 :H disefio del instrumento de m edicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?

9 :5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
m edicion?
(Hinstrumento de medicion ser@ accesible ala poblacion sujeto de

10 ) X
estudio?

1 ;H instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Sin sugerendias, el instrumento permite obtener informacidn de la variable dependiente

Firma del experto:

Qs
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la “IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO ¥ SU INFLUENCIA EN
investigacidon: LA GESTION COMERCIAL
Linea de .. : .. . : :
investigacion: Gestion de la innovacian y mejora continua en los negocios
Apellidosy
nombres del Ing. Edward Alberto Vega Gavidia, Ms.
experto:
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Modelo Estratégico

Mediante la matnz de evaluaddn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x" en las columnas de 5/ o NO. Asimismo, le exhortamos en |a
correcdon de los tems, indican do sus observaciones y/o sugerendas, con la finalidad de
mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items Preguntas A?recm Observaciones
51 NO
1 (Elinstrurnento de medicdn presenta el disefio adecuado? X
2 ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con X
el titulo de la investigacion?
3 :En elinstrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacidn?
4 :El instrut_’ngntu:u de rec_u:ulecci_ufun qle datos faclitard el logro "
de los objetivos de la investigacion?
5 ;Elinstrurnento de recoleccidn de datos se relaciona con "
las variables de estudio?
6 ;La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente X

¥ no estan sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrurnento de medicidn

T se relaciona con cada uno de los elementos de los A
indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicidn fadilitard el analisis ¥
¥ procesamiento de datos?

9 i5on entendibles las alternativas de respuesta del ¥
instrumento de medicion?

10 ;Elinstrummento de medicon sera accesible a la poblacian X

sujeto de estudio?

;Elinstrumento de medicon es claro, predso y sendllo de
11 responder para, de esta manera, obtener los datos X

requeridos?

Sugerencias:

Firma del
experto:

/
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la “MPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN
investigacion: | LA GESTION COMERCIAL
Linea de - . .. . . .
. C .. Gestion de la innovadon y mejora continua en los negocios
investigacion:
Apellidos y
nombres del Ing. Edward Alberto Vega Gavidia, Ms.
experto:
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Gestion Comercial
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una %" en las columnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccon de los items, indicando sus observadones y/o sugerenaas, con la finalidad de
mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
P Aprecdia .
ltems Pregunias P Observaciones
51 | NO
1 ;Elinstrumento de medicion presenta el diseno adecuado? X
2 (Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con x
el ttula de la investigacion?
:En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan
3 . . T X
las variables de investigacion?
4 ;Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro x
de los objetivos de la investigacion?
tElinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con
5 : i X
las variables de estudio?
6 :la redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente x
¥ no estan sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrum ento de medicion
T se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?
8 :El disefio del instrum ento de medicion faciltara el analisis X
y procesamierto de datos?
;5on entendibles las alternativas de respuesta del
9 ; L X
instrum ento de medicion?
(Elinstrum ento de medicion sera accesible a la poblacian
10 . . X
sujeto de estudio?
:Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
11 responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Sugerencias:
Firma del
experto:
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INDICE DE COMPETITIVIOAD GLOBAL

{Posicion en el ranking)

Requerimientos Basicos (40°%) o4 69 7 79
1° Institucones 101 108 106 116
2° Infraestructura 110 89 &9 86
3° Entorno macroeconomico 67 21 33 37
4° Salud y educacion primaria 95 91 98 93
Impulsores de la Eficiencia (50%) 69 57 57 57
5 Educaddn superior y capacitacion 89 80 80 81
6° Eficienda del mercado de bienes &1 53 65 75
7° Hicienda del mercado laboral 75 45 &1 64
8° Desarrollo del mercado finandero 45 45 26 a5
9° Disposicidn tecnolgica 87 83 88 86
10° Tamafio del mercado 50 45 43 45
Factores de Sofisticacion e Innovacion (10%) B3 94 108 103
11 Sofisticacion de los negocios 67 68 78 80
12 Innavacion 110 17 119 113
* 2008-2008: 134 paises; 201 2-201.3: 144 paises; 201 6-2017: 138 paises; 201 7-2018: 137 paises

En el dltima GCI 2017-2018 Pert retrocedid en cinco posiciones, del puesto 67° al 727, el

resultado mas bajo de los Gitimos siete afios.

Fuents: WEF Elaboracion: IEDEP

Anexo 3: Tasa de interés por depésito a plazo fijo

Elige tu Deposito a Plazo
Compara todas las opciones, elige la mejor para ti y solicitala con un click

Moneda: Plazo del Depésito: 360 dias Sélo Bancos:
Valor del Deposito: §/12,000 Ubicacién:

[} ) La Libertad AV

32 opciones disponibles

? ?
Producto Tasa de Interés Ganancia Plazo (en Monto Minimo de
(TEA/ TREA)* Total ¢ dias) ¢ Apertura ¢

ver +

Haciendo Crecer tus
Ahorros - Campaiia

G raiz

Te enicwde. Te cumpl,

7.00% S/ 840.00 360 a 720 S/2,000.00
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Anexo 6: Entrevista a la Administradora de la PYME de joyeria

La informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los propositos de la investigacion. Agradezco su colaboracion.
Cuestionario:

1. ¢Como surgid la idea de construir su propia empresa?
La empresa inicié formalmente sus operaciones hace aproximadamente 6 afios; sin
embargo, los conocimientos y habilidades en el rubro de joyeria fueron adquiridos
mucho tiempo antes; a través del apoyo de la familia de mi esposo; ellos eran los
especialistas y contaban con experiencia, por lo que poco a poco fui aprendiendo,
hasta que obtuve los conocimientos necesarios para manejar independiente una
joyeria. Inicialmente, comencé con la compra y venta de joyas; posteriormente, con
el ahorro de ganancias y algo de financiacion, pude adquirir el capital necesario para
comprar maquinaria especializada e iniciar una produccion personalizada.

2. ¢En qué consiste la idea de negocio sobre la cual esta trabajando? ¢ Qué tipos
de productos y servicios ofrece?
Inicialmente nos dedicamos a la compra y venta de joyeria de oro y plata,
seleccionaba las joyas de temporada y eran revendidas en nuestro pequefio local. Con
el tiempo se logrd obtener el capital suficiente para la adquisicion de maquinaria
especializada, ampliando asi la cartera de productos y servicios. Actualmente, somos
capaz de proporcionar una pieza de joyeria personalizada y adaptada a las
necesidades de nuestros clientes. Asi mismo, ofrecemos el servicio de mantenimiento
para el cuidado de joyas. Los productos que principalmente comercializamos son
anillos de oro y plata; sin embargo, también ofertamos cadenas, pulseras y esclavas
para el publico femenino y también el masculino.

3. Cuando decidié emprender su idea de negocio ¢Realizé alguna planificacion
estratégica?
En realidad, todas las operaciones y actividades que eh realizado han sido en base a
mi experiencia y conocimientos que eh adquirido; ademas, de los consejos que me
han proporcionado mis familiares. Todas las estrategias que eh implementado en mi
negocio, han sido generados en base a las necesidades que eh ido observando en los
clientes y prestando atencion a las solicitudes y malas experiencias comentadas por

mis clientes; sin embargo, no han sido formalizados en un documento.
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4. Podria comentarme acerca de los retos que esta experimentando actualmente

en la direccion de su negocio.

Uno de los retos que eh afrontados es la adquisicion de conocimientos en gestion. Si
bien es cierto cuento con la experiencia en el campo, e inclusive en la misma
produccién de la joya; sin embargo, una, empresa consiste mas que en producir y
vender, entre esas dos acciones se incluyen muchas actividades que se deben realizar
y que eh tenido que aprender para mantenerme en este sector tan competitivo. Por
otro lado, otro factor que siempre ha sido, hasta el momento, un aspecto fundamental
es la competencia. En Trujillo, existen muchas alternativas para que el cliente pueda
variar, por lo ha sido necesario que me enfoque méas que brindar un producto de
calidad, ahora el cliente busca mas que eso, y constantemente se tiene que innovar
tanto en el producto como los servicios ofrecidos.

5. Reflexionando sobre los elementos que explican el éxito de su empresa ¢ Cuél es

el principal factor diferenciador con respecto a su competencia?
Generalmente en el mercado de joyas basan su produccion a gran escala, a través de
fabricacion a grandes volimenes, dejando muchas veces de lado el desarrollo y la
innovacion, parte esencial de toda empresa. Sin embargo, para la joyeria uno de los
pilares base que posee es la elaboracion de joyas Unicas y personalizadas de oro y
plata con altos estandares de calidad, de acuerdo a los requerimientos de sus clientes,
utilizando materiales muchisimo mas finos y elaborados, lo que quiere decir que la
pieza que solicita el cliente es fabricada una sola vez y a medida; ademas, de su
excelente presentacion que resultan Unicos en el mercado.

6. Con la finalidad de crear una buena cartera de clientes. Podria comentarme

¢Qué estrategias aplican para la captacion de clientes y generar ventaja
competitiva en el mercado?
La joyeria proporciona la posibilidad a sus clientes de renovar joyas antiguas, o que
ya no son utilizadas, por nuevos disefios; esta propuesta que ofrece la empresa
consiste en enviar las joyas antiguas a su taller especializado donde el joyero aplica
innovadoras técnicas de reciclado para transformarlas en el modelo de su preferencia
y adaptarlas con un aspecto mas moderno; ya que muchas de las piezas de joyeria
que salen al mercado tienen un costo elevado, este método de renovacion es el mas
indicado para ahorrarle dinero al cliente, ademas de permitirles crear joyas Unicas.

7. ¢Cbmo se comunica las estrategias a toda la empresa?
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Cada vez que se va a realizar algin cambio o se va implementar alguna nueva
estrategia se convoca a una pequefia reunion para informar a los colaboradores de los
cambios. Muchas veces, como el taller esta ubicado en otro local diferente al punto
de venta se tiene que informar parcialmente a los colaboradores.

8. Podria comentarme ¢Cual es la estrategia actual? y (Como ha conseguido

financiacion para ejecutarla?
Una de las estrategias que hemos aplicado y esta trayendo buenos resultados consiste
en que los clientes frecuentes tienen la posibilidad de acercarse al punto de venta
para solicitar la limpieza de sus joyas sin generarse ningun tipo de costo. Asi mismo,
la empresa brinda el servicio de mantenimiento o reparacion, proporcionando el
servicio perfecto que su pieza de joyeria necesita, lo que le permite al cliente lucir
sus joyas en buen estado, por un cobro acorde al trabajo realizado.

9. Se conoce que la tecnologia ayuda a mejorar la productividad ¢ En qué procesos

0 areas de la empresa se hace uso de tecnologia?
La tecnologia esta centrada en su mayor parte en el area de produccién, en el proceso
de fabricacion, debido a que es en donde se requiere de maquinaria especializada
para la elaboracion de la pieza de joyeria. A traves del capital adquirido junto con el
financiamiento, eh podido traer maquinaria de Lima.

10. ¢ Ha capacitado en alguna oportunidad a su personal?

Por el momento no se ha realizado capacitaciones, cuando se ha adquirido alguna
maquinaria, el maestro joyero, con su experiencia, nos ha orientado e informado
acerca de su uso y mantenimiento. Todo en lo que respecta a tecnologia no se ha
requerido una capacitacion ya que él ha tenido conocimientos de su manejo.

11. ¢Realiza evaluaciones periodicas del desempefio de competencias Yy

cumplimiento de objetivos del personal clave de la empresa? Podria
mencionarme ¢De qué manera se evalia?
No existe un programa para la realizacion de evaluaciones; por lo que las
valoraciones del personal han sido en base a su responsabilidad, honestidad y la su
trato con el cliente. Constantemente me acerco al local para poder percibir, el grado
de cumplimiento que tiene el vendedor los procedimientos de ventas y observar en
el campo si la atencion que proporciona es la adecuada.

12. (Ha detectado algunas deficiencias en sus procesos o actividades diarias?

¢ Cuales son las mas frecuentes?
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Si, existen algunos errores en su mayoria en actividades operativas. La que son
informadas en su mayoria se basan en el incumplimiento de los plazos de entrega de
pedidos; asi mismo, en el area de produccion, han existido paros en la fabricacion
debido a la falta de materia prima y en algunas ocasiones por inconvenientes de la
maquinaria, debido a que no se le dio el manteniendo oportuno.

13. ¢ Como realiza el registro de sus ventas?
Las ventas son realizadas manualmente, a través de un registro diario en un cuaderno.

14. ¢ Qué puntos considera importantes para ayudar a que los vendedores cumplan
sus objetivos?
Uno de los puntos mas importante es la informacion, para que los vendedores no
presenten deficiencias en sus actividades o errores, es necesario informarles y que
ellos puedan conocer mas acerca del proceso de la produccién de joyas, ya que
considero gue ellos no pueden vender algo de lo cual desconocen; por ello, para mi
es importante tomarme un tiempo para explicarles acerca de las joyas y su proceso
de fabricacion.

15. ¢Los productos solicitados a pedido son entregados en el plazo acordado o
existen algunos inconvenientes?
En ciertas oportunidades han existido retrasos en la entrega de pedidos, la mayor
parte de estos errores se han dado por causa de sobrecarga de pedidos, debido a que
no ha existido una adecuada coordinacion con el maestro joyero; ademas otro de los
factores se ha basado en la disponibilidad de materia prima, muchas veces no se ha
realizado la verificacion oportuna para confirmar que se existe los suficientes
recursos para cumplir con los pedidos.

16. ¢ Recibe su establecimiento muchas quejas de sus clientes? De ser asi como
¢ Como los gestionan?
Si hemos recibido una cantidad medianamente considerable de quejas. Las quejas en
su mayoria se dan porque el producto no fue entregado en el tiempo establecido o en
algunas cosas porque el producto ha tenido pequefios defectos, como se trata de una
pieza de joyeria, los clientes son muy exquisitos en el producto y lo verifican
detalladamente antes de llevarlo consigo, sobre todo en los pedidos personalizado.
Lo principal que tiene que realizar el vendedor es identificar la causa de la
inconformidad del cliente y con ellos informarle de la solucion; asi mismo, se le
ofrece un servicio gratuito de mantenimiento para asegurar que el cliente no salga

insatisfecho del local.
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17. ¢ Tiene objetivos trazados para el presente afio? Podria comentarlos.

Si, uno de los principales objetivos el incrementar las ventas, a través de la
ampliacion de la cartera de clientes. Asi mismo, se desea reducir los errores en los
procesos operativos, para que a su vez puedan minimizar el nimero de reclamos.

18. Con todo lo que ha vivido y experimentado ¢En qué aspectos considera usted
deberia mejorar la empresa?
Considero que uno de los aspectos fundamentales a mejorar es en el proceso de
atencion al cliente, debido a que es el area que tiene el contacto directo con el cliente,
uno de las principales mejoras se puede basar en la creacion de un protocolo de
atencion; asi mismo, la presentacion de los colaboradores y la infraestructura del
local debe ser méas elegante, conforme al producto que es ofertado.

19. Fijando una visién a largo plazo ¢ Cudl es la imagen que quiere fijar en la mente
de sus clientes, empleados y competencia?
La imagen que estamos construyendo poco a poco esté basado en tres pilares basicos
que se centran en la calidad, elegancia y exclusividad, es asi como estamos
trabajando para nuestros clientes puedan caracterizarnos.

20. ¢Cual es la proyeccion de futuro de la empresa en un plazo de 5 afios?
Tener una marca posicionada en el mercado trujillano y adquirir un local de venta
propio, debido a que actualmente el local es alquilado, existen algunos
inconvenientes con el incremento de la renta, por lo que en un futuro cercano espero
poder tener mi local de venta propio en donde incluso exista un espacio suficiente

para poder trasladar el taller.
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Anexo 7: Entrevista al encargado de Ventas

La informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los propositos de la investigacion. Agradezco su colaboracion.
Cuestionario:

1. ¢Qué cargo ocupa en la empresa? ¢Hace cuanto laboras en ese cargo?
Soy vendedora — cajera en la joyeria, entre mis funciones principales se encuentra la
atencion al cliente, procesamiento y cobro de pedidos.
Laboro en este cargo hace mas de un afio.

2. ¢ Todos los productos que comercializan son fabricados en la empresa?
No, en la joyeria no solo se realizan piezas de joyeria en base a requerimientos y
pedidos de parte de los clientes; también tiene a la venta joyas que adquiere de otros
establecimientos, mayormente las joyas que adquiere la empresa como procesos de
compra y venta son en base a plateria; la mayor parte de pedidos personalizados son
en base a oro.

3. ¢Reconoce cuales son los medios de comunicacion con el cliente que emplea la
empresa? ¢;La empresa tiene presencia en redes sociales?
La comunicacion con el cliente en su mayor parte es presencial; el cliente
principalmente llega al local por recomendacion o sugerencia de amigos o familiares
a los que hemos atendido anteriormente; sin embargo, para que el cliente
constantemente este informado y le dé seguimiento a su pedido, por si desea realizar
algun cambio o tiene alguna otra peticion, se le proporciona el numero de WhatsApp
de la joyeria; actualmente, cuando nos recomiendan con otros clientes, realizan sus
consultas por ese medio, sin embargo para formalizarse el pedido debe acercarse
personalmente.
Ademas, en conocimiento que la empresa cuenta con Facebook e Instagram; sin
embargo, no manejamos la cuenta, no existe un personal dentro de la empresa
encargado de publicar o contactarse por ese medio con los clientes, por lo que las
paginas actualmente estan desactualizadas.

4. ¢Puede identificar la relacidn entre sus objetivos y la mision que tiene su area?
Por favor explique
Entre mis principales objetivos se encuentra el de proporcionar un eficiente nivel de

servicio, para que el cliente puede regresar nuevamente a depositar la confianza y
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generar un nuevo pedido; asi como también pueda recomendarnos con sus conocidos
y ampliar el nimero de ventas.

5. ¢Como te mantienes informado de los cambios importantes en tu &rea de
trabajo?
Cuando existe algiin cambio o se actualiza alguna informacion, como el ingreso de
un nuevo disefio, la variacion en los precios o cambios de en las condiciones de los
pedidos, la administradora se toma unos minutos antes para explicarnos, o en muchas
ocasiones cuando no hay clientes en el local, se me informa rapidamente de dichos
cambios.

6. ¢Realiza actividades variadas? ¢Cudles son las principales actividades que
realiza a diario?
Si, en realidad realizo las funciones de vendedora y cajera; como vendedora, me
encargo de recepcionar al cliente, mostrarle alternativas o brindarle sugerencias de
nuevos modelos, tomar su pedido y explicarle las condiciones de la venta. Por otro
lado, como cajera, me encargo de recepcionar el cobro por el pedido y realizar
cuentas al final de la jornada para cuadrar caja.

7. ¢Se planean sus actividades tomando en cuenta las necesidades de cliente?
Las principales actividades que se planean pensando en los clientes son las ofertas o
descuentos en ciertos productos; asi mismo, se ha incluido servicios adicionales para
que el cliente requeria para poder mantener el cuidado de sus joyas, como el servicio
de limpieza y de mantenimiento y reparacion de sus joyas; son servicios adicionales
que han sido incorporados poco a poco con la adquisicion de nuevas maquinarias.

8. ¢Se programa o se establece procedimiento para el desarrollo de sus
actividades?
No tengo un procedimiento definido para atender a los clientes; sin embargo, eh
recibido algunas indicaciones y sugerencia por parte de la duefia, para atender a los
clientes; poco a poco y con la experiencia previa que manejo eh podido encontrar
ciertas pautas para brindarle una adecuada atencion.

9. ¢Cbmo se realiza el control de sus actividades diarias? ¢Emplea herramientas
tecnologicas para el apoyo de sus funciones?
Todos los registros son de forma manual, no tengo acceso a ningun sistema para el
desarrollo de mis funciones, incluso la emision de boletas y facturas son manuales.

10. ¢ Trabaja sin interrupciones a lo largo de su jornada laboral?
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Si, hasta el momento no eh presentado un inconveniente de gran impacto; pero si me
ha ocurrido que mientras eh atendido a un cliente, ha llegado uno o hasta incluso mas
clientes con urgencias o0 apuros para recoger su pedido, por lo que eh tenido que dejar
la atencion de uno para poder cumplir con la entrega de pedido.

11. ¢ Qué problemas o déficits encuentra en las actividades que realiza? ;Qué hace
para resolverlos?
La principal es cuando ingresan méas de 2 clientes al local, al tener multitareas es
dificil para mi poder atender a todos al mismo tiempo y generar el cobro; asi mismo,
tengo que tener mucha precaucion debido a que son productos de gran valor, necesito
estar al pendiente para evitar robos. Para ello, busco lograr que los clientes
simpatizan y pueda mostrarle a la misma vez una joya de interés mutuo; manteniendo
solo 1 0 maxima 2 piezas fuera de vitrina y cada vez que soliciten la muestra de otro
producto se pide la entrega de uno para el respectivo cambio.

12. ¢ Recibe comentarios sobre su desempefio durante el transcurso del afio?
En algunas ocasiones, la mayoria de veces se dan cuando existen errores de cuadre
de caja por errores de cobro o por robos de algunas joyas, en esos casos si eh recibido
Ilamadas de atencion; sin embargo, estos no son a menudo porque tengo el maximo
cuidado con el dinero; y ademas tengo la precaucion con el manejo de seguridad de
las joyas; aunque a veces por mas que trato se presentan ciertos inconvenientes.

13. ¢ Puede describirme un momento en el que se haya enfrentado una venta dificil?
¢ Coémo afronté la situacion?
Las ventas dificiles, en gran medida se dan con clientes dificiles o de gustos
exquisitos; se ha presentado por ejemplo cuando ha existido un error de fabrica en su
producto o por retrasos en su pedido; lo que eh tenido que aplicar en ello es
escucharlo y pedirle las disculpas correspondientes, a pesar que el error no haya sigo
mio.

14. ; Qué acciones haz realizado para crear relaciones positivas con los clientes con
los que interactias?
Lo que eh realizado son recomendaciones acerca de los nuevos disefios y en base a
los productos mas vendidos; asi mismo trato de asesorarla y mantener una
comunicacion constante a través del WhatsApp para poder informarle sobre su
pedido.

15. ¢ Aplican un protocolo en el proceso atencion al cliente? de ser asi, ¢Qué

cambiarias del proceso actual para mejorar la experiencia del cliente?
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16. ¢Considera que cuenta con las herramientas necesarias para desempefiar

No, no aplico ningun protocolo de atencién.

exitosamente tareas propias de su puesto?
De manera general cuento con recursos para realizar mis funciones basicas, pero seria
importante incluir otros para mejorar la atencién al cliente, por ejemplo, muchas
veces el cliente desea que le muestren méas modelos, y como no tengo una laptop u
otra cosa para mostrarle tengo que ensefiarle desde mi celular, por lo que es dificil
que el cliente aprecie bien el modelo.

17. ;i Cudles son los reclamos mas frecuentes de los clientes? ¢ Como actian frente
algan tipo de reclamo ingresado por los clientes?
El més frecuente es por demora en la entrega de pedidos. Para ello, trato de escuchar
al cliente, le pido las disculpas respectivas y me comprometo a darle un seguimiento
a su pedido, en algunos casos la administradora ha tenido que entregar su pedido a
casa del cliente.

18. Segun su criterio ¢En qué aspectos considera usted que deberian mejorar en su
area?
En mi opinidn considero que se deberia tener un catalogo de disefios propios de la
joyeria, para mostrarle los productos que han sido elaborados para otros clientes,
muchas veces tengo que mostrar los productos a través de mi propio celular y
dificulta a que el cliente pueda apreciar bien el modelo. Otra herramienta importante
seria realizar el registro de otra manera, debido a que muchas veces se escriben los
pedidos con apuro o se obvia alguna informacién y es donde se dan los errores de

pedido.
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Anexo 8: Encuesta de Satisfaccion al Cliente

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

Objetivo: Estimado cliente, la informacion brindada en esta encuesta es de caracter

confidencial, solo sera utilizada para los propositos de la investigacion. Agradezco su

colaboracion.

Instrucciones: Por favor complete la encuesta cuidadosamente y sefiale sus respuestas con

66,9

una X'.
ESCALA DE VALORACION
1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
i PUNTUACION
N° ITEM
1 (1213|465

1 | ¢El producto adquirido es exactamente lo que

necesito?
2 | ¢Estd satisfecho con su decision de comprar el

producto en la empresa?
3 | Si pudiera hacerlo de nuevo, ¢compraria una vez mas

en la joyeria?
4 | Comparado con los competidores, ¢Considera que la

calidad de los productos es mejor?
5 | ¢El precio que paga por el producto adquirido es el

adecuado?
6 | ¢Los productos en exhibicion son presentados

adecuadamente?
7 | ¢Considera que la empresa ofrece horarios de

atencion adecuados a sus necesidades?
8 | En su opinion ¢considera que los trabajadores

mantienen una buena presentacion ante los clientes?
9 | ¢Los vendedores estan bien informados acerca de sus

productos?
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10 | ¢(Los trabajadores estan siempre dispuestos a

solucionar algun problema?

11 | ;Los representantes de servicio estan bien entrenados
para atenderle con rapidez?

12 | Los vendedores explican adecuadamente la politica

de servicio.

13 | ¢La empresa cumple con los plazos de entrega del

producto solicitado?

14 | Considera que los representantes de servicio actdan

en su beneficio

15 | Cuando lo ha requerido, obtuvo respuestas rapidas y

adecuadas a sus solicitudes, quejas y/o sugerencias.

16 | En general, ¢se encuentra satisfecho con el servicio

brindado por la empresa?

¢De qué forma se enterd usted de la existencia de esta joyeria?

¢Recomendaria la empresa a otras personas? ¢Por qué?

¢Como se podria mejorar el servicio? Por favor proporcione alguna sugerencia.
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Anexo 9: Encuesta aplicada

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Objetivo: Estimado cliente, la informacion brindada en esta encuesta es de caréacter
confidencial, solo sera utilizada para los propoésitos de la investigacion. Agradezco su

colaboracion.

Instrucciones: Por favor complete la encuesta cuidadosamente y sefale sus respuestas

con una “x",
ESCALA DE VALORACION
1 2 3 4 5
Totalmente en T e Ni de acuerdo ni B aiaaa Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
PUNTUACION
N° iTEM

1 (2|3 4|S5

1 | (El producto adquirido es exactamente lo que

X

necesito?

2 | (Esta satisfecho con su decision de comprar el

producto en la empresa? ¥

3 | Si pudiera hacerlo de nuevo, jcompraria una vez mas

4 | Comparado con los competidores, ;Considera que la

calidad de los productos es mejor?

5 | (El precio que paga por el producto adquirido es el
adecuado? y\
6 |iLos productos en exhibicion son presentados
adecuadamente? 7‘

7 | ¢(Considera que la empresa ofrece horarios de

atencion adecuados a sus necesidades? 7(

8 |En su opinion /considera que los trabajadores

mantienen una buena presentacion ante los clientes? X

9 | (Los vendedores estan bien informados acerca de sus

productos?
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10 | ;Los trabajadores estan siempre dispuestos a

solucionar algun problema? ><

11 | ;Los representantes de servicio estan bien entrenados

para atenderle con rapidez? >(

12 | Los vendedores explican adecuadamente la politica

de servicio. X

13 | ;La empresa cumple con los plazos de entrega del

producto solicitado? X

14 | Considera que los representantes de servicio actiian

en su beneficio )(

15 | Cuando lo ha requerido, obtuvo respuestas rapidas y

adecuadas a sus solicitudes, quejas y/o sugerencias. \f\

16 | En general, jse encuentra satisfecho con el servicio

brindado por la empresa? 7‘

(De qué forma se entero usted de la existencia de esta joyeria?

'@f w om l'(p
ot

(Recomendaria la empresa a otras personas? ;Por qué?
Cjt’_, lpnf,ue Mt hon ev;;éguqf,do on Lum ,f)/o(/u(/o 4 toge G /o/qoe/ﬂ(%f
¢Como se podria mejorar el servicio? Por favor proporcione alguna sugerencia.

Hue me propncoren alitbas b swdhlar /(ad/a,m poe by mi
0[\‘440 " Jo- - ul d
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Anexo 10: Resultados de encuesta y Graficos de Pre Test

1. ¢El producto adquirido es exactamente lo que necesito?

0.00%

—

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 31: Porcentaje de cumplimiento de requerimiento del producto

2. ¢Esta satisfecho con su decision de comprar el producto en
la empresa?

1.14%

0.00% /_

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 32: Nivel de satisfaccién con la compra de producto
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3. Si pudiera hacerlo de nuevo, ¢compraria una vez méas en la
joyeria?

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 33: Porcentaje de clientes fidelizados

4. Comparado con los competidores, ¢Considera que la calidad
de los productos es mejor?

0.00%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 34: Nivel de percepcion de la calidad respecto a la competencia
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5. ¢El precio que paga por el producto adquirido es el adecuado?

0.00%

—

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 35: Porcentaje nivel de percepcion del precio

6. ¢ Los productos en exhibicidn son presentados adecuadamente?

0.00%
i 0.00%
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 36: Porcentaje de nivel de percepcidn de presentacién de productos
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7. ¢Considera que la empresa ofrece horarios de atencion
adecuados a sus necesidades?

1.14%

0.00%

—

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 37: Porcentaje de nivel de percepcion del horario de atencion

8. En su opinidn ¢considera que los trabajadores mantienen una
buena presentacion ante los clientes?

4.55%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 38: Porcentaje de nivel de percepcion de la presentacion de los trabajadores
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9. ¢Los vendedores estan bien informados acerca de sus
productos?

0.00%

0.00%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 39: Porcentaje de nivel de percepcidn de informacion

10. ¢ Los trabajadores estan siempre dispuestos a solucionar alguin
problema?

0.00% 2.27%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 40: Porcentaje de nivel de percepcion de disposicion de los vendedores
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11. ;Los representantes de servicio estan bien entrenados para
atenderle con rapidez?

0.00%
0.00%

—

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 41: Porcentaje de nivel de percepcion de la rapidez

12. Los vendedores explican adecuadamente la politica de
servicio.

0.00% —, 0.00%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 42: Porcentaje de percepcion de transmision de la informacion
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13. ¢La empresa cumple con los plazos de entrega del producto
solicitado?

114%_ 1.14%

<&

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 43: Porcentaje de percepcion de cumplimento de plazos

14. Considera que los representantes de servicio actian en su
beneficio

0.00% N 2.27%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 44: Porcentaje de nivel de percepcion de beneficio
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15. Cuando lo ha requerido, obtuvo respuestas rapidas y adecuadas
a sus solicitudes, quejas y/o sugerencias.

0.00% 4.55% 4.55%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 45: Porcentaje de nivel de respuesta

16. En general, ¢se encuentra satisfecho con el servicio brindado
por la empresa?

1-14%-\2.27%

Qe

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 46: Porcentaje del nivel de satisfaccion del servicio
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Anexo 11: Fiabilidad del Instrumento

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

La encuesta fue aplicada a un total de 88 clientes. Se aplicé la escala de Likert con opiniones

del 1 al 5.

Segun la tabulacion de los datos obtenidos el alfa de Cronbach es 0.938; demostrando una

fiabilidad excelente en el instrumento aplicado.

K 16 Seccién 1 1,067

>vi 8.84 Seccién 2 0.880

Yt 73,49 Absoluto S2 0.880
Alfa de Cronbach | 0,938

Resumen de procesamiento de casos

N %5
Valido 28 1000

Caszoz Excluido? 0 0,0
Total 38 1000

variables del procedimiento.

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

931

16

La presente validacion fue realizada por el Ing. Odar Florian Castillo.

La validacion realizada demuestra que el valor de confiabilidad obtenido para la aplicacién

de las encuestas a los clientes es equivalente a 0.931, lo que demuestra una buena

consistencia de las preguntas.
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Anexo 12: Resultados de encuesta y Graficos de Post Test

1. ¢ El producto adquirido es exactamente lo que necesito?

1 2 3 4 5
Totalmente Ni de acuerdo
En . Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
0 2 15 54 17
0,00% 2,27% 17,05% 61,36% 19,32%

0.00% 2.27%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 47: Porcentaje de cumplimiento de requerimiento del producto - Post test

2. ¢ Esta satisfecho con su decision de comprar el producto en la empresa?

1 2 3 4 5
Ni de acuerdo
Totalmente en En . Totalmente
ni en De acuerdo
desacuerdo  desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
0 1 14 57 16
0,00% 1,14% 15,91% 64,77% 18,18%
0 1.14%
0.00Ar—
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 48: Nivel de satisfaccion con la compra de producto - Post test
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3. Si pudiera hacerlo de nuevo, ;compraria una vez mas en la joyeria?

1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de _acuerdo Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
0 0 14 57 17
0,00% 0,00% 15,91% 64,77% 19,32%

0.00%_1 0.00%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 49: Porcentaje de clientes fidelizados - Post test

4. Comparado con los competidores, ¢Considera que la calidad de los productos es mejor?

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de _acuerdo Totalmente
ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
0 1 30 41 16
0,00% 1,14% 34,09% 46,59% 18,18%

0.00% r 1.14%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 50: Nivel de percepcidn de la calidad respecto a la competencia - Post Test
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5. ¢ El precio que paga por el producto adquirido es el adecuado?

1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de _acuerdo Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
0 1 18 48 21
0,00% 1,14% 20,45% 54,55% 23,86%

0.00% - 1.14%

| e

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 51: Porcentaje nivel de percepcion del precio - Post test

6. ¢ Los productos en exhibicion son presentados adecuadamente?

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de _acuerdo Totalmente
ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
0 3 30 34 21
0,00% 3,41% 34,09% 38,64% 23,86%
0.00% 3.41%
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 52: Porcentaje de nivel de percepcion de presentacion de productos
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7. ¢ Considera que la empresa ofrece horarios de atencién adecuados a sus necesidades?

1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de _acuerdo Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
0 3 22 44 19
0,00% 3,41% 25,00% 50,00% 21,59%

0.00% 3.41%

o

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 53: Porcentaje de nivel de percepcion del horario de atencion - Post Test

8. En su opinién ¢considera que los trabajadores mantienen una buena presentacion
ante los clientes?

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de _acuerdo Totalmente
ni en De acuerdo
desacuerdo  desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
0 2 26 48 12
0,00% 2,27% 29,55% 54,55% 13,64%
0.00% 2-27%
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo
Figura 54: Porcentaje de nivel de percepcion de la presentacion de los trabajadores - Post test

9. ¢ Los vendedores estan bien informados acerca de sus productos?
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1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de _acuerdo Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
0 4 15 53 16
0,00% 4.55% 17,05% 60,23% 18,18%

0.00% 4.55%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 55: Porcentaje de nivel de percepcion de informacion - Post Test

10. ¢ Los trabajadores estan siempre dispuestos a solucionar algun problema?

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de _acuerdo Totalmente
ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
2 2 19 44 21
2,27% 2,27% 21,59% 50,00% 23,86%

2.27% 2.27%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 56: Porcentaje de nivel de percepcion de disposicion de los vendedores - Post test
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11. ¢ Los representantes de servicio estan bien entrenados para atenderle con rapidez?

1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de _acuerdo Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
0 2 33 28 25
0,00% 2,27% 37,50% 31,82% 28,41%

2.27%

-

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 57: Porcentaje de nivel de percepcion de la rapidez - Post Test

12. ¢ Los vendedores explican adecuadamente la politica de servicio?

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de _acuerdo Totalmente
ni en De acuerdo
desacuerdo  desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
0 5 27 41 15
0,00% 5,68% 30,68% 46,59% 17,05%
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 58: Porcentaje de percepcion de transmisién de la informacion - Post test
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13. ¢ La empresa cumple con los plazos de entrega del producto solicitado?

1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de _acuerdo Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
0 2 17 48 21
0,00% 2,27% 19,32% 54,55% 23,86%

0.00% 2.27%

J o

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 59: Porcentaje de percepcion de cumplimento de plazos - Post test

14. Considera que los representantes de servicio actuan en su beneficio

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de a cuerdo Totalmente
ni en De acuerdo
desacuerdo  desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
0 2 16 44 26
0,00% 2,27% 18,18% 50,00% 29,55%
0.00% 2.27%
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 60: Porcentaje de nivel de percepcidon de beneficio - Post test
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15. Cuando lo ha requerido, ¢ Obtuvo respuestas rapidas y adecuadas a sus solicitudes,
quejas y/o sugerencias?

1 2 3 4 5
Totalmente Ni de acuerdo
En . Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
0 4 16 44 24
0,00% 4,55% 18,18% 50,00% 27,27%
0.00% 4.55%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 61: Porcentaje de nivel de respuesta - Post test

16. En general, ¢se encuentra satisfecho con el servicio brindado por la empresa?

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de _acuerdo Totalmente
ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
0 0 12 54 22
0,00% 0,00% 13,64% 61,36% 25,00%
0.00% _ 0.00%
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 62: Porcentaje del nivel de satisfaccion del servicio - Post test
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PROCESO DE YENTA

I
2.3, Mostrar los
productos

:Es producto a
pedido?

producto es a
pedido

(&15. Entregar
N producto y
P

ila talla es
correcta?
sl
> > (F&. Consultar
= ) o costo de
2.1, Indicar Ll producto
productos de @6. Presentar
interés ;Desea comprobante
B producto a :Desea B 2 dias
E NO pedido? producto? [} miéx.
] = 2.19, Verificar !
2.8, Evaluar 2.8, Confirmar producto
(4. Realizar (s, verificar = E compra
pruebas de talla del -E: nfo 7
productos producto = frs e
[Kie] iSolicita 2.11. Realizar
producto pago
MO
sl
F I-‘?.In‘l’nrmar el 2.23. Registrar
[?2?‘ Verificar 2.26. Confirmar costo del &2, Generar & (20, Brindar cambio o
talla en stock talla enstock producto comprobante <15. Entregar speechde correcciones
de pago fisico comprobants despedida
&.Z. Brindar El (217, Buscar
speech de . X pedido en
N iExiste 2,10, Consultar medio de pago vitrina
= AEEIE talla? (F24. sugerir
1= productos - Enviar pedido [ Realizar
§ E-%S' Inforrdnar alternativos a proveedor o [Z?ZLRegistrar cambio o
iempo de joyero para N i
E entrega de i venta correccion en Registra de
fabricacion "
rent didl producto cambios o
e 353, verificar si

MO

comprobante de
pageo

Registro de
ventas

Correcciongs
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Anexo 14: Check list del Proceso Comercial — Post Test

Area: Comercial: Ventas Proceso: Atencion al cliente
Fecha de Evaluacion: 30/11/2018

PROCESO: GESTION COMERCIAL - VENTAS

Ne DESCRIPCION REQUISITO Cumple No Observaciones
Cumple
Cumplimiento de politicas
1 Resalta en su imagen y proyecta una imagen % El colaborador asiste con
bastante buena. una vestimenta apropiada.
. . El documento  debe
Emplea los documentos e informacion . .
2 X guardarse inmediatamente

actualizado del area. .
luego de ser utilizados.

Solo deben mantenerse 2
joyas por cliente fuera del
mostrador, si el cliente
solicita una tercera pieza,
se debe guardar una de
ellas.

Aplica protocolos de seguridad en el manejo de
3 |caja y evitar en lo posible cualquier robo o X
intrusion en la joyeria.

Cuenta con informacion actualizada de los
nuevos disefios y precios de las distintas
variedades de productos que se exhiben el
mostrador.

Asegura la transparencia en la administracion de
5 | los recursos asignados para el cumplimiento de X
sus funciones.

Se debe evitar realizar
Aplica al detalle el procedimiento de reclamo de otras acciones mientras el
los clientes. cliente estd explicando el
motivo de su reclamo.

Cumplimiento de funciones

Si no se tiene disponible el
producto que el cliente
consulta, se debe ofrecer
joyas de similares
7 | Cumple con los objetivos de ventas diarias. X caracteristicas, y explicarle
los beneficios
comparandolo  con el
producto que no estd
disponible.

Atiende al cliente en el tiempo y de manera
amable, sin apuros.
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Es amable y explica
9 | Proporciona alta calidad de servicio. X detalladamente las
caracteristicas de la joya.
Conoce muy bien su trabajo y sus
10 - X
responsabilidades
. . No debe  mantenerse
Maneja y archiva de forma adecuada Ia
11 ., , X muchos documentos en el
documentacion del area. .
escritorio.
12 Las cobranzas tienen relacion con las ventas del X
dia, siempre esté al dia de las cuentas.
Competencias
Se debe evitar realizar
otras acciones cuando el
13 Identifica las necesidades e interpreta X cliente estd explicado
correctamente los requerimientos de los clientes. algun requerimiento, para
gue la escucha se mas
efectiva.
Se debe tratar de apuntar
1 Identifica los problemas, reconoce sus causas y X puntos clave para evitar
establece soluciones. que el cliente repita su
solicitud.
15 Genera credibilidad y confianza frente al manejo X
de informacién
El colaborador transmite la
16 Controla en forma constante y cuidadosa su X predisposicion de atender
trabajo, buscando siempre la excelencia. los requerimientos del
cliente.
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Anexo 15: Ficha de Observacion del Proceso Comercial — Post Test

FECHA: 30/11/18

PROCESQO: Comercial

OBSERVACIONES:

- Procesos comerciales estandarizados.

- Directrices y politicas documentadas en el manual de procesos.

- Colaboradores capacitados en los nuevos procedimientos y protocolos de atencion
al cliente.

-Empleo de herramientas informaticas para el registro de pedidos en el proceso de
atencion al cliente.

- Uso correcto y registro de clientes en la base de datos creada.

- Redistribucion ordenada y vistosa de la ubicacion de las piezas de joyeria en el
mostrador de joyas.

- Compromiso y cumplimiento a la asistencia de las reuniones programadas.

- Actualizacién y publicaciones programas en las redes sociales de la joyeria.

- Se registraron un total de 8 reclamos de los cuales 7 fueron solucionados de manera

eficiente.
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Anexo 16: Matriz EFI — Post Test

FORTALEZAS PESO CLASIFICACION  VALOR
Conocimientos administrativos de las operaciones en el 0.05 4 0.2
rubro.
Amplia red de contactos por antigiiedad de trabajo en 0.06 4 0.24
el rubro.
Upwgmon estratégica en centro comercial de alto 0.08 4 032
transito.
Trat_o directo con la administradora para atencion de 0.04 3 012
pedidos personalizados.
Variedad de disefios por temporadas. 0.04 4 0.16
Taller de fabricacion propio. 0.09 4 0.36
Accesibilidad a préstamos bancarios 0.02 3 0.06
Buen clima laboral 0.03 3 0.09
Amplia experiencia y habilidades técnicas de los
. it 0.07 4 0.28
colaboradores del area de produccion.
Emplea maquinaria de vanguardia para la produccion 0.04 4 016
de joyas.
FUERZAS TOTALES 1.99
DEBILIDADES PESO CLASIFICACION  VALOR
Desarrollo empirico de operaciones. 0.05 2 0.1
Desorden en la gestion documental. 0.02 2 0.04
No cuentan con un plan o programa especifico de ventas 0.08 2 016
y marketing.
Ausencia de capacitaciones sobre atencién al cliente o
) : L 0.06 2 0.12
nuevos métodos trabajo en produccion.
Retrasos en la produccion y en el cumplimiento de la
. . 0.07 1 0.07
programacion de entrega de pedidos.
Alta dependencia con los proveedores de materia prima. 0.02 2 0.04
Ausencia de manual de funciones y procesos definidos. 0.09 2 0.18
Falta_de supervision la asistencia y control de las horas 0.04 2 0.08
trabajadas.
Frecyepua en la _rotaC|on de personal por falta de 0.01 1 0.01
crecimiento profesional.
Desconocimiento en el uso de herramienta informaticas 0.04 2 0.08
del personal.
DEBILIDADES TOTALES 0.88
1.00 2.87
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Anexo 15: Matriz EFE — Post Test

OPORTUNIDADES PESO CLASIFICACION VALOR
Gobierno fomenta y promueve un Plan
Estratégico Nacional Exportador 0.07 2 0.14
Potenciacion de financiamiento para PYMES 0.02 3 0.06
) -
_Incre[nento del 30% de las exportaciones de 0.09 3 0.27
joyeria peruana
Ferias nacionales e internacionales 0.06 3 0.17
Indepenc_iengla de las mujeres para la compra de 0.06 3 0.18
sus propias joyas
Incremento de gastos del consumidor peruano
. - 0.09 3 0.26

para compra por regalos en dias festivos
Aumento de consumismo elgctronlco para 0.05 2 010
buscar ofertas y promociones en internet
Reciclado y transformacién de joyas antiguas 0.03 4 0.10
Alla}nza§ estrateglcas con est_able0|m|entos de 0.07 4 0.26
floristeria y boutique para novias.
ISO 9001 para elevar calidad de las MYPES 0.05 3 0.14

OPORTUNIDADES TOTALES 1.67

AMENAZAS PESO CLASIFICACION VALOR

Inestabilidad politica y cambios de gobiernos 0.02 2 0.04
Incremento  de sueldo minimo de los 0.03 2 0.06
colaboradores
Cambios fluctuantes del precio del oro 0.02 3 0.06
Incremento en las tarifas eléctricas 0.02 2 0.03
Delincuencia y extorsion 0.03 3 0.08
Paro de transportistas (Bloqueo de Carreteras) 0.04 2 0.07
Nuevas tecnologias que generan reduccion de la 0.08 4 032

produccion de joyeria artesanal
Cambios climéticos que impactan en la mineria 0.05 2 0.10
Ingreso al mercado de marcas reconocidas de

joyeria invirtiendo mucho en publicidad 0.09 4 0.34
Copia de disefio por parte de la competencia 0.08 4 0.30
AMENAZAS TOTALES 1.40

1.00 3.06
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Anexo 17: Matriz del Perfil Competitivo — Post Test

- JOYERIA -
PYME DE JOYERIA JOYERIA LUCIANA

FACTORES MARYCEL

criTicos PESO

Clasificacion Puntaje Clasificacion Puntaje Clasificacion Puntaje

Precio

competitivo 0,10 3 0,30 3 0,30 3 0,30
Posicionamiento

en el mercado 0,05 1 0,05 3 0,15 2 0,10

Ubicacion 4 0,20 4 0,20 4 0,20

estratégica

Calidadde 5 4 0,60 4 0,60 3 0,45

servicio

Calidad de

servicio 0,15 4 0,60 4 0,60 3 0,45
complementario

Productos 4 4 3 0,30 4 0,40 4 0,40
diversificados
Personalizacion 0.10 4 0,40 9 0,20 9 0,20
de producto

Tallerde 4 0,40 2 0,20 2 0,20
fabricacién

Maquinariade ;4 3 0,30 2 0,20 2 0,20
vanguardia

Publicidad 0,10 4 0,40 3 0,30 3 0,30

TOTAL 1,00 3,55 3,15 2,80
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Anexo 19
MATRIZ DE CONSISTENCIA' Y CRONOGRAMA
METODO
DE
] TIPO DE POBLACION ) ] ] ]
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ] TECNICAS ANALISIS VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR FORMULA INSTRUMENTO META TRAMOS
INVESTIGACION Y MUESTRA
DE
DATOS
Lista de
Recopilacion s Ne@ de colaboradores capacitados asistencia de 0 0
documental Apreﬁdl.zaje Y Colab(_)radores Total de colaboradores *100 colaboradores  al 80% 60 - 79%
Crecimiento  capacitados ®
' programa de 0-59%
capacitacion.
Nivel de Plan d i6n d 65 - 100%
Revision eficiencia de N@ de estrategias implementadas ?nt € accion de 0% .
Documental . estrategias Total de estrategias propuestas x estrateglas 0 50 - 64%
Perspectiva de planteadas. comerciales. 0 - 49%
Procesos
internos Porcentai - . 90 - 100%
La poblacion Observacion otc))j:gv:)asje de Total de objetivos cumplidos Chek list 100% 20 - 899
esta Directa ’ : Total de objetivos planteados 0
Martinez y cumplidos 0 - 69%
(Enqué  Objetivo conformada Milla, 2005 - 69%
medidala  General: :_nilplementacic’)n Eﬁgntes élljg sostienen  que Nivel de
implementaci  Determinar  la  go” yn mogelo realizaron un  plan satisfaccion Ne de clientes satisfechos 80 - 100%
6n de un influencia de la - . estratégico es un . . )
modelo implementacion estratégico compras y Encuesta * Juicio de documento que del  cliente por producto 100 Cuestionario 80% 60 - 79%
estratégico dep un modelo mflgye . L, fue_ron expertos Variable sintetiza a nivel respecto  al Total de clientes encuestadosx 0 - 59% @
. _ positivamente La investigacion es registrados Ind di . . _ - 0
influyeenla  estratégico en la ” , o ndependiente:  economico producto.
i > en la gestion de tipo Pre — hasta el tultimo fi ;
gestion gestion ; ; * Ms. Excel Modelo inanciero, .
. . comercial de Experimental semestre  del o tratéqi Nivel de
comercial e comercial deuna ;02 pPYME de 2018 Estratégico estrategico y ) ’ B
unaPYME de PpYME de  overia en la deter;ninadosa . SPSS organizativo el Perspectiva  satisfaccion Ne de clientes satisfechos 85 - 100%
joyeri la  joyeri la Joyera ) posicionamiento  del Cliente gl lient . . . 0
joyeria, en joyeria, en la dad d de Encuesta el  cliente por servicio Cuestionario 85% 70 - 84%
ciudadde - ciudad de E:I'Iruu'?llo en e(i i:za\ggtsro dZ actual y futuro respecto  al Total de client tad *100 ’
Trujilloenel  Trujillo en el afio aﬁ012018 ve%tas de la empresa” p_ _ otal de clientes encuestados 0-69%
afio 2018? 2018. ' manuales (p. 8). servicio.
Ibfi_“dadQS por Nivel de 85 - 100%
a joyeria. icienci N¢ de reclamos atendidos . .
Encuesta eficiencia  de x100 Cuestionario 85%  70-84%
atencion  de Total de reclamos efectuados ®
reclamos. 0-69%
N
Revision Valor Actual Z Qn _ Flujo de ingresos VAN > VAN >0
Documental Neto 1+ proyectados. 0 VAN =0
=1
Perspectiva " VAN <0 ®
Financiera TIR > k
>
Revision Tasa Interna Ky + Uy — k )x( VAN, ) Flujo de ingresos o\
Documental de Retorno tEA S TURA\VAN, - VAN, proyectados. TIR=k
TIR<k
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Objetivos
Especificos:

e Analizar la
situacion interna
y externa de la
gestion
comercial en el
contexto de una
PYME de
joyeria.

+ Disefiar el
modelo
estratégico  de
influencia en la
gestion
comercial.

* Implementar el
modelo
estratégico
dentro de la
organizacion.

« Demostrar el
impacto
econdémico de la
implementacion
del modelo
estratégico.

La muestra
esta
constituida por
88 clientes.
Para la
obtencioén de la
muestra se
utilizé la
siguiente
formula
matematica:

Recopilacion
documental

Recopilacién
documental

Recopilacion
documental

Revision
Documental

Revision
Documental

Variable

Dependiente:

Gestion
Comercial

La gestion
comercial
comprende las
actividades
relacionadas
con la venta
de los
productos que
fabrica o
comercializa,
tales como el
estudio de
mercado,
distribucién
del producto,
publicidad,
promociones,
etc. (Escudero,
2011, p.2).

Andlisis Grado de S Val derados de las f l 31-4
., alores ponderados de las fortalezas + .
osicion -
Interno p Icl Y. Valores ponderados de las debilidades Matriz EFI 25 25-3
interna 1-24 @
Grado de
Analisis respuesta a Y. Valores ponderados de las oportunidades + Matriz EEE 3 31-4
Externo las Y. Valores ponderados de las amenazas 25-3
oportunidades 1-24 @
Grado de Matriz del Perfil 31-4
competitividad Valores ponc?elrados d,e l.os factores Competitivo 35 25.3
en el sector criticos de éxito ) ®
1-24
Participacion
del Mercado
60-100%
Tasa de N2 de cl.atendidos — N2 de cl.recurrentes 100 Registro de 60% 00
crecimiento Total de clientes registrados x clientes o 40-59%
0-39% @
Evaluacion Po_rc_enta_je de N de ventas realizadas Documgrlltacién de 85 - 100%
Financiero eficiencia de Totald ; rad x evaluacion de los  85% 75 - 84%
ventas. otat de ventas proyectaaas Estados financieros
0-74% @
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SUSTENTO DE PLANTAMIENTO DE METAS

A META -
DIMENSION
INDICADOR PROPUESTA JUSTIFICACION
La meta se bas6 en la propuesta que otros
autores establecieron para sus investigaciones
Perspectiva  porcentaje de aplicadas entre ellas. se encuentra la aplicacion
i de Zanabria (2018); quién establece una meta
Aprendizajey  colaboradores 80% ) 90%: asi i (2019
Crecimiento  capacitados superior a 9 Y%; asi como, Marlnl (2019),
' quién determina una meta superior a 70% para
la aplicacion de capacitaciones en su
investigacion.
La meta se basd en el andlisis de Matriz
Nivel de Cuantitativa del Planeamiento Estratégico que
eficiencia de 20% fue aplicado en otras investigaciones como
_ estrategias Zanabria (2018), en la cual se implementaron
Perspectiva de  planteadas. 5 estrategias de las 8 que fueron propuestas,
Procesos correspondiente a un 62.5%.
internos De acuerdo a los establecido por Lizarzaburu
Porcentaje de (2016) establece que los resultados de la
objetivos 100% evaluacion se encuentran dentro de lo
cumplidos tolerable de 75% a 90% y se califica Optimo
cuando es superior a 90%.
ivel Segln Zanabria (2018) con respecto al nivel
N“_’e . de de satisfaccion del cliente respecto al producto
satisfaccion los resultados de la evaluacion se encuentran
del cliente 80% dentro de lo tolerable de 50% a 80% y se
respecto al califica 6ptimo cuando es superior a 80%.
producto. Asimismo Prado (2018) quién establece una
meta de 96% de cumplimento.
_ Nivel de Segln Zanabria (2018) con respecto al nivel
Pefsg?_Ctl\:a del  qatisfaccion de dsattisffi\ccién Iotle:j segvitiio rels,pec_tp al
iente . producto los resultados de la evaluacion se
del cliente 9
¢ | 85% encuentran dentro de lo tolerable de 50% a
respt_ec_ 0 a 80% y se califica 6ptimo cuando es superior a
servicio. 80%.
. La propuesta fue basada en el requerimiento
Nivel de ~ ; ) ;
A de la Duefia de la joyeria, debido a que el
eficiencia de o . )
L 85% altimo periodo se han registrado reclamo que
atencion  de . . .
aun no han sido solucionados, por lo que se ha
reclamos. - .
establecido una meta para su mejora.
Valor Actual Solo so el VAN tiene valor positivo, el
VAN >0 S
Neto proyecto crea valor para la organizacion.
Perspectiva
Financiera El proyecto de inversiéon sera aceptado por
Tasa Interna TIR> k parte de la duela de la joyeria solo en el caso

de Retorno

que la tasa de rendimiento interno que
obtenemos es superior a la tasa minima de

Urquiaga Vejarano Milagros del Carmen

Pag. 185



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

“Implementacion de un modelo estratégico y su influencia en
la gestion comercial de una PYME de joyeria, en Truijillo.”

rentabilidad  exigida a la inversién en
referencia a la tasa ofrecida por el banco.

Andlisis Grado de D’ Alessio (2008) explica que lo recomendable es que el
Interno posicion 2.5 yaI(_Jr ponderao!o_ sea superior a 2.5y cercanoa4 lo cual
interna indica una posicidn interna sélida.
Grado de D’ Alessio (2008) explica que el valor ponderado sea
Analisis respuesta a 3 superior a 2.5 y cercano a 4 lo cual indica excelente
Externo las respuesta frente a las oportunidades y amenazas al
oportunidades entorno existente.
Grado de D’ Alessio (2008) explica que el valor ponderado que se
competitividad 35 aproxima a 4 y que destaca entre los demés
en el sector competidores revelan fortaleza relativa en el sector.
Participacion

del Mercado Con respecto a !a meta Prado (2018) efsta_blece una meta
de 15% de clientes mensuales. Asimismo Zanabria
Tasa de 60% (2018) plantea en su investigacion que el resultado
crecimiento 0 sobre el porcentaje de nuevos clientes conseguidos se
encuentran dentro de lo tolerable de 5% a 10% y se

califica 6ptimo cuando es superior a 10%.
Evaluacion Porcentaje de If)ieggog:els;q fue,baza(tj)gden el reqluer!ml_entlof_dedlai
. . eficiencia de 85% Joyeria, debido a que €1 principal Tin de
Financiero ventas proyecto es la implantacidn de estrategias para mejorar

la eficiencia en las ventas.
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ACTIVIDADES

SEMANAS

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15  S16

Eleccion de linea de investigacion

Busqueda de estudios primarios

Delimitacidn del problema de investigacion teérico

Formulacidn de la pregunta y objetivo de investigacion del estudio tedrico
Analisis de estudios primarios

Redaccion de la seccidn introduccion y método del estudio teorico.

Primera entrega de trabajo: Revisién sistematica de la literatura (Titulo,
Introduccion, Metodologia y Referencias)

Andlisis de datos de estudios tedricos

Presentacion de resultados empleando tablas y figuras

Redaccion de la seccidn de resultados de resultados de la revision sistematica
Redaccion de la discusion y conclusiones de la revision sistemética de la literatura
Redaccion del resumen

Segunda entrega de trabajo: Revision sistematica de la literatura (Completo)

Delimitacion del problema de investigacion con base en la revision sistematica
de la literatura

Busqueda de antecedentes y bases teoricas

Redaccion de la seccién introduccion de la tesis

Planteamiento de la pregunta, objetivos e hipotesis de la investigacion
Redaccion de antecedentes y bases tedricas

Redaccion de la seccion metodologia de la tesis

Tercera entrega de trabajo: Proyecto de tesis (introduccion y metodologia)
Correccidn de observaciones sugeridas por Asesor

Elaboracidn de la matriz de consistencia

Elaboracion del cronograma

Entrega final de trabajo: Revision sistematica de la literatura y proyecto de tesis
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Local comercial

JOYERIA M

JOYERIA M
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Socializacion de la implementacion con los colaboradores
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