J

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA

FACULTAD DE DEL NORTE
INGENIERIA

Carrera de Ingenieria Empresarial

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO
ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION
DE VENTAS DE LA LICORERIA TABACO Y RON
E.ILR.L. - TRUJILLO”

Tesis para optar el titulo profesional de:
Ingenieria Empresarial

Autor:
Br. Claudia Ximena Loloy Pozo

Br. Maria Luisa Rodriguez Rodriguez

Asesor:
Mg. Juan Miguel Deza Castillo

Trujillo - Peru

2018



A

- “IMPLEMENTACION DE UN MODELO
} 4 UNIVERSIDAD ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS
PRIVADA DEL NORTE DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L. - TRUJILLO”

ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS

El asesor Juan Miguel Deza Castillo, Docente de la Universidad Privada del Norte, Facultad de
Ingenieria, Carrera profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL, ha realizado el seguimiento del
proceso de formulacién y desarrollo de la investigacion de las estudiantes:

e Loloy Pozo, Claudia Ximena

¢ Rodriguez Rodriguez, Maria Luisa

Por cuanto, CONSIDERA que el trabajo de investigacion titulado: IMPLEMENTACION DE UN
MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS DE LA LICORERIA
TABACO Y RON E.I.R.L. - TRUJILLO para aspirar al titulo profesional por la Universidad Privada del
Norte, retine las condiciones adecuadas, por lo cual AUTORIZA al interesado para su presentacion.

Mg. Ing. Juan Miguel Deza Castillo
Asesor

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 2



A

- “IMPLEMENTACION DE UN MODELO
} 4 UNIVERSIDAD ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS
PRIVADA DEL NORTE DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L. - TRUJILLO”

ACTA DE APROBACION DE LA TESIS

Los miembros del jurado evaluador asignados han procedido a realizar la evaluacion de la tesis de los
estudiantes: Loloy Pozo Claudia Ximena y Rodriguez Rodriguez Maria Luisa para aspirar al titulo
profesional con la tesis denominada: Implementacion de un Modelo Estratégico y su Influencia en la
Gestioén de Ventas de la Licoreria Tabaco y Ron E.LLR.L. - Truijillo

Luego de la revision del trabajo, en forma y contenido, los miembros del jurado concuerdan:

() Aprobacién por unanimidad () Aprobacion por mayoria
Calificativo: Calificativo:

() Excelente [20 - 18] () Excelente [20 - 18]

() Sobresaliente [17 - 15] () Sobresaliente [17 - 15]

() Bueno [14 - 13] () Bueno [14 - 13]

() Desaprobado

Firman en sefial de conformidad:

Mg. Odar Roberto Florian Castillo
Jurado
Presidente

Ing. Cesia Elizabeth Bofion Silva
Jurado

Ing. Melson Antonio Angeles
Quifiones

Jurado

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 3



A P
}-- “IMPLEMENTACION DE UN MODELO

4 UNIVERSIDAD ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS
N R SIDAD oRTE DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L. - TRUJILLO”

DEDICATORIA

Dedicado a nuestros padres por su constante apoyo con los recursos necesarios para estudiar y
realizar esta investigacion. Y por la motivacion para seguir adelante en nuestro crecimiento y

desarrollo profesional.

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 4



A P
}-- “IMPLEMENTACION DE UN MODELO

4 UNIVERSIDAD ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS
PRIVADA DEL NORTE DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L. - TRUJILLO”

AGRADECIMIENTO

Agradecemos al Ingeniero Juan Miguel Deza Castillo, por su continua asesoria y apoyo
durante todo este tiempo para lograr encaminarnos de manera adecuada en el desarrollo de
nuestra tesis y asi poder ver reflejado nuestro esfuerzo en esta investigacion. Asimismo, se

agradece al gerente general de la empresa Tabaco y Ron E.I.R.L. por bridarnos toda la

informacion que se necesitaba en el debido tiempo para desarrollar la presente investigacion.

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 5



A

- “IMPLEMENTACION DE UN MODELO

N om0 SMENGAE Lh CeSTIONDE Ve
PRIVADA DEL NORTE
INDICE

ACTA DE AUTORIZACION PARA SSTENTACION DE TESIS.....oovvoreeceererieeeeseeeeesseererinnes 2
ACTA DE APROBACION DE LA TESIS ...oiiiiieieieeieeeees et sessis s 3
DEDICATORIA .....oooeeeeeeeee e eseee et es s se st s et 4
AGRADECIMIENTO ...oooiiiiiiieeeects et 5
INDICE DE TABLAS .......oooeceeeeeeeeeeeeeseee e sae st es st sasn e senransens 7
CAPITULO 1. INTRODUGCCION ..ottt 11
CAPITULO 11 METODOLOGIA ...ttt 61
CAPITULO H1L RESULTADOS ......oouieeteieeeeete et 65
CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES ........ovoevereeeeieeeeeessesseeeessssiesss s, 113
REFERENCIAS ..ottt 118
ANEXOS......ooooeeeeeeeeeeee e e ees e sees e ees et s ettt 122

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 6



A

- “IMPLEMENTACION DE UN MODELO
} 4 UNIVERSIDAD ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS
PRIVADA DEL NORTE DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L. - TRUJILLO”

INDICE DE TABLAS

Tabla n.° 1. Operacionalizacion de la Variable Dependiente ...........cccoeriiiiiiine i 59
Tabla n.° 2. Operacionalizacion de la Variable Independiente ...........cccovveiiiiieiii i 60
Tabla n. ° 3. Resultados del Pre Test de la Variable Dependiente............ccooiiiiiiiiiiniiiieeeec e 95
Tabla n. °4. Resultados del Post Test de la Variable Dependiente ..........ccocovvviiiiiiiniiieie e 97
Tabla n. ° 5. Resultados de la Variable Dependiente ...........c.oooiiiiiiiiiiieiie e 99
Tabla n. ° 6. Resultados del Pre Test de la Variable Independiente............ccccooeiiiiiiiiiiiiin e, 100
Tabla n. °7. Resultados del Post Test de la Variable Independiente ... 101
Tabla n. ° 8. Tabla de Resultados de la Variable Independiente............ccocooiiiiiiiiiiniiiee 105

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 7



A

N

Figuran
Figuran
Figura n
Figuran
Figura n
Figuran
Figuran
Figura n
Figuran

UNIV

.1
L% 2.
. % 3.
.4,
. %5,
. ° 6.
Lo,
.° 8.
.°9.

Figura n. ° 10.
Figuran. ° 11.
Figuran. ° 12.
Figuran. ° 13.
Figuran. ° 14,
Figuran. ° 15.
Figuran. ° 16.
Figuran. ° 17:
Figuran. ° 18:
Figuran. ° 19.
Figura n. ° 20.
Figuran. ° 21.
Figura n. ° 22.
Figura n. ° 23.
Figura n. ° 24.
Figuran. ° 25.
Figura n. ° 26.
Figuran. ° 27.
Figura n. ° 28.
Figura n. ° 29.
Figura n. ° 30.
Figura n. ° 31.
Figura n. ° 32.
Figura n. ° 33.
Figura n. ° 34.
Figura n. ° 35.
Figura n. ° 36.
Figuran. ° 37.
Figura n. ° 38.
Figura n. ° 39.
Figura n. ° 40.
Figuran. ° 41.
Figuran. ° 42.
Figura n. ° 43.
Figuran. ° 44,

PRIVADA DEL NORTE

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO
ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS

ERSIDAD DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L. - TRUJILLO”

INDICE DE FIGURAS

Y To o =Y (o W OF=T 0 Y- 1 PSSP 36
Modelo de relacion ESIrAtEICA ... ....uuiiei i 37
Cadena de Valor e POIEN ...ttt a e e e e 37
EVAIUACION EXEEIMIA ..uuuuiiii it s e e e e e e e e et r e e e e e e e e e e e e e e bbb eeeaaans 38
Modelo de 1as 5 furzas de POIMEr ...t 39
Matriz de Evaluacion de 10s Factores INErNO0S ............coiiuvveieeeiiiiiiiieeee s eireee e eiavanee s 40
Matriz de Evaluacion de 10S Factores EXIEINOS ........ccueiiiiiiiiieeiiiiiiiiiieessiieeee e 41
Modelo de Matriz FODA ... ... e e e e e e e e 42
Generacion de Estrategias en la Matriz FODA ...t 43
Modelo de MAatfiz PEYEA ... ettt ettt 44
Matriz de Perfil COMPELITIVO .....ccooiiiiiiiiiei e 45
Modelo de Cuadro de Mando Integral...............coooiiiiiiiiiiiiiiiieeeeere e 47
MOAEIO AE NEGOCIO ....eeiieiiiiiiiiee ettt e e et e e e e 66
GrUPOS 0 INTEIES ... .o e e e e e e e e e e e e s e e e et r e e e e e e aaaaaaaaaaaaees 68
@110 - To1 o[ = 1o 1= WP PP PP PPPPPPPPPPPPPPIN 69
(0= To (=T F- Mo (Y - o] PP RPT R PPPPPPRRT 70
Matriz de 1as 5 FUEIzas de POMEr ........ooo ittt 71
Matriz de Perfil COMPELITIVO .....ccooiiiiiiiiie e 72
MALIZ SEPTE ..ottt e e et e e e e e et e e e e e s ant e e e e e e s enbbreeaeeeennneees 74
MALFIZ EFE ..o e e e e e e s e e e e e e e e e e et a e e e e 76
Matriz de AUItOra INTEIMA. ........coiiiiiiiie e 78
=V A = e SR 80
MALIZ FODA ..ottt e et e e e e s ettt e e e e e e bbbt e e e e s nnbbbeeeeeeennnrees 82
MALHZ OMEN ....iiiiiiiiieiee e e e e e e e e e e e e st e e e e e e snbreeaeeeennnrees 86
Programacion de ODJELIVOS. .......coiiiiiiiiie ettt e 87
Plan Operativo Anual de ODJELIVOS ........ccooeiiiii i 89
MALFIZ PEYEA oottt e e e e e e e s e e e e e e e e e e e e et e e e e e 90
Cuadrantes de 1a Matriz PEYEA ...ttt e et e e e ee 91
Vectorde lamatriz PEYEA ...t 92
Cuadro de Mando INTEGIal ..........coueiiiiiiiiiee et e e eee e e e e 93
Mapa de Enlace CauSa-EfECTO .......ouviiiiiiiiiii e 94
Recursos Usados en el Modelo EStratégiCo ........oovvviiiieeiiiiiiiiieee et 102
Costo de los Recursos utilizados en la implementacion del modelo estratégico ........ 103
Presupuesto Total para la iINVeStIgaCiON ...........cueeeiiiiieiiiiee e 106
Balance General de la Empresa Tabaco y RON E.LLR.L. .....ccccvviviiiiiiiiiiiiiiiie, 107
Andlisis Vertical del Balance GENEral ..........ccccuuuuiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeee e 107
Analisis Horizontal del Balance General ............oocvvivieiiiiiiiiiieciiieee e 108
Estado de Resultados de la Empresa Tabacoy Ron E.LLR.L.........cnn, 109
Andlisis Vertical del Estado de ReSUltadOsS...........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeee s 109
Analisis Horizontal del Estado de Resultados............coovuiiiiieiiiiiiiiiiee e 110
Costo Promedio Ponderado del Capital FULUIO ..........c..eeeviiiiiiiiiiiieiiiiecee e 110
[ [0 o I [T - T - PSSP 111
Resultados del VAN, TIR Y B/C ...ttt 112
Ficha de Observacion aplicada................cooviiiiciiiie e 150

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa

pag. 8


file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859854
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859855
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859856
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859857
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859858
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859859
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859860
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859861
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859862
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859863
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859864
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859865
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859866
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859867
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859868
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859869
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859870
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859871
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859882
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859883
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859884
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859887
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859888
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859889
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859890
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859891
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859892
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859893
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859894
file:///I:/Works/10%20Ciclo/Tesis/CORRECIONES/Informe%20Final%20Tesis%20este%20si.docx%23_Toc530859896

A

- “IMPLEMENTACION DE UN MODELO
} 4 UNVERSIDAD ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS
P ERSDAR orTE DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L. - TRUJILLO”

RESUMEN

La presente investigacidn tiene como finalidad determinar la influencia de la implementacion
del Modelo Estratégico en la Gestidon de Ventas de la Licoreria Tabaco y Ron E.I.LR.L. en la
ciudad de Trujillo en el afio 2018. Se encuesto a las 3 sucursales de la empresa, siendo la
muestra aleatoria simple equivalente a un total de 109 clientes y 5 colaboradores del area de
ventas. Asimismo, se realizd una entrevista al gerente general donde se obtuvo datos relevantes
de la situacién actual de la empresa y se aplico una ficha de observacién, la cual refleja como

operaba cada area de la empresa.

Los resultados mas relevantes fueron el aumento de efectividad de los colaboradores del area
de ventas, que se refleja en los indicadores de eficacia y eficiencia, los cuales aumentaron en
15.48% respectivamente. Ademas, el nivel de satisfaccion de los clientes crecio al 41.97% vy el
nivel de satisfaccion del personal de ventas ascendio al 300% debido a las estrategias aplicadas,

siendo una de ellas la capacitacion realizada por el equipo de investigadoras.

Es asi que se logré determinar la influencia de la implementacion del Modelo Estratégico en la
Gestion de Ventas de la Licoreria Tabaco y Ron E.ILR.L. en la ciudad de Trujillo en el afio

2018.

Palabras clave: Modelo Estratégico, Gestion de Ventas, Licoreria
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the influence of the implementation of the Strategic
Model in the Sales Management of the Tobacco Liquor Store and Ron E.I.LR.L. in the city of
Trujillo in the year 2018. The 3 branches were surveyed, the simple random sample being
equivalent to a total of 109 customers of the liquor store, and 5 employees of the sales area.
Likewise, an interview was conducted with the general manager where relevant data of the
current situation of the company was obtained and an observation form was applied, which

reflects how each area of the company operated.

The most relevant results were the increase in the effectiveness of the employees that is reflected
in the effectiveness and efficiency indicators, which increased by 15.48% respectively. In
addition, the level of customer satisfaction grew to 41.97% and the level of satisfaction of the
employees increased to 300% due to the strategies applied, one of them being the training

carried out by the team of researchers.

The influence of the implementation of the Strategic Model in the Sales Management of the

Tobacco Liquor Store and Ron E.I.R.L. in the city of Trujillo in the year 2018.

Keywords: Strategic Model, Sales Management, Liquor Store
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

1.1.1.

Realidad Problematica

En la actualidad, el mundo empresarial es mas competitivo que antes. Las organizaciones
deben adaptarse a estos cambios si es que buscan prevalecer en el mercado obteniendo una
rentabilidad que beneficie a los accionistas. La planeacion estratégica ocupa un papel
importante que conducird al desarrollo y evolucion continua del negocio. Guerras & Navas
(2015) sefialan que “La planeacion estratégica es una actividad que han adoptado las
empresas para identificar y seguir una visién a través del logro de objetivos y metas, estas
herramientas administrativas dan una guia a las organizaciones que desean consolidarse en
un mundo globalizado™.

Hoy en dia las empresas deben disefiar e implementar un modelo estratégico ya que este les
permite incrementar las posibilidades de éxito. Para que la planeacién estratégica llegue a ser
importante para la empresa, los directivos deben tener en claro cual es su razon de ser, a donde
quiere llegar y sobre queé bases se sustenta cada una de sus acciones.

En La Paz, Bolivia, Guadalupe (2014), en su tesis para obtener una maestria en administracion,
investiga acerca de la integracion de un plan estratégico para resolver los problemas operativos
del restaurante “Luna Bruja”. Después de implementar esta propuesta y de evaluar como

mejord significativamente la gestion de esta empresa, el autor afirma que:
La metodologia de planeacidn estratégica permite disefiar planes especificos para
una empresa en particular, la base esta en elegir el modelo méas apropiado. Los
planes resultantes de un proceso de planeacion estratégica corresponden al
analisis de los entornos, tanto interno como externo, en que la empresa se
desenvuelve, dichos ambientes son estudiados y analizados en tiempos
especificos para definir las perspectivas futuras en las que la empresa debera
lograr sus objetivos e largo, mediano y corto plazo ya que constituye una

herramienta valiosa que servira de guia para la operatividad de la organizacion.

Es por ello que el modelo estratégico debe ser un proceso continuo, basado en una situacion
presente para ocupar una posicion diferente en el futuro en el cual los buenos resultados estén

maximizados.

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 11
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El proceso de la planeacion estratégica es desarrollar misiones y propdésitos comerciales
basicos que garanticen el éxito de la empresa. Para que el plan estratégico tenga éxito es
necesario que se involucren todos los niveles de la organizacion. Es asi que Ecuador, Colmont
& Landaburu (2014) realizaron un plan estratégico para mejorar las ventas en la empresa
Mizpa S.A. y comentan que “Para lograr implementar planes estratégicos es necesario contar
con la capacitacion del departamento de ventas, para demostrar que el trabajo no termina en
la venta sino en un servicio de postventa donde se puedan captar nuevos clientes y ofrecerles
productos y servicios.” Ademas, esta implementacion fue acompafiada de incentivos para
motivar a los trabajadores encargados de la gestién de ventas de tal manera que se sientan
involucrados con la realizacion de este plan. Reafirmando esta idea, Le6n y Romero (2016),
en su ensayo previo para la obtencion del titulo de Ingeniero Comercial, Ilegaron a la
conclusion que “Las estrategias que se crearon con este objetivo deben ser aplicadas de
manera efectiva, procurando que las mismas sean apoyadas por todos los miembros de la
empresa.” Esto les permitié asegurar la efectividad del Plan Estratégico desarrollado para el
proyecto “Rincon del Bolero Bar” en Cuenca, Ecuador.

Alania, Kifox, Houghton, Peralta & Rosell6 (2016), implementaron un modelo de plan
estratégico en la empresa Supermercados Peruanos S.A. ya que detectaron que se podria
ampliar el actual posicionamiento de esta empresa y asi obtener una mayor rentabilidad. Estos
cambios incluian una mejora en los procesos de la empresa. A partir del desarrollo de este
indican que “Es necesario agregar valor a los procesos de Supermercados Peruanos S.A. con
la finalidad de fidelizar a los clientes, mejorando asi la eficiencia y productividad de la
empresa’”.

El desarrollo de un plan estratégico permite también analizar el entorno en donde se
desenvuelve la empresa, para asi aprovechar las oportunidades y reducir el efecto de las
amenazas que puedan presentarse. Alvarez, Curi, Espinoza & Guevara, (2016) realizaron un
planeamiento estratégico para la empresa Dr. Sonrisa S.A.C. en Lima, Per(, llegando a
concluir que “Las estrategias disefiadas en este plan estratégico llevaran a Dr. Sonrisa a
beneficiarse del desarrollo que ha tenido el sector salud en el Perd, el cual ha crecido a un
ritmo del 18%, convirtiendo esto en ventas, a través del desarrollo de productos, la
penetracion en el mercado y la diversificacion concéntrica.”

Soriano (2015), en su tesis de doctorado, aplicé un Plan Estratégico para aumentar las ventas
de los productos UPAO analizando los factores internos y externos que influian en la gestién
de ventas para, llego a indicar finalmente que “Se elaboré un plan estratégico de marketing,
para incrementar las ventas de los productos alimenticios UPAO; para ello se tom6 como
base, las ventas del afio 2012 (S/. 577,918) y como resultado de la aplicacion del plan; se
obtuvo un incremento del 7% (S/. 619,108) para el ario 2013 .

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 12
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Segun el Diario Gestion (2016), “Las ventas en el sector de licores creceria 6% durante el
presente afio debido a una mejor perspectiva macroeconémica para el pais y la
implementacion de herramientas comerciales ejecutadas el afio pasado”. Ademas, Salvador
Lopez Cano Diario, presidente del Gremio de Importadores y Comerciantes de Vinos, Licores
y otras Bebidas de la CCL, comentd al diario La Republica (2014), que “Se estd buscando
fomentar el consumo responsable en el pais a través de la generacion de espacios donde se
difundan e informe sobre la variada oferta de vinos, licores, cervezas y otras bebidas
alcohdlicas de la que dispone el consumidor peruano hoy en dia.” Asimismo, el empresario
resalté que “El consumo por persona adulta en el pais se calcula en 1.2 litros, que estd
comprendido en: 0.5 litros de pisco, 0.4 litros de ron, 0.2 litros de whisky y 0.1 litros de
vodka”. (Diario La RepuUblica, 2014). Esta es una gran oportunidad para la empresa
LICORERIA TABACO Y RON, ubicada en la ciudad de Trujillo, la cual se dedica a la
comercializacidn de diversos licores y tabacos. La empresa fue fundada por Anthony Bryan
Adrianzén Rodriguez en el afio 2012 teniendo como primer punto de venta en la Avenida
América Norte 1146 - Los Jardines. Actualmente, la empresa cuenta con 3 locales ubicados
en puntos clave de la ciudad. D’ Alessio (2013) sefiala que “Tener una vision integral del plan
estratégico es fundamental, permite identificar y controlar como se relacionan los objetivos a
largo plazo, corto plazo, estrategias, recursos, estructura organizacional, y planes
operacionales para lograr mantener una misién que, complementada a los valores y cédigo
de ética, permitan lograr la vision deseada.”

Es por eso, que la presente investigacion tiene como objetivo implementar un Modelo
Estratégico y evaluar el impacto dentro de los procesos de venta de la empresa pues se ha
observado que existe una problematica en la gestién de ventas pues hay una demora en el
tiempo de atencién al cliente, el personal de ventas no esta debidamente capacitado para
realizar sus funciones adecuadamente y por otro lado, el servicio de delivery cuenta con cuellos
de botella que estan impidiendo el desarrollo 6ptimo de las actividades y esta retrasando que

la empresa logre expandirse y aumente su participacion en el mercado.

Justificacion

La presente investigacion surgié debido a que, segin la evidencia recolectada, se ha
demostrado que las organizaciones que implementan un Modelo Estratégico logran obtener
resultados positivos en su desempefio. Es por eso que se espera que el desarrollo del presente
Modelo Estratégico pueda servir de guia para la operatividad de la empresa Licoreria Tabaco
y Ron E.LLR.L. mediante la aplicacion de los fundamentos tedricos, logrando resultados
favorables en su funcionamiento a través de estrategias alineadas al logro de sus objetivos

empresariales.
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La investigacién nace de la necesidad de las empresas por anticiparse y responder a los
cambios del mercado, de la competencia, de la tecnologia y de la sociedad; asi como también
de tomar decisiones relativas a que mercados acceder, con que productos o que politica de
precios aplicar. Es por ello, oportuno implementar un modelo estratégico que influya en la
gestion de ventas de la empresa Licoreria Tabaco y Ron E.I.LR.L. que se encuentra dentro de
un sector de constante crecimiento e innovacion.

Asi mismo, la implementacion de un modelo estratégico que influya en la gestion de ventas
permitira desarrollar un plan de accion estructurado con las estrategias necesarias para que la
empresa pueda desarrollar una ventaja competitiva y obtener mejores resultados que seran
reflejados en los margenes de rentabilidad de la empresa Tabaco y Ron E.L.R.L.

Para tener una idea méas amplia de este tema, la informacion presentada estard basada en
informacion veraz y se contrastara puntos de vista de diferentes autores que se logré conseguir
con una profunda recoleccion de fuentes de datos como libros, tesis y articulos periodisticos
de internet. Ademas, en la presente investigacion se aplicaran los conocimientos adquiridos
por las investigadoras durante su formacién académica. Se pretende también, que esta

investigacion sirva de base para obtener el titulo de Ingenieras Empresariales.

Limitaciones

Las principales limitaciones encontradas para este trabajo fueron la falta de documentacion de
las actividades de la empresa y la falta de control a las actividades que realizan en la Gestion
de Ventas. Sin embargo, esta investigacion es valedera ya que se contd con el apoyo del
Gerente General para que pueda brindar la informacion requerida que no haya sido
documentada.

Asimismo, se corroboro dicha informacién con el juicio de expertos, entrevistas y encuestas
gue se realizaron tanto a clientes internos como externos que permitié obtener informacion

maés detallada del objeto de estudio de la investigacion.

Marco Teorico

Antecedentes

La presente investigacién cuenta con los siguientes antecedentes de estudio:

Leiva (2014), en su tesis de licenciatura titulada “Diserio de un Plan Estratégico para una
empresa de Retail, periodo 2010-20174 " presentado en la Universidad de Chile, cuyo principal
objetivo de investigacion fue “Elaborar un plan estratégico para la empresa de Retail Flores
Corp S.A., para el periodo 2010-2014.”, lleg6 a la conclusion que: “La implementacion del

plan estratégico permite alcanzar las metas planteadas y ganar sin competir, hasta llegar a
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un momento en donde la empresa debera reinventar y dar un nuevo salto con una meta tanto

o mas desafiante que la actual.”

Ademas, el autor utilizdé una herramienta muy importante en su plan estratégico que le ayudo
a determinar los principales desafios y tendencias que existen actualmente en esa industria.
Luego de ello, utiliz6 un marco tedérico para la cadena de valor de Porter y finalizd con un

analisis FODA, lo que le permiti6 determinar los factores criticos de éxito.

Cabe resaltar que este estudio es muy significativo porque permite tomar como referencia
algunos de los métodos que se aplicaron como el analisis FODA para el modelo estratégico

que se desarrollara en esta investigacion.

Campos (2014), en su tesis de maestria en Control de Gestion titulada “Aplicacion de un
Sistema de Planificacion Estratégica y Control de Gestion en una Organizacion sin fines de
lucro: Caso ONG Psicologos Voluntarios”, presentado en la Universidad de Chile, cuyo
objetivo de investigacion es “Aplicar un sistema de control de gestion que alinee objetivos
estratégicos y tacticas de Psicélogos Voluntarios, que permita cuantificar y verificar su
desempeiio”, concluye que:

Para poder cumplir el objetivo general se fue desarrollando cada uno de los
objetivos especificos, donde aplicaron entrevistas y realizaron andlisis,
proponiendo a la organizacion un cambio en su estructura para mejorar su
funcionalidad, ademés fue necesario reformular la mision, vision y valores
definidos por Psicologos voluntarios”.

Es necesario decir que el autor de la tesis realiza un completo andlisis interno y externo,
finalizando con una matriz FODA que permitio identificar las principales relaciones entre los
factores internos y externos, los cuales permiten definir los ejes estratégicos y propuesta de
valor de esta organizacion.

El sistema de planificacion estratégica presentado anteriormente, sirve para aplicarlo a este
proyecto con el objetivo de poder finalizar con el disefio del mapa estratégico de la
organizacién, el cual muestra las relaciones causa — efecto existente entre los diferentes

objetivos estratégicos de la licoreria Tabaco y Ron E.L.R.L.

Aravena, Carrefio, Cruces & Moraga (2013), en su tesis de licenciatura titulada “Modelo De
Gestion Estratégica De Ventas” presentado en la Universidad de Chile, cuyo objetivo general

“Mejorar y validar la propuesta del modelo preliminar sobre el proceso de Gestion de Ventas
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v Marketing orientado al Valor del Cliente”, llegan a la conclusion que “Las empresas
deberian gestionar de manera mas eficiente sus estrategias entorno a la Orientacion al Valor
del Cliente para aumentar su grado de orientaciébn como compafiia e impactar en el
desemperio de esta misma”.

El hecho de anticiparse a las condiciones del mercado, se vincula con el Grado de Orientacion
al Cliente por parte de la Fuerza de Ventas ya que si esta cuenta con un nivel de capacitacion
y una politica de incentivos adecuados, se puede realizar un seguimiento constante a los
clientes y ser capaces de ofrecer un valor superior al de los competidores.

Se realiz6 un Analisis Factorial Exploratorio para determinar la relevancia y fiabilidad de los
items que componen a cada variable y luego de ello se realiz6 un Analisis Factorial
Confirmatorio para comprobar el contenido del anélisis anterior, y establecer el modelo

definitivo.

Herrera (2014), en su tesis de maestria titulada “Plan Estratégico para la empresa de
Seguridad Privada, investigacion, vigilancia e instruccion INVIN CIA. LTDA.” presentado en
la Universidad Tecnologica Israel en el pais de Ecuador, cuyo como objetivo principal
“Elaborar el Plan Estratégico de la empresa de seguridad privada INVIN CIA. LTDA.”
Ilegando a la conclusién:

A partir de la caracterizacion de la empresa y tomando el marco tedrico
referencial, se aporta el Plan Estratégico de la INVIN CIA. LTDA en
correspondencia con las politicas de desarrollo y seguridad integral enmarcada
en el Plan Nacional de Seguridad Integral.

Para desarrollar la investigacion se emple6 una metodologia fundamentalmente de corte
cualitativo y como métodos del nivel teérico el analisis y la sintesis, la induccion-deduccion
para la conformacion del marco teorico referencial y del nivel empirico la entrevista no
estructurada para el diagndstico de la situacion actual y el control y evaluacion del nivel de
satisfaccion de los clientes internos y externos.

Se puede tomar como referencia esta metodologia para aplicar una entrevista al gerente de la
licoreria asimismo, aplicar encuestas de satisfaccion a los clientes internos y externos de la

empresa Tabaco y Ron E.I.LR.L

Loor (2016) en su tesis de licenciatura para obtener el titulo de Ingeniera Comercial “Plan

Estratégico Para la Gestion del Talento Humano en Impresos Guevara S.A. de la ciudad de
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Guayaquil, Periodo 2015 - 2016 presentado en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte en
el pais de Ecuador, cuyo objetivo se centrd en “Disefiar un plan estratégico que permita la
eficiente gestion del talento humano en Impresos Guevara S.A, de la ciudad de Guayaquil”
logro llegar a la conclusion que “Se crea como una herramienta transparente la gestién de
talento humano, mediante el proceso se establece un equipo de trabajo, guiando a cumplir las
estrategias planteadas, politicas, valores y evaluar el desempefio de los colaboradores con
una finalizacion de calidad.”

La metodologia que uso esta autora fue la de identificar primero la vision y la mision, luego
de ellos aplico la Matriz FODA, EFE y EFI y en base a ello aplico estrategias orientadas a la
gestion de del talento humano, cabe resaltar que en la licoreria el personal también tiene que
ser impulsado es por ello que algunas estrategias planteadas van a ser directas a la gestion del

personal del area de ventas.

Novillo (2015) en su tesis de licenciatura para obtener el titulo de Ingeniero Comercial
“Planificacion Estratégica para la Apertura de un Establecimiento de cortinas en la via la
aurora — Pascuales” presentado en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte en el pais de
Ecuador, cuyo objetivo principal fue “Determinar la factibilidad mediante la Planificacion
estratégica para la apertura de un establecimiento de cortinas en la Via La Aurora —
Pascuales, para cubrir la demanda insatisfecha en el sector y contribuir al desarrollo
comercial y laboral del sector” pudo llegar a la conclusion que “Definitivamente la ubicacion
en este negocio es estratégica, los productos que la compafiia ofrece se demandan en mayor
cantidad en el sector elegido, basicamente porgque es uno de los dos polos de desarrollo
urbanistico actuales” .

Una de las herramientas metodoldgicas que ellos usaron y que es de vital importancias usar en
la empresa de aplicacion, es la Matriz FODA ya que gracias a ella se pueden identificar los
factores externos y externos divididos en fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
para finalmente poder realizar estrategias que minimicen las amenazas y debilidades y logren

maximizar las fortalezas y oportunidades.

Marquina (2015), en su tesis de licenciatura para optar por el titulo profesional de Economista
“Plan Estratégico para la Gestion Comercial de Equipos de Seguridad para la empresa
Proteous Security S.A.C. 2015” presentado en la Universidad Catdlica De Santa Maria en
Piura, cuyo objetivo de investigacion fue “Proponer un Plan Estratégico para la gestion
comercial de Equipos de Seguridad en la empresa Proteous Security S.A.”, concluye que “La

aplicacién del modelo secuencial de planeamiento estratégico ha permitido retener ocho
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estrategias del tipo: Desarrollo de producto, penetracion de mercado, desarrollo de
mercados, alianzas estratégicas y estrategias internas o de mejora de proceso”.

La metodologia que se usd en esa tesis fue realizar un andlisis de diagnostico y en base a los
resultados arrojados por la matriz FODA, EFE y EFI, se enfoc6 en cuatro estrategias puntuales
para el desarrollo en la mejora de la gestion comercial las cuales fueron: penetracién de
mercado, desarrollo de productos, desarrollo de mercado y diversificacion de productos.

Sin duda alguna, para poder elaborar el planeamiento estratégico de la licoreria Tabaco y Ron,

se tendra que aplicar la misma metodologia y en base a ello poder lanzar estrategias exitosas.

Barboza, Callier & Hernandez (2016), en su tesis de maestria en Finanzas Corporativas
“Analisis del ROI en la Gestion Comercial de las Tiendas por Departamento en el Peru”
presentado en la Universidad Peruana De Ciencias Aplicadas ubicada en Lima, cuyo objetivo
principal “Determinar la aplicabilidad del modelo del retorno de la inversion en la gestion
comercial de las Tiendas por Departamento en el Peru ” llegaron a la conclusion que:

El anélisis del ROI en las Tiendas por Departamento en el Per( utilizando
métricas no financieras como: métricas de mercado, métricas de cliente y
métricas de las tiendas por departamento también mejora la gestion comercial en
este sector.

La aplicacién de la metodologia propuesta por estos autores fue la del Método Delphi pues
contribuye a mejorar la gestion comercial en las TDP, siendo las principales métricas no

financieras a considerar el valor del cliente y rotacion de inventarios.

Es preciso sefialar, que si esta metodologia se usaria en la investigacion de aplicacion, seria de
gran contribucion a la empresa ya que podremos medir indicadores de mercado, cliente,

competencia, etc.

Ganoza (2015), en su tesis de maestria en Gestion Publica “Aplicacion de un Plan Estratégico
para la Mejora de la Gestion Pulblica de la Municipalidad de Puerto Eten 2015-2020"
presentado en la Universidad Peruana De Ciencias Aplicadas ubicada en Lima, cuyo objetivo
de investigacion fue “Determinar qué la aplicacion de un plan estratégico mejora la gestion
publica de la Municipalidad de Puerto Eten- Chiclayo en el periodo 2015-2020", llego a la
conclusién que “Se determiné que con la aplicacion del plan estratégico mejora la gestion

>

publica de la Municipalidad de Puerto Eten’
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Para la aplicacion de este plan, se elabord una Matriz llamada “R-O-C-OG-MR” que mide,
evalia o recolecta datos sobre diversos conceptos (variable), aspectos, dimensiones o
componentes del fenémeno a investigar.

Esta matriz puede ayudar a la investigacion de estudio a medir, evaluar y/o recolectar diversos

datos para el modelo estratégico de la licoreria Tabaco y Ron.

Chugnas (2013), en sus tesis de grado para optar por el titulo de Ingeniero de Sistemas
“Sistema de Gestion de Ventas para Reducir el Tiempo de Atencidn al Cliente y Aumentar el
Margen de Utilidad en la Empresa “Corporacion DIJOL SRL” en el Ario 2013 presentado
en la Universidad Privada del Norte en Cajamarca, cuyo objetivo principal “Disesiar e
implementar un sistema de gestion de ventas para reducir el tiempo de atencion al cliente y
aumentar el margen de utilidad en la empresa Corporacion DIJOL SRL.” pudo llegar a la
conclusién que:

Se pudo reducir el tiempo de atencién hacia el cliente en la empresa Corporacion DIJOL SRL
gracias a una solucion tecnolégica, por otro lado, ayudar a tomar una mejor decisién sobre la
compra de sus productos la cual va ayudar a aumentar de su margen de ganancias puesto que
la empresa estd mejor surtida de productos tiene la posibilidad de aumentar sus ventas aumenta
adn mucho mas.

Es importante sefialar que lo primero que el autor hizo fue definir y elaborar bien sus procesos
ya que no los tenia bien definidos y esto generaba una productividad inferior a sus capacidades
y al mismo tiempo altos costos de funcionamiento generados por desconocimiento.

Entonces, para la implementacion del modelo estratégico de la licoreria también se propone
definir bien todos sus procesos para poder trabajar en base a ellos, encontrar cuellos de botella

y poder aplicar estrategias de solucion.

Ramirez (2015), en su tesis doctoral titulada “E! Planeamiento Estratégico y su relacién con
la Calidad de Gestion en las Instituciones Educativas Publicas del nivel primario de
Chorrillos-Lima, 2015 presentado en la Universidad de San Martin de Porres en la ciudad de
Lima, cuyo principal objetivo de investigacion fue “Establecer la relacion que existe entre el
Planeamiento Estratégico y la Calidad de gestion en las Instituciones educativas publicas del
nivel primario del distrito de Chorrillos-Lima, 2015”, concluye que “Los resultados de la

investigacion demuestran que los objetivos del planeamiento estratégico se relacionan
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significativamente con la calidad de gestion en las instituciones educativas publicas del nivel
primaria del distrito de Chorrillos”.

La metodologia planteada que usaron fue la siguientes, antes que nada se utilizé una muestra
de 04 instituciones, 94 docentes y 17 administrativos, a los cuales se les aplicé un cuestionario
sobre el planeamiento estratégico que mide las dimensiones: mision, vision, objetivos,
estrategias, metas y FODA. También, se consider6 en el mismo cuestionario las dimensiones
de liderazgo, gestion pedagdgica y académica, gestion de convivencia a los estudiantes y la
gestion administrativa, y financiera. Este instrumento consta de 26 items y ha sido validado
mediante juicio de expertos y presenta una alta confiabilidad de 0,9182.

Esta investigacion servird para poder realizar la misma metodologia pero con distintas
muestras ya que la empresa con la cual trabajaremos es una licoreria y alli se podra entrevistar

a los clientes, colaboradores, etc.

Sosa (2016), en su tesis de licenciatura titulada “Propuesta de un Plan Estratégico y Cuadro
De Mando Integral para la Contribucion y Mejora de la Gestion en la Institucion Estrellas de
Belén del Distrito de la Victoria en el Periodo 2014” presentado en la Universidad Catolica
Santo Toribio De Mogrovejo ubicada en Chiclayo, cuyo objetivo de investigacion fue
“Proponer un plan estratégico y cuadro de mando integral para la contribucion y mejora de
la gestion en la institucion Estrellas de Belén del distrito de La Victoria en el periodo 2014,
llego a la conclusion que:

Se evidencio que la institucion no cuenta con planificacion estratégica adecuada
para tener mas claro puntos clave de la institucion y asi reinventarse para tener
un crecimiento en el mercado y para la propuesta planteada de una herramienta
de gestion como el plan estratégico, y el cuadro de mando integral se requiere
plantear a las autoridades de la institucion (direccion) las ventajas de la posible
implementacion.

La metodologia utilizada se baso principalmente en un andlisis de la institucion actualmente,
luego se determinaron los resultados de los instrumentos utilizados, Ademas se utilizaron
herramientas como el analisis FODA, el analisis de las cinco fuerzas de Porter, la Cadena de
Valor, entre otras.

Las herramientas anteriormente sefialadas serviran para poder elaborar el plan estratégico de
la licoreria, primero se analizara el entorno encontrando factores que estan impidiendo el éxito

de laempresay en base a ello se aplicaran las herramientas de las cuales dardn como resultado
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varias estrategias que pueden influenciar significativamente la Gestion de Ventas de la

Licoreria Tabaco y Ron.

Tévara & Vésquez (2014), en su tesis de licenciatura titulada “Propuesta de un plan
estratégico para mejorar la competitividad del servicio de la constructora Ingcoper SAC,
Chiclayo 2014 presentado en la Universidad Sefior de Sipan ubicada en Chiclayo, cuyo
objetivo principal de investigacion fue “Proponer un plan de estrategias de servicio para
mejorar la competitividad de la constructora Ingcoper SAC, Chiclayo — 2014 ”, llegaron a la
conclusién que:

Al finalizar el desarrollo del plan de estrategias de servicio para la mejora de la
competitividad de la constructora se encontr6 que existe una influencia
significativa en el desarrollo de actividades con los trabajadores de la
constructora, indicando que la aplicacién de las estrategias de servicio permite
obtener trabajadores competitivos que ofrezcan un servicio de calidad a los
clientes.

La investigacidn tuvo una muestra de 24 trabajadores. Se trabaj6 con un solo grupo de pre-test
que consistié en aplicar un cuestionario en el cual se evaluaban dimensiones como calidad,
innovacion, productividad, flexibilidad, marca, servicio, tiempo de entrega.

Es de vital importancia que las encuestas que se elaboraran para la implementacién del modelo
estratégico de la licoreria Tabaco y Ron abarquen también estas dimensiones, ya que también

estan orientadas al analisis de la gestion de ventas de la empresa.

Monsalve (2013), en su tesis de licenciatura para obtener el titulo profesional de
Administradora “Propuesta de un plan estratégico para mejorar la gestién administrativa del
area de la Sub Gerencia de Desarrollo Econdmico y Promocion PYMES de la Municipalidad
Distrital de José Leonardo Ortiz, 2013 presentado en la Universidad Sefior de Sipan en
Chiclayo, cuyo objetivo de investigacion fue “Proponer un Plan Estratégico para mejorar la
Gestion Administrativa del area de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Promocién
PYMES de la Municipalidad de J.L.O.”, concluyd que “Finalmente se realizo un plan
estratégico para el area de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Promocién PYMES
cuyo diserio estd enfocado en las necesidades del area y situacion actual”.

Se basaron en una metodologia donde analizaron primero su macro entorno y en base a ello,

elaboraron matrices como el FODA, el andlisis de las 5 Fuerzas de Porter, entre otras.
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Cabe resaltar que en la mayoria de las investigaciones se hacen estos analisis como parte de la
elaboracién de un modelo estratégico, es por eso que se seguira las mismas pautas para este

estudio.

Méndez (2015) en su tesis de licenciatura titulada “Plan estratégico de Motivacion para
mejorar el clima organizacional en la Gerencia de Operaciones, Departamento de Registro y
Servicios del SATCH-CHICLAYO” presentado en la Universidad César Vallejo de Chiclayo,
cuyo objetivo general fue “Proponer un Plan de Estratégico de Motivacion para mejorar el
Clima Organizacional en el Departamento de Registro y Servicios de la Gerencia de
Operaciones del Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo” pudo llegar a concluir
que:

Se disefi6 un Plan Estratégico de motivacion, segun, referido a la administracion
estratégica para el Departamento de Registros y Servicios de la Gerencia de
Operaciones del Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo, el cual sirve
de herramienta técnica para evaluar el clima laboral en forma periédica.

El estudio tuvo como base el andlisis de la matriz FODA donde se encontro las fallas respecto
a las habilidades del personal. Ademas, se tuvo como base la informacion recopilada de las
distintas teorias de la Planificacion Estratégica. Luego de ello, se logré diagnosticar los
factores del clima organizacional de la empresa que inciden positiva y negativamente. Se
alcanzo6 a medir el clima laboral en el departamento de registro del Servicio de Administracion

Tributaria de Chiclayo y se elabor6 un Plan Estratégico para mejorarlo.

La Matriz Foda es una herramienta es de vital importancia y puede ser aplicada también en el
planeamiento estratégico que se elaborard, ya que también se podra evaluar al personal del
Area de Ventas de la empresa y se podra determinar si el nivel de su desempefio es una

fortaleza o debilidad para el cumplimiento de las metas de la organizacion.

Chévez & Romero (2014), en su tesis de licenciatura titulada “Propuesta de un Plan
Estratégico para incrementar el Nivel de Ventas en la empresa Corporacion Educativa Nobel
E.LR.L.” presentado en la Universidad Nacional de Trujillo, cuyo objetivo principal de
investigacion fue “Demostrar que la propuesta de un Plan Estratégico incrementara el nivel
de ventas de la Corporacion Educativa Nobel E.IR.L.”, llegaron a la conclusion que “El plan
estratégico permitird incrementar el nivel de ventas de la Corporacion Educativa Nobel
EIRL”.
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Una herramienta importante que se uso en este estudio fue la aplicacion de la Matriz SEPTE
la cual identifico los factores del macro entorno dividiéndolos como oportunidades y
amenazas.

La matriz SEPTE es importante para identificar los factores externos que mas afectan a la
organizacién. Es por ello que se aplicara a la empresa de estudio para asi poder generar

estrategias orientadas a maximizar las oportunidades encontradas y reducir las amenazas.

Nufiez (2014), en su tesis de licenciatura titulada “Formulacion del Planeamiento Estratégico
para mejorar la eficiencia y la eficacia de la Gestion en la LE. Ingenieria de Trujillo”
presentado en la Universidad Nacional de Trujillo, cuyo objetivo de investigacion fue
“Determinar que la implementacion del Planeamiento Estratégico permite mejorar
significativamente la eficiencia y la eficacia en la gestion educativa de la Institucion
Educativa “Ingenieria” de Trujillo: 2012-2013 ", llego a conclusion que:

El planeamiento estratégico ha incidido de eficiencia y eficacia, y en el
mejoramiento de los resultados de gestion y en la calidad de gestién de la I.E.
Ingenieria de Trujillo de nivel secundaria en el periodo 2012-2013, conforme a
las informaciones pertinentes recogidas, tabuladas y analizadas.

La metodologia usada para este estudio fue la matriz FODA, con la que pudieron identificar
factores externos e internos y en base a ello se elabor6 una estrategia que les permitié mejorar

la eficiencia y la eficacia en la empresa estudiada.

Es debido a ello, que en la presente investigacion también se elaboraran varias matrices para

identificar factores cualitativos y cuantitativos que estan influyendo en la Gestion de Ventas.

Ludena & Rodriguez (2013), en su tesis de licenciatura titulada “Sistema de Informacion Web
- Movil para Mejorar la Gestion de Ventas de Entradas de Cine en la Ciudad de Trujillo”
presentado en la Universidad Privada del Norte en Trujillo, cuyo objetivo principal fue
“Desarrollar un Sistema de Informacién Web-Movil para mejorar la Gestion de ventas de
entradas de Cine en la ciudad de Trujillo” pudo llegar a la conclusion que:

Se pudo cumplir con el objetivo principal obteniendo los siguientes resultados:
» Deduccion en un 71% en el Tiempo Promedio para Realizar las Compras de
Entrada de Cine con ayuda de la plataforma Movil en Cineplanet, logrando un

total de 994.12 segundos ahorrados.
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» Reduccion en un 71% en el Tiempo Promedio para realizar Reportes de ventas
de entradas de cine (Pagos) en Cineplanet, logrando un total de 994.12
segundos ahorrados.

» Aumento de Nivel de satisfaccion de los clientes cinéfilos en la ciudad de
Trujillo en el sector cine en un 98% en Cineplanet.

» Aumento de Nivel de satisfaccion de los usuarios del Sistema de Informacion
web-Movil del &rea de ventas en la ciudad de Trujillo en el sector cine en un
100% en Cineplanet.

La metodologia usada se inicia con la difusién de los requerimientos del Sistema que el
Usuario realiza y que son asumidos y aceptados por el equipo de trabajo.

Tener un sistema de informacion en una empresa es muy importante ya que permite reduccion
de tiempos y espera, asi como también aumenta el nivel de satisfaccion de los clientes. Sin
embargo, la empresa Licoreria Tabaco y Ron aun es una pyme y esta en crecimiento por lo

que optar por un sistema ERP no le es muy conviviente, seria una estrategia a largo plazo.

Lizarzaburu & Lizarzaburu (2016), en su tesis de grado titulada “Formulacion de un Modelo
Estratégico y su Impacto en la Gestion del Cliente en la Empresa de Transportes Cargum
Express S.R.L.” presentado en la Universidad Privada del Norte en Trujillo, cuyo objetivo
principal fue “Determinar el impacto de la formulacion del modelo estratégico en la gestion
del cliente en la empre Empresa de Transportes Cargum Express S.R.L. de la ciudad de
Trujillo en el Afio 2016” llegaron a la conclusion que “El Planeamiento Estratégico de
Tecnologias de Informacion, es una herramienta poderosa para lograr entender y redefinir
procesos sistematicos de la empresa, lo cual contribuira a lograr salir con éxito del proceso
de restructuracion patrimonial en el que se encuentra inmersa. ”

En el estudio se aplicaron diversos métodos y técnicas entre los cuales destacan la Matriz
Interna y Externa y la Matriz Cuantitativa de Planeamiento Estratégico que les permitié
analizar profundamente los factores internos y externos que influyen en la organizacion, es
por ello que la misma metodologia se aplicara a la empresa licoreria Tabaco y Ron para poder
ofrecer la posibilidad de manejar informacién de calidad, siempre y cuando el planeamiento
estratégico sea actualizado a funcion de tiempo determinado.

Ynofian (2015), en su tesis de licenciatura para obtener el titulo profesional de Contador
Publico “Diserio de un planeamiento estratégico que permita mejorar el nivel de rentabilidad

de la Empresa Bralco Contratistas Generales S.R.L, distrito Trujillo 2015 presentado en la
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Universidad Nacional de Trujillo, cuyo objetivo de investigacion fue “Determinar de qué
manera el disefio de un planeamiento estratégico permite mejorar el nivel de rentabilidad de

la Empresa Bralco Contratistas Generales S.R.L.”, llego a la conclusion que:

La planeacion estratégica en la empresa “Bralco Contratistas Generales SRL”
pudo maximizar el nivel de rentabilidad, segin los resultados favorables
obtenidos en la presente tesis. Es asi que se recomienda que la empresa continle
ejecutando la planeacion estratégica, y realice las modificaciones
correspondientes si es necesario, con el objetivo de maximizar la rentabilidad y

crecer como empresa’.

El estudio utiliz6 una metodologia similar a los estudios anteriores donde aplico la Matriz
Foda pero aparte de ello, aplica un Balanced Score Card.

Basado en la informacion encontrada en este antecedente, luego de implementar el Modelo
Estratégico a la empresa Tabaco y Ron, se dejarda como recomendacion que se ejecute
completamente el modelo y que de ser necesario se vayan aplicando mejoras continuas
conforme pase el tiempo, siempre y cuando, todo este orientado a cumplir los objetivos del
area de ventas y de toda la organizacion. Y como se menciona, para eso se puede aplicar un

Balanced Score Card.

Bases Tedricas
A. Gestion de Ventas

*Definicion de Gestion de Ventas

Acerca de la definicion de la Gestion de Ventas, Artal (2015) en su libro Direccién de
Ventas sefiala que es un “Proceso dindmico donde interactuan diferentes elementos que
contribuyen a que la venta se realice, teniendo como premisa la satisfaccion de las
necesidades del cliente”. Por lo que esta gestion implica la verificacion de si los vendedores
tienen la capacitacion y la motivacion adecuadas, asi como la forma en que comparten su
tiempo efectivo de venta entre los clientes existentes y los potenciales y, entre las cuentas

grandes, medianas o pequefias.

*Definicion de Gestién Comercial

Por otro lado, Torres (2014) en su libro titulado Administracion de Ventas habla acerca de

la Gestion Comercial:

Proporciona técnicas para promover un producto o servicio ofrecido por una

empresa. Asimismo, brinda todas las herramientas necesarias para administrar
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y gestionar adecuadamente las principales actividades comerciales de la
organizacién en mercados cada vez mas competitivos.

Es por ello que en el proceso comercial el elemento mas significativo es la comunicacian.

*Elementos Fundamentales en la Gestion de Ventas
Michard (2013) en su libro Gestién Comercial Y Administrativa De La Empresa comenta

gue los elementos fundamentales en una gestion de ventas son los siguientes:

- El Enfoque hacia el cliente.

- El Equipo de Ventas.

- El Proceso de Venta.

- La Supervision y Motivacién del Equipo de ventas.
- La Comunicacion en las Ventas.

- El Merchandising.

*Fuerza de Ventas
Michard (2013) comenta que la fuerza de ventas en una empresa es muy importante porque
“Es el personal externo a la empresa o propio de ésta que se dedica a la comercializacion

de sus productos o servicios”.

*Beneficios de La Gestion de Ventas

Artal (2015) comenta que algunos beneficios de una aplicacion de gestién de ventas
benefician a toda la empresa, pero ayuda también a cada area diferenciada de la
organizacion:

- Aplicaciones de gestion comercial y equipo directivo: Mide datos de forma
inmediata y realiza una evaluacion profunda de los resultados tanto en los
equipos comerciales como en la empresa en general.

- Orientar la direccion de tu empresa: Tener datos en un solo lugar, a mano
y usarlos en la toma de decisiones.

- Evaluar el nivel de los equipos comerciales: Evaluar el funcionamiento de
equipos y gestionar las situaciones de forma inmediata.

- Optimizar la relacion con el cliente: Los datos registrados en la ficha de
cliente permiten al comercial preparar su visita.

- Control de objetivos en tiempo real: Permite al Jefe de Equipo revisar el

trabajo de sus comerciales y optimizar el cumplimiento de los objetivos.
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*Posicionamiento de Marca
Michard (2013) recalca que el posicionamiento de una marca es un “Proceso mediante el
cual se desarrolla una estrategia que tiene como objetivo llevar nuestra marca, empresa o

producto desde su imagen actual a la imagen que deseamos”.

*Dimensiones de la Gestion de Ventas
Respecto a las Dimensiones de la Gestion de Ventas, Fleitman (2008, p. 98) sostiene que
los elementos necesarios para cumplir con los objetivos de ventas propuestos en las

empresas son la eficiencia, eficacia y efectividad:

- Efectividad: Es la combinacion de la eficacia y la eficiencia en relacion a

las ventas obtenidas en un periodo determinado.

- Clientes: Se mide a través de dos aspectos, los cuales son el nivel de
satisfaccion de los clientes y el posicionamiento de marca comercial.
- Personal de Ventas: En la cual de mide el nivel de satisfaccion del Personal

del &rea de Ventas.

Después de la presente investigacion, se decidid trabajar con el concepto de Gestidn de
Ventas del autor Fleitman (2008) ya que la definicién propuesta por dicho autor, pone un
énfasis en los beneficios y sobre todo en las dimensiones para poder medir cada dimensién

con su indicador.

*Eficacia
Artal (2015) define a eficacia como “El nivel de consecucion de metas y objetivos. Hace

referencia a la capacidad para lograr lo que se propone”.

*Eficiencia
Por otro lado, Artal (2015) define a la eficiencia como “Hace referencia al resultado

obtenido a partir de unos recursos, tanto materiales como temporales”.

B. Modelo Estratégico
Definicién de un Modelo Estratégico
D’ Alessio (2015) “Un conjunto y secuencia de actividades que desarrolla una
organizacion para alcanzar la vision establecida, ayudandola a proyectarse al futuro.”
Es asi que la Planeacién Estratégica es una forma para que la compafiia establezca sus

propdsitos, objetivos, politicas y estrategias basicas, que le permita desarrollar planes
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detallados con el fin de poner en practica las politicas y estrategias y asi lograr los objetivos
y propositos basicos en la empresa.

Munch (2013) “El Modelo Estratégico es un excelente ejercicio para trazar las lineas que
marcaradn el futuro de nuestra empresa”. ES asi que los empresarios “Deben ser capaces
de disefiar el porvenir de la empresa y, lo que es mas importante, transmitir estas pautas,
contrastarlas y convencer al resto de los agentes que interactian con la organizacion de
cudl es el camino hacia el éxito”.

Saenz (2015) en su libro “El Plan Estratégico en la practica” propone como definicion de
plan estratégico:

Al hablar de plan estratégico de la empresa, nos estamos refiriendo al plan
maestro en el que la alta direccién recoge las decisiones estratégicas
corporativas que ha adoptado “hoy” (es decir, en el momento que ha realizado
la reflexidn estratégica con su equipo de direccidn), en referencia a lo que hara
en los tres préximos afos (horizonte mas habitual del plan estratégico), para
lograr una empresa competitiva que le permita satisfacer las expectativas de

sus diferentes grupos de interés.

Después de la presente investigacion, se decidié trabajar con el concepto de Modelo
Estratégico del autor D Alessio (2015) ya que la definicién propuesta por dicho autor,
pone un énfasis en el cumplimiento de las estrategias para que la organizacién tenga un
buen desempefio en el futuro. Asimismo, menciona que los empresarios deben disefiar el
porvenir de la empresa y, lo que es mas importante, transmitir pautas, contrastarlas y
convencer al resto de los agentes que interactlian con la organizacion de cudl es el camino

hacia el éxito.

*Proposito de un Modelo Estratégico

Acerca del proposito de un Modelo Estratégico D’ Alessio (2015) sefiala que “E's tener una
vision clara y un propdsito al momento de decidir desarrollar una meta y/o buscar lograr
cumplir un objetivo puede parecer agradable, sin embargo, es algo que en muchos casos
puede ser frustrante y dificil de lograr”.

Saenz (2015) afirma también que “Es establecer las principales lineas de actuacion a
seguir en el corto y medio plazo para incorporar las demandas de los profesionales y

egresados al plan formativo de las titulaciones.”.
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*Planeacién

Acerca de la Planeacion D’ Alessio (2015) lo define como una “Etapa que forma parte del
proceso administrativo mediante la cual se establecen directrices, se definen estrategias y
se seleccionan alternativas y cursos de accion, en funcion de objetivos y metas generales
economicas, sociales y politicas”.

Por ende, esta es una etapa del proceso administrativo en donde se deben identificar los
objetivos a lograr, ordenar y definir las prioridades, determinar los medios a utilizar y
asegurar la efectiva aplicacion de los mismos, asi como la correcta utilizacién para poder

logra un fin esperado.

*El Plan

Como se indic6 anteriormente, para la realizacion de una planeacion es necesario elaborar
unPlan, y D’ Alessio (2015) lo define como “Una toma anticipada de decisiones destinada
a reducir la incertidumbre y las sorpresas, y a guiar a la accién hacia una situacion
deseada, mediante una instrumentacion reflexiva de medios”. ES asi que la nocion de
modelo estrategico presupone un conjunto de connotaciones, tales como las de prevision,

organizacién, coordinacion de esfuerzos y control de acciones y de resultados.

*Estrategia

Saenz (2015) comenta acerca de la estrategia que “Es un estilo y un método de pensamiento
acerca de la accion, se define como un estilo y un método de pensamiento referido a la
accion, de cardcter consciente, adaptativo y condicional”. Entonces la estrategia implica:

- Ponderacion de las fuerzas en juego en el escenario.

- Cdlculo de las decisiones por medio de hipdtesis sobre el comportamiento del
adversario y de la fuerza propia.

- Laprevision de las reacciones adversas posibles frente a las acciones propias.

- Laseleccion de los medios que considera idéneos.

- Lacombinacion de los diversos dispositivos organicos e instrumentales y del
capital humano en forma convergente y sincronizada hacia un mismo

resultado.

eEstructura de un Modelo Estratégico
Segun Saenz (2015) comentan que un modelo estratégico debe estar estructurado de la

siguiente manera y responder a las siguientes preguntas:
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Cuales seran los objetivos especificos para alcanzar los objetivos generales.
Cuales seran las estrategias especificas para alcanzar los objetivos especificos.
Qué recursos se van a utilizar, y como se van a distribuir.

Quiénes seran los responsables de la implementacién o ejecucion de las
estrategias.

Cuando se implementaran o ejecutaran las estrategias, y en qué tiempos

obtendran los resultados.

*Beneficios del Modelo Estratégico

La empresa Consultores Altair indica que los objetivos de una planeacion estratégica son

los siguientes:

- Beneficios Financieros

- Investigaciones indican las organizaciones que usan conceptos de planeacién
estratégica son mas rentables y exitosas que aquellas que no los usan.

- Usualmente las empresas que tienen altos rendimientos reflejan una
orientacion mas estratégica y enfoque a largo plazo.

- Beneficios No Financieros

- Mejor entendimiento de las estrategias de los competidores, incremento en
la productividad de los empleados, menor resistencia al cambio, y un
entendimiento mas claro de la relacién entre el desempefio y los resultados.

- Aumenta la capacidad de prevencion de problemas.

- Identificacion, jerarquizacion, y aprovechamiento de oportunidades.

- Vision objetiva de los problemas gerenciales.

- Recursos mejor asignados.

- Ayuda a integrar el comportamiento de individuos.

- Provee las bases para clarificar las responsabilidades individuales.

- Disciplina y formaliza la administracion.

*Ventajas de un Modelo Estratégico

Charles & Gareth (2013) en su libro de Administracion Estratégica: Un Enfoque Integral,

sefialan que las ventajas de un Modelo Estratégico son:

Contribuye a actividades ordenadas y con un propdsito.
Sefiala necesidad de cambios futuros.
Proporciona una base para el control.
Precisa a la visualizacion de un todo.

Administra la atencion hacia los objetivos.
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*Desventajas de un Modelo Estratégico

Asimismo, Charles & Gareth (2013) comentan que, asi como el modelo estratégico tiene

ventajas, también tiene sus desventajas:

Limitacién por la poca precision de informacion.
Alto costo.
La planificacion puede “ahogar” la iniciativa.

Puede demorar en algunos casos las acciones.

eImplementacion de un Modelo Estratégico

Reconocidos autores como Charles & Gareth (2013) sefialan que el proceso de

implementacién de un Modelo Estratégico es:

Reconocimiento del contexto: Creencias, decisiones, suposiciones y
conclusiones referentes al mundo con que se relaciona la empresa.
Establecimiento de la Visidn: Sirve como contexto fundamental para la vida
de la empresa.

Elaboracion de los Objetivos y Metas: Propositos medibles y alcanzables.
Identificacion de Barreras: Obstaculos para la realizacion de las metas y la
vision; fuentes internas y externas de resistencia al cambio que constituyen
retos o problemas a ser resueltos, convirtiendose en indicadores para
establecer estrategias.

Formulacion de estrategias: Guias para la asignacién de recursos y vias para
vencer barreras a través de multiples tacticas.

Elaboracion de los Planes de Accion: Descripciones concretas de lo que
sucederd y vias detalladas para implementar las estrategias para superar las

barreras.

*Etapas de un Modelo Estratégico

Acerca de las etapas de un plan estratégico, Munch (2013) indica que son las siguientes:

Primera Etapa: Tareas preparatorias:
- Formacion del equipo de planificacion.
- Sensibilizacion, informacion y difusion: a través de las tareas de
sensibilizacion se prepara a la organizacion para el proceso de cambio a
afrontar.
- Prevision de gastos e inversiones: esta tarea consiste en la elaboracién de
un presupuesto de recursos (materiales, humanos, financieros, etc.) y

gastos que demandara.
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- Capacitacion: comprende la instruccion de los miembros de la
organizacion en los aspectos tedricos, metodoldgicos y practicos que
implica la formulacién de un Plan Estratégico Participativo de desarrollo
institucional.

e Segunda Etapa: Etapa fundacional
- Acuerdo sobre valores institucionales.
- Disefio de la mision institucional.
- Formulacion de la vision institucional.
- Formulacion de objetivos de desarrollo.

o Tercera Etapa: Analisis de Situacion
- Anélisis sectorial.
- Construccién de escenarios.
- Andlisis de brechas e identificacién de problemas.
- Construccion de temas criticos: los temas criticos son aquellos sobre los
cuales es necesario concentrar la accion institucional en orden a alcanzar
los objetivos de desarrollo preestablecidos.

e Cuarta Etapa: Etapa Propositiva
- Disefio de la estrategia a sequir.
- Formulacion de proyectos y programas.
- Disefio del sistema de monitoreo y evaluacion.

¢ Quinta Etapa: Etapa Ejecutiva
Esta etapa consiste en la implementacion del Plan de Desarrollo
Institucional, es decir, es la puesta en marcha de los proyectos y programas,
como asi también la implementacion del sistema de monitoreo y

evaluacion.

eDimensiones de un Modelo Estratégico

D’ Alessio (2015) resalta que las dimensiones de un modelo estratégico se dividen en:
- Planificacion: Es la tarea en la cual se define la manera de lograr las estrategias
planeadas.
- Organizacién: Consiste en determinar qué recursos se utilizaran para cumplir las
estrategias planificadas y el costo en que incurriran estas.
- Direccidn: Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor del
cumplimiento de las metas organizacionales y grupales, por lo tanto, tiene que ver

fundamentalmente con la supervision de las estrategias elaboradas.
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- Control y Seguimiento: Implica la medicidn del desempefio con base en metas y
planes, la deteccién de desviaciones respecto de las normas y la contribucion a la

correccion de éstas.

*Vision

D’ Alessio (2015) sefiala en su libro Planeamiento Estratégico Razonado, que la visidn de
una organizacion es “La definicion deseada de su futuro, responde a la pregunta ;Qué
qgueremos llegar a ser? Implica un enfoque de largo plazo basado en una precisa
evaluacion la situacion actual y futura de la industria”. Las siete caracteristicas de la vision

que el presente autor sefiala en su libro son las siguientes:
- Simple, claray comprensible.
- Ambiciosa, convincente y realista.
- Definida en un horizonte de tiempo que permita los cambios.
- Proyectada a un alcance geogréfico.
- Conocida por todos.
- Expresada de tal manera que permita crear un sentido de urgencia.

- Una idea clara desarrollada de adonde desea ir la organizacion.

*Mision

D’ Alessio (2015) también indica que la mision de una organizacion es “El catalizador que
permite que permite que la trayectoria de cambio sea alcanzada por la organizacién y lo
que “debe hacer bien” esta para tener éxito”. Asimismo, resalta las caracteristicas

fundamentales que debe tener una mision:
- Definir lo que es la organizacion.
- Definir como aspira servir a la comunidad vinculada.
- Ser lo suficientemente amplia para permitir el crecimiento creativo.
- Diferencias a la organizacion de todas las demas.
- Servir de marco para evaluar las actividades en curso.
- Ser expresada con claridad para ser entendida por todos.

- Generar credibilidad de la organizacién en aquellos que la lean.

Los Valores
D’ Alessio (2015) menciona que los valores son “Considerados como las politicas

directrices mas importantes: norman, encausan el desempefio de sus funcionarios, y
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constituyen el patron de actuacion que guia el proceso de toma de decisiones.” ES

importante decir que los valores son indispensables para:
- Moldear los objetivos y propésitos.
- Producir las politicas.

- Definir las intenciones estratégicas.

*Core Business

Munch (2013) acerca del Core Business dice que “Conocido como el corazon del negocio
gue es el conjunto de actividades que realiza una empresa y que la caracterizan, definen y
diferencian en el mercado, es decir; son aquellas actividades que destacan de una empresa

>

de su competencia.’

*Propuesta de Valor
La propuesta de valor segiin Munch (2013) “Es el factor que hace que un cliente se incline
por una u otra empresa y lo que busca es solucionar un problema o satisfacer una

>

necesidad del cliente de manera innovadora.’

*Ventaja Competitiva
Munch (2013) indica que la ventaja competitiva “Es una caracteristica con la que deben
contar cualquier tipo de empresa que desee tener un lugar influyente en el mercado, pues

’

refleja o compara el prestigio de otras empresas respecto a la propia.’

*Modelo de Negocio
Munch (2013) recalca que un modelo de negocio “Es una herramienta de analisis que te
permitird saber quién eres, cdmo lo haces, a qué coste, con qué medios y qué fuentes de

>

ingresos vas a tener.’

*Modelo Canvas

El modelo canvas fue creado inicialmente como tesis del doctorado de Alex Osterwalder,
inicialmente fue subida a Internet y obtuvo bastante popularidad ya que resultaba
sustentable para las empresas. Segin Andrade (2013), el Modelo Canvas es “una
herramienta que permite detectar sisteméaticamente los elementos que generan valor al
negocio.” Este modelo, estd compuesto en 9 mddulos basicos que se relacionan entre si. Al

respecto, Andrade (2013) sefiala también:
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Consiste en dividir el proyecto en nueve médulos basicos que explican el
proceso de cdmo una empresa genera ingresos. Estos nueve blogues
interactdan entre si para obtener como resultado diferentes formas de hacer
rentable la empresa. Como resultado de lo anterior, se clarifican los canales
de distribucidn y las relaciones entre las partes, se determinan los beneficios
e ingresos y especifican los recursos y actividades esenciales que determinan
los costos méas importantes. Finalmente, se pueden determinar las alianzas

necesarias para operar.
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Figura n. ° 1. Modelo Canvas

Fuente: Andrade, S. (2013)




En la figura n.° 1 se muestra el Modelo Canvas dividido en 9 modulos: Segmentos de
Clientes, Propuesta de Valor, Canales, Relacion con el Cliente, Fuentes de Ingreso,

Recursos Clave, Actividades Clave, Asociaciones claves y Estructura de Costos.

eEstructura Organizacional de la Empresa

Acerca de la Estructura Organizacional, D’ Alessio (2015) menciona que “Es la armazon
que ayudara a movera la organizacion a la implementacion de estrategias a través de las
politicas formuladas”. Chandler (1962) realizo un modelo para la relacion estratégica:

] Declina el desempeho

= j ‘
Se formula una Surgen nuevos problemas | :
nueva estrategia administrativas de la organizacion ’
I l l

A

Mejora el desempeno o Se establece una nueva »
de la organizacion - estructura en la organizacion =

Figura n. ° 2. Modelo de relacion estratégica
Fuente: Planificacion Estratégica Razonada

En la figura n.° 2, se muestra el modelo de relacion estratégica propuestos por Chandler

(1962), el cual contiene 5 procesos consecutivos.

*Cadena de Valor
D’ Alessio (2015) habla acerca de la cadena de valor “Es una herramienta de gestion

disefiada por Michael Porter que permite realizar un analisis interno de una empresa, a

’

través de su desagregacion en sus principales actividades generadoras de valor.’

Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Actividades |
de apoyo Desarrollo tecnologico

Aprovisionamiento

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

interna externa y ventas Servicios

Actividades primarias
Figura n. ° 3. Cadena de Valor de Porter

Fuente: Elaborado por Michael Porter
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En la figura n. °3, se observa el modelo de cadena de valor propuesto por Michael Porter,
donde considera las principales actividades de una empresa como los eslabones de una
cadena de actividades (las cuales forman un proceso basicamente compuesto por el disefio,
produccion, promocidn, venta y distribucion del producto), las cuales van afiadiendo valor

al producto a medida que éste pasa por cada una de éstas.

*Evaluacion Externa: Analisis PESTEC (PESTE+C)

D’ Alessio (2015) habla en su libro acerca del propdsito de la evaluacion externa, indicando
que “Es ofirecer informacion relevante a los gerentes, tanto para iniciar el proceso
conducente a la formulacion de estrategias que permitan sacar ventaja de las
oportunidades, como para evitar el impacto de amenazas, conocer factores claves para
vencer a la competencia.” Asimismo, sefiala que “La evaluacion externa revela

oportunidades y amenazas clave, asi como la situacion n el sector industria.”

| Competidores = =L
Andlisis Proveedores . !
Politico ‘ Asadin Factores t_-xt_errwgs clave: |
Econdmico —> Distribuidores — opoﬁymcaoyes y 1
Social “ Clientes / consumidores ALt ‘
Tecnolégico | Complementadares ‘
Ecologico ‘ Comunidades
ey S ‘ Gerentes
‘ Accionistas
Analisis — Empleados e Factores clave
Competitivo ; Sindicatos de éxito en
Grupos de interés el sector industrial
Productos: bienes / servicios ‘
Servicios posventa

Figura n. ° 4. Evaluacion externa
Fuente: Planificacion Estratégica Razonada
En la figura n. °4, se visualiza el modelo de evaluacion externa el cual corresponde al

analisis PESTEC donde se analizaran factores como: Politicos, Econémicos, Sociales,

Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Competitivos.

*Modelo de las Cinco Fuerzas de PORTER

Munch (2013) sefiala en su libro que el Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter “Es una
herramienta de gestion desarrollada por el profesor e investigador Michael Porter, que
permite analizar una industria o sector, a través de la identificacion y analisis de cinco

fuerzas en ella.”
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COMPETIDORES
POTEMCIALES

¢ Amenazz de ruevas ingresas

Pader negociadar de COMPETIDORES

Pader negaciador de
las provesdares EN EL SECTOR

los clientes

FROVEEDORES » \:) . COMPEADORESR

Rivalidad entrelos
competidores existentes

Amenaza de productos
@ sarvicios sushtutos

‘ SUSTITUTOS |

Figura n. ° 5. Modelo de las 5 fuerzas de Porter
Fuente: Modelo Propuesto por Michael Porter

En la figura n. °5, se visualiza el modelo de las 5 fuerzas de Porter, el cual permite analizar
una industria a través de la identificacion y anélisis de cinco fuerzas: la rivalidad entre
competidores, la amenaza de entrada de nuevos competidores, la amenaza de ingreso de
productos sustitutos, el poder de negociacion de los proveedores, y el poder de negociacién

de los consumidores.

*Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

D’ Alessio (2015) sefiala que la Matriz de Evaluacion de Factores Internos permite
“Resumir y evaluar las pequerias fortalezas y debilidades en las areas funcionales de
negocio y ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre esas dareas”. El

procedimiento de la Matriz MEFI segiin D’ Alessio (2013) es el siguiente:

1. Hacer una lista de los factores clave de éxito identificados en el proceso de
evaluacién interna. Usada entre 10 y 20 factores internos en total que incluyan tanto
fortalezas como debilidades.
2. Asignarle a cada uno de los factores un peso relativo 0.0 (no importante) hasta 1.0
(muy importante). El peso asignado a cada factor indica la importancia relativa del
mismo para que la organizacidn sea exitosa en la industria donde compite.
3. Asignar un valor entre 1 y 4 a cada factor, el cual corresponde a la respuesta actual
de la estrategia de la organizacion respecto al factor. Los valores son:

4= Fortaleza Mayor

3= Fortaleza Menor

2= Debilidad Menor
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1= Debilidad Menor

4. Multiplicar el peso de cada factor por su valor, el cual produce un peso ponderado.

}4 “IMPLEMENTACION DE UN MODELO

5. Sumar los pesos ponderados de cada factor y determinar el peso ponderado total de
las fortalezas, debilidades y de la organizacion.
Los puntajes ponderados totales por debajo de 2.5 caracterizan a las organizaciones que

son débiles, mientras que los puntajes por encima de 2.5 indican una posicién interna

fuerte.
Factores determinantes de éxto Peso Valor Ponderacion
Orlalezas
Subtota
Debilidaces
|
Subtotal
Total 1.00

Figura n. ° 6. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos
Fuente: Planificacion Estratégica Razonada

En la figura n. °6, se muestra el modelo de matriz de evaluacion de factores internos, en el

cual se ponderan valoran las fortalezas y debilidades internas de la organizacion.

*Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE)
D’ Alessio (2015) recalca que la Matriz de Evaluacion de Factores Externos “Permite a
los estrategas resumir y evaluar informacién econémica, social, cultural, demogréfica,

ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnologica y competitiva”.
El procedimiento de la Matriz MEFE segtin D’ Alessio (2015) es el siguiente:

1. Hacer una lista de los factores clave de éxito identificados en el proceso de
evaluacion externa. Usada entre 10 y 20 factores internos en total que incluyan tanto

fortalezas como debilidades.
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2. Asignarle a cada uno de los factores un peso relativo 0.0 (no importante) hasta 1.0

}4 “IMPLEMENTACION DE UN MODELO

(muy importante). El peso asignado a cada factor indica la importancia relativa del
mismo para que la organizacion sea exitosa en la industria donde compite.
3. Asignar un valor entre 1 y 4 a cada factor, el cual corresponde a la respuesta actual
de la estrategia de la organizacion respecto al factor. Los valores son:

4= Oportunidad Mayor

3= Oportunidad Menor

2= Amenaza Menor

1= Amenaza Menor
4. Multiplicar el peso de cada factor por su valor, el cual produce un peso ponderado.
5. Sumar los pesos ponderados de cada factor y determinar el peso ponderado total de
las oportunidades, amenazas y de la organizacion.
Los puntajes ponderados totales por debajo de 2.5 caracterizan a las organizaciones que
son débiles, mientras que los puntajes por encima de 2.5 indican una posicion externa

fuerte.

FACTORES PESC CALIFICACION PESQ PONDERADO

Oportunidades Entre 1y 4 Peso * Calificacién

o1

02

Amenazas
Al
A2

Total 1.00 Sumatoria

Figuran. ° 7. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos

Fuente: Planificacion Estratégica Razonada

En la figura n. °7, se puede ver el modelo de matriz de evaluacion de factores externos, en

el cual se ponderan valoran las oportunidades y amenazas externas de la organizacion.

*Objetivos a Largo Plazo (OLP)

D’ Alessio (2015) dice que los objetivos a largo plazo son “Los objetivos estratégicos y
representan los resultados que la organizacion espera alcanzar luego de implementar las
estrategias externas especificas escogidas, las cuales conducen hacia la vision

establecida”. Por otro lado, se mencionan las caracteristicas que deben tener los OLP:

o Cuantitativos, para poder ser medidos.

o Medibles, usando indicadores confiables.
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o Realistas, pudiéndose alcanzar.
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o  Comprendidos, igualmente por todos y sin dudas.
o Desafiantes, para exigir el compromiso de todos.
o Jerarquizados, siendo el primero mas importante.
o Alcanzables, en el tiempo establecido por la vision.
o Congruentes, entre las unidades de la organizacion.

o Temporales, asociados a un horizonte tiempo.

*Objetivos a Corto Plazo (OCP)

D’ Alessio (2015) dice gque los objetivos a corto plazo son “Los hitos mediante los cuales
se alcanza, con cada estrategia. Deben ser claros y verificables para facilitar la gestion de
la organizacion permitir su medicién y conseguir eficiencia y eficacia del uso de los

bl

recursos por parte de la administracion”.

*Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)
La Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, segiin D’ Alessio (2015)
es “Una de las mas interesantes por las cualidades intuitivas que se exige de los analistas,

es posiblemente la mas importante y la mas conocida”

VISION - MISION - VALORES

Debilidades: D

Fortalezas: F
Analisis (Liste las fortalezas) (Liste las debilidades)
interno 1. X 1s
Andlisis 2: 2
externo 3. 3.

Oportunidades: O
(Liste las oportunidades)

b

Estrategias FO
(Use las fortalezas para sacar
ventaja
de las oportunidades)

Explote
Maxi-Maxi

Estrategias DO
(Mejore las debilidades para
sacar ventaja
de las oportunidades)

Busque
Mini-Maxi

Amenazas: A
(Liste las amenazas)

W N -

Estrategias FA
(Use fas fortalezas para
neutralizar las amenazas)

Confronte
Maxi-Mini

Estrategias DA
(Mejore las debilidades y evite
fas amenazas)

Evite
Mini-Mini

Figura n. ° 8. Modelo de Matriz FODA

Fuente: Planificacion Estratégica Razonada
En la figura n. °8, se observa el modelo de matriz FODA donde se presentan las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas; y del cual se desprenden estrategias FO, FA, DO
y DA.

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 42



UNIVERSIDAD ) “IMPLEMENTACION DE UN MODELO
PRIVADA DEL NORTE ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS
DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.LR.L. - TRUJILLO”

Ademas, D’ Alessio (2015) sefiala que el proceso de generar estrategias en la matriz FODA,
es el siguiente:

N

* Estrategias FO-Explotar (Maxi-Maxi): Emparejar las fortalezas internas con las
oportunidades externas.

* Estrategias FA-Confrontar (Maxi-Mini): Emparejar las fortalezas internas con las
amenazas externas.

 Estrategias DO-Buscar (Mini-Maxi): Emparejar las debilidades internas con las
oportunidades externas.

» Estrategias DA-Evitar (Mini-Mini): Emparejar las debilidades internas con las
amenazas externas.

Oportunidades iy 1 2 ‘ 3 ‘ 4 5
! * Y + 0 ++
2 0 + 0 0 0
3 ++ 0 + + 0
s * 0 0 ++ 0
5 0 0 + 0 +
6 0 + 0 0 0
7 + i 0 o | o | o J

Figura n. ° 9. Generacidn de Estrategias en la Matriz FODA
Fuente: Planificacion Estratégica Razonada

En la figura n. °9, se visualiza la Generacion de Estrategias en la Matriz FODA las cuales

se desprender después de realizar un andlisis externo e interno.

*Matriz de Posicién Estratégica y Evaluacién de la Accién (PEYEA)

D’ Alessio (2015) indica que la matriz PEYEA “Esa usada para determinar la apropiada
postura estratégica de una organizacion o de sus unidades de negocio.” Tienen 2 ejes que
combinan los factores relativos a la industria y los otros 2 ejes relativos a la organizacion
en sus extremos bajo y alto.
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Figura n. ° 10. Modelo de Matriz PEYEA

Fuente: Planificacion Estratégica Razonada

En la figura n. °10, se muestra el modelo de matriz PEYEA de la cual se desprenderan

estrategias tipo conservadora, agresiva, defensiva y competitiva.

*Matriz de Perfil Competitivo (MPC)
D’ Alessio (2015) acerca de la matriz del perfil competitivo dice que “Es una herramienta
gue compara la empresa y sus rivales y pone de manifiesto sus fortalezas y debilidades
relativas.”
El procedimiento para la MPC es el siguiente:
1. Completar los factores que se consideren necesarios. La lista de siete que se
sugieren debe ser considerada méas bien como una guia. Luego se escribe los
nombres de los competidores que se identifican como mas "cercanos".
2. Determine los factores de todas las empresas enlistadas, incluyendo a la
empresa establecida.
3. Luego, se identifica a los competidores: muy fuertes (los que estan cerca de la
calificacion 4) a los fuertes (los que estan cerca de la calificacion 3); los menos
debiles (que estan cerca de la calificacion 2), y, los débiles (los que estan cerca de

la calificacion 1)
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Competidor A Competidor B Competidor C
Factores Claves del éxito | Ponderacion Resultado Resultado Resultado
Clasificacion Clasificacion Clasificacion
Ponderado Ponderado Ponderado
1. Servicio al cliente
2. Precio
3. Calidad del producto
4. Superioridad Tecnologica
5. Relaciones con
distribuidores
6. Fortaleza financiera
7. Efectividad publicitaria
8. ...
9. ...
10. ...
X =1.00 IFl-A= IFI-B= IFI-C=

Figura n. ° 11. Matriz de Perfil Competitivo

Fuente: Planificacion Estratégica Razonada

En la figura n. °11, se visualiza el modelo de MPC la cual es considerada la parte mas

importante del proceso de la formulacion de las estrategias.

*Planes de Accion
D’ Alessio (2015) sefiala que un plan de accion “Es una presentacion resumida de las

tareas que deben realizarse por ciertas personas, en un plazo de tiempo especificos,

>

utilizando un monto de recursos asignados con el fin de lograr un objetivo dado.’
Asimismo se contiene que lleva los siguientes elementos:

o Que se quiere alcanzar (objetivo).

o Cuanto se quiere lograr (cantidad y calidad).

o Cuéando se quiere lograr (en cuanto tiempo).

o Enddnde se quiere realizar el programa (lugar).

o Con quiény con qué se desea lograrlo (personal, recursos financieros).
o Cdmo saber si se esta alcanzando el objetivo (evaluando el proceso).

o Cdmo determinar si se logré el objetivo (evaluacién de resultados).

*Mapa Estratégico
La funcién principal del Mapa Estratégico, segin D’ Alessio (2015) es “COMUNICAR la
estrategia a todas las personas que tienen que ejecutarla, que son los empleados de la

’

compariia. El Mapa Estratégico cuenta la historia de la estrategia.’
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El mapa estratégico estd compuesto de los siguientes elementos:

o Los objetivos estratégicos, son frases cortas que concretan lo que la empresa
quiere conseguir.

o Las perspectivas, son las bandas horizontales en las que se muestran los
objetivos estratégicos.

o Las lineas o temas estratégicos, se estructuran en vertical. En el ejemplo se
muestran con diferentes colores que agrupan objetivos estratégicos
relacionados entre si por relaciones causa-efecto.

o Las relaciones causa-efecto, que explican esta logica, segin la cual los
objetivos de nivel inferior ayudan a conseguir objetivos superiores, a mas
largo plazo, hasta llegar a los objetivos financieros y en Gltimo término, al

logro de la visién.

*Matriz OMEI

Rodriguez (2013) menciona “La matriz OMEI requiere efectuar un despliegue hacia los
objetivos, metas y estrategias como aspectos mas concretos que puedan orientar el
esfuerzo de la empresa. Asimismo, es necesario establecer indicadores que permitan

monitorear los resultados del plan”.

*Cuadro de Mando Integral

Munch (2013) menciona que el cuadro de mando integral “Representa la ejecucion de la
estrategia de una compafiia desde el punto de vista de la Direccién General (lo que hace
gue ésta deba estar plenamente involucrada en todas sus fases, desde la definicion a la
implantacion).”

Munch recalca en su libro las 4 &reas del cuadro de mando integral propuesto por Kaplan

& Norton:

o La perspectiva financiera incorpora la vision de los accionistas y mide la
creacion de valor de la empresa. Responde a la pregunta: ;Qué indicadores
tienen que ir bien para que los esfuerzos de la empresa realmente se

transformen en valor?
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o La perspectiva del cliente refleja el posicionamiento de la empresa en el
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mercado 0, mas concretamente, en los segmentos de mercado donde quiere
competir.

o La perspectiva interna recoge indicadores de procesos internos gque son
criticos para el posicionamiento en el mercado y para llevar la estrategia a
buen puerto.

o La perspectiva de aprendizaje y crecimiento es la Gltima que se plantea en este
modelo de CMI. Para cualquier estrategia, los recursos materiales y las

personas son la clave del éxito.

FINANZAS
Come tener éxite
financiers segun la
estrategia

AN

CLIENTES PROCESOS

Cotno INTERNOS

aparecer ante VISION Y Procesos

los  clientes ESTRATECGIA claves  para
para alcanzar satisfacer

la wisidn clientes

~

FORMACTON Y CRECIMIENTO
Como  sustentar la  capacidad  de
cambiar v imejorar para alcanzar la
visidn

Figuran. ° 12. Modelo de Cuadro de Mando Integral

Fuente: Planificacion y Control

En lafiguran. °12, se observa el modelo de cuadro de mando integral en el cual se muestran
las 4 perspectivas respondiendo a cada pregunta para poder lograr su vision y sus

estrategias.

*Planes de Contingencia

Munch (2013) menciona que un plan de contingencia es “Una estrategia planificada con
una serie de procedimientos que faciliten y orienten a tener una solucién alternativa para
restituir los servicios de la organizacién ante la eventualidad de todo lo que lo pueda

paralizar de forma total”.
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C. Objeto de Estudio
Licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L. se encuentra ubicado dentro del rubro de licores, desde la
venta de vinos, cerveza, vodka, whisky hasta tabacos, cigarros, puros, asi como también
gaseosas, agua mineral, bebidas energizantes y snacks, la empresa fue fundada en el afio
2012 teniendo como primer punto de venta en la Avenida América Norte 1146 - Los

jardines.

Su representante legal es Anthony Bryan Adrianzén Rodriguez un visionario en el mundo
empresarial que da como valor agregado la realizacion promociones en algunos productos
a precio de distribuidor generando fidelizacién a sus consumidores finales, agregandole la
bolsa de hielo en cubitos gratis, esto se debe a la cadena de abastecimiento y canales de
comercializacion que implementé desde inicios del afio 2015, obteniendo buenos
resultados en el volumen de ventas y aceptacion de sus clientes, por su adecuada gestion

administrativa llegando a ser la nimero 1 de las urbanizaciones vecinas.

En el 2016 implemento su segunda sucursal ubicado en Avenida América Sur- Palermo
implementando estrategias de ventas y servicio delivery. Para poder seguir abasteciendo
adecuadamente la alta demanda y por la preferencia de sus clientes para con el

establecimiento, recientemente se fundé la tercera sucursal en Avenida Norte — Primavera.

Para mantener en 6ptimas condiciones su canal de abastecimiento y comercializacion la
Licoreria Tabaco y Ron para siempre en la mejora continua de sus procesos internos y

externos con la intencion de seguir brindando una atencion eficiente y rapida a sus clientes.

- Razén Social: LICORERIA TABACO Y RON E.l.R.L. - LTR E.L.R.L.

- Tipo Empresa: Empresa Individual de Resp. Ltda

- Condicion: Activo

- RUC: 20477644911

- Fecha Inicio Actividades: 16 / Marzo / 2012

- Actividad Comercial: Otros Tipos de Venta por Menor.

- Direccion Legal: Avenida América Norte 1146 — Urb. Los Jardines, Avenida
América Sur 464 — Urb. Palermo y Avenida América Norte 1281 - Urb. Primavera.

- Distrito / Ciudad: Trujillo

- Provincia: Trujillo

- Departamento: la Libertad, Perd

- Titular-Gerente: Adrianzen Rodriguez Anthony Bryan.

1.1.4.3. Definicion de Términos Béasicos
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e Analisis PESTEC: Analisis de Factores Politicos, Econémicos, Sociales, Tecnolégicos,

Ecoldgicos y Competitivos.

e Arquitectura Empresarial: Tinoco (2013) recalca que la arquitectura empresarial
“Requiere la realizacion de modelos con el propdsito de describir diferentes aspectos de

la organizacién, donde estos diagramas estén relacionados.”

e Arquitectura TI: Tinoco (2013) habla acerca de la arquitectura de TI “El desafio de los
ejecutivos de TI es la adopcion de una arquitectura de TI flexible, que se adapte a los

requerimientos futuros del negocio.”

e Asesoria al Cliente: De acuerdo a LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y
DEFENSA DEL CONSUMIDOR, “El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al
consumidor toda la informacién relevante para tomar una decisién o realizar una eleccidn
adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos

0 servicios.”
e ARC: Matriz del Area de Resultados Clave.

e Atencion al cliente: Weinberger (2013) menciona que, “Vender significa convencer a los
clientes para que compren el producto o servicio y para ello, hay que demostrarles que

son buenos. Por eso, es necesario entrenar profesionalmente a los vendedores.”

e Conduccion del vehiculo delivery: Segin ORDENANZA N° 414-MSI, “La Empresa
Responsable tendra la obligacién de cumplir con todas disposiciones legales vigentes

aplicables al transporte y transito.”

¢ Conocimiento de la Meta de Ventas: Weinberger (2013), Sefiala que, “Debe asignarle a
cada vendedor un objetivo muy claro y preciso, definiendo la cantidad de unidades a
vender y el total de ingresos que debe generar. Cada vendedor debe saber muy bien su

objetivo en términos de cantidad y tiempo.”

e Control y Seguimiento: Implica la medicion del desempefio con base en metas y planes,
la deteccion de desviaciones respecto de las normas y la contribucion a la correccién de

éstas.

e Correcta ubicacion de la mercaderia en Almacén: Segun el Manual de Buenas Précticas

de Manipulacion de Alimentos para Restaurantes y Servicios Afines (2008), “Se debe

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 49



A

UNIVERSIDAD 3 .
PRIVADA DEL NORTE ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS

DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.L.R.L. - TRUJILLO”
etiquetar todos los articulos recepcionados con la fecha de entrega y vencimiento,
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asimismo se debe tomar en cuenta las recomendaciones de uso.”

e Cuello de Botella: Segiin Weinberger (2013), “Es una fase de la cadena de produccion

mads lenta que otras, que ralentiza el proceso de produccion global.”

o Direccion: Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor del
cumplimiento de las metas organizacionales y grupales, por lo tanto, tiene que ver

fundamentalmente con la supervision de las estrategias elaboradas.

o Disefio: Es el resultado final de un proceso, cuyo objetivo es buscar una solucion idénea a
cierta problemaética particular, pero tratando en lo posible de ser practico y a la vez estético

en lo que se hace.

¢ Disminucion de tiempo en la realizacion de los reportes de ventas: Se enfoca mas en la

medicion del tiempo promedio para realizar los reportes de ventas.

o Distribucion en Almacén: Segun el Manual de Buenas Préacticas de Manipulacion de
Alimentos para Restaurantes y Servicios Afines (2008), “Los almacenes o &reas de
almacenamiento deben ser de material resistente que permita una facil limpieza, deben
mantenerse limpios, secos, ventilados, protegidos contra el ingreso de animales como
roedores y personas ajenas al servicio, asimismo se debe limpiar con frecuencia las

bandejas o anaqueles.”
o Efectividad: Es la combinacion de la eficiencia con la eficacia.
o Eficacia: Capacidad de lograr o cumplir una meta u objetivo.

e Eficiencia: Capacidad de cumplir un objetivo o meta utilizando el minimo de recursos

posibles.
e E.ILR.L.: Empresa Individual Responsabilidad Limitada

o Elaboracion de Ruteo: Segin ORDENANZA N° 414-MSI, “La empresa responsable
tendré la obligacion de prohibir y evitar que los vehiculos menores que efectdan el servicio

utilicen las veredas y areas publicas no autorizadas para el estacionamiento.”

o Estrategia: Es un plan que especifica una serie de pasos o de conceptos nucleares que

tienen como fin la consecucion de un determinado objetivo.
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o Estrategias Cumplidas: Son aquellas estrategias planeadas que se llegan a cumplir dentro
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del modelo estratégico.

o Estrategias Elaboradas: Son las estrategias que se llegan a elaborar en el modelo

estratégico.

o Estrategias Planificadas: Son aquellas estrategias que se planean antes de elaborar el

modelo estratégico.

o Estrategias Supervisadas: Son aquellas estrategias planeadas que son supervisadas

constantemente dentro del modelo estratégico.
e FODA: Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
e Gestion: Hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo.

e Gestion de Ventas: Proceso dindamico donde interactlian distintos elementos para ejercer

las ventas, teniendo como objetivo la satisfaccion de las necesidades del cliente.

¢ Implementacion: Permite expresar la accion de poner en practica, medidas y métodos,

entre otros, para concretar alguna actividad, plan, o mision, en otras alternativas.
¢ Incremento en la Productividad: En la cual se medira el tiempo promedio de compras.

¢ Incremento en las buenas relaciones con el personal del area de ventas: En la cual de

mide el nivel de satisfaccién del Personal del &rea de Ventas.

¢ Incremento en las buenas relaciones con los clientes: Se mide a través de dos aspectos,
los cuales son el nivel de satisfaccion de los clientes y el porcentaje de la participacion en

el mercado.

¢ Indicadores: Segun Weinberger (2013), “Un indicador de calidad esta relacionado
basicamente con la satisfaccién que puede alcanzar un cliente al adquirir un producto o

servicio, es decir, que funcione tal y como se espera y mejor.”

¢ Influencia: Hace referencia al efecto o consecuencia que puede tener una cosa sobre otra,
es decir, se emplea para denotar la repercusiéon de algo en la funcién de una persona u

objeto que pueda manipularse.
e MCPE: Matriz Cuantitativa del Planeamiento Estratégico.

o MDE: Matriz de Decisién Estratégica.
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e ME: Matriz de Etica.

e MEFE: Matriz de Evaluacion de Factores Externos.
e MEFI: Matriz de Evaluacion de Factores Internos.
e MGE: Matriz de la Gran Estrategia

o MIE: Matriz Interna — Externa.

e MIO: Matriz de Intereses Organizacionales.

e Misidn: La empresa debe contar con una mision definida. Segiin D’ Alessio (2015), la
mision es “El catalizador que permite que permite que la trayectoria de cambio sea

alcanzada por la organizacion y lo que “debe hacer bien” esta para tener éxito”.

e Modelo: Es un prototipo que sirve de referencia y ejemplo para todos los que disefian y

confeccionan productos de la misma naturaleza.
o MPC: Matriz de Perfil Competitivo.
e MR: Matriz de Rumelt.

¢ Nivel de Recordacion de Marca: Grado en que el consumidor identifica, asocia y recuerda

uno o varios aspectos de una marca.

e Objetivos Definidos: Segin Weinberger (2013), “Los objetivos estratégicos suelen estar
expresados en términos cuantitativos, generalmente son de largo plazo y tienen caréacter

permanente.”
e OCP: Obijetivos a Corto Plazo.

o Ofertas a Clientes: Segin Weinberger (2013), el objetivo central es “Comunicar y dar a

’

conocer al mercado objetivo las bondades del producto o servicio que se ofrece.’
e OLP: Objetivos a Largo Plazo.

e Organizacion: Consiste en determinar qué recursos se utilizaran para cumplir las

estrategias planificadas y el costo en que incurriran estas.

e Participacion en el mercado: Es el resultado de dividir el total de ventas de la empresa

sobre la suma del total de ventas de otras empresas dedicadas al mismo rubro.
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e Plan Estratégico: Es la tarea en la cual se define la manera de lograr las estrategias

planeadas.
¢ Planificacion: Es la tarea en la cual se define la manera de lograr las estrategias planeadas.
e PEYEA: Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accién.

o Porcentaje de Costo de Recursos Usados: Es el resultado de dividir el costo de los
recursos utilizados en el plan estratégico sobre el costo total de recursos planificados por

parte de los investigadores.

o Porcentaje de Estrategias Cumplidas: Es el resultado de dividir las estrategias cumplidas

sobre el total de estrategias elaboradas en el modelo estratégico.

e Porcentaje de Estrategias Elaboradas: Es el resultado de dividir las estrategias

elaboradas en el modelo estratégico sobre el total de estrategias planificadas.

o Porcentaje de Metas Cumplidas: Es el resultado de dividir las metas cumplidas sobre el

total de metas elaboradas en el modelo estratégico.

o Porcentaje de Objetivos Cumplidos: Es el resultado de dividir los objetivos cumplidos

sobre el total de objetivos elaborados en el modelo estratégico.

e Porcentaje de Recursos Usados: Es el resultado de dividir el nimero de recursos
utilizados en el plan estratégico sobre el total de recursos planificados por parte de los

investigadores.

e Porcentaje de Satisfaccion de los Clientes: Es el resultado de dividir el nimero de clientes
satisfechos sobre el total de clientes que acuden a los tres establecimientos de la licoreria

Tabaco y Ron.

e Porcentaje de Satisfaccion del Personal del Area de Ventas: Es el resultado de dividir
el nimero de colaboradores satisfechos sobre el total de colaboradores de los tres

establecimientos de la licoreria Tabaco y Ron.

e Posicionamiento Marca Comercial: Es el resultado de medir el nivel de reconocimiento

de la marca comercial en el sector de licorerias.

e Procesos: Se define como una secuencia ordenada de actividades cuyo producto tiene valor

intrinseco para su usuario o cliente.

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 53



A

}4 UNIVERSIDAD ) “IMPLEMENTACION D,E UN MODELO
PRIVADA DEL NORTE ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS
DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.LR.L. - TRUJILLO”

e Procesos Definidos: Weinberger (2013) indica que “El proceso de produccion es el
conjunto de acciones encaminadas a generar, crear o fabricar un bien o servicio en un

determinado periodo.”

o Proceso paraformular comprobantes de pago: De acuerdo al DECRETO LEY N° 25632
— LEY MARCO DE COMPROBANTES DE PAGO, “Estan obligados a emitir
comprobantes de pago todas las personas que transfieran bienes, en propiedad o en uso,

0 presten servicios de cualquier naturaleza.”

e Proceso para formular pedidos a proveedores: Weinberger (2013) menciona que la
empresa “Buscar proveedores y clientes, con quienes establecer relaciones confiables y de

largo plazo, que generen compromisos entre los interesados.”

¢ Recepcion de Comprobantes de Pago: De acuerdo al DECRETO LEY N° 25632 — LEY
MARCO DE COMPROBANTES DE PAGO, “Estan obligados a emitir comprobantes de
pago todas las personas que transfieran bienes, en propiedad o en uso, o presten servicios

de cualquier naturaleza.”

e Recepcion de la mercaderia: Acerca de la recepcion y control de las compras a
proveedores, el Manual de Buenas Précticas de Manipulacion de Alimentos para
Restaurantes y Servicios Afines (2008), indica que “Se debe programar las entregas
durante las horas de baja actividad para tener tiempo de revisarlas y almacenarlas

rapidamente en el lugar apropiado.”

¢ Registro de informacion: Segun Weinberger (2013), “Es importante llevar registros de
todas las actividades y acciones que realiza la empresa. Por lo tanto, ademas de los
registros de ingresos y egresos, deben registrarse las compras y las materias primas o

productos terminados.”

¢ Reuvision de stock: Al respecto, Segun Weinberger (2013), comenta que “El control de
inventarios, de insumos 0 materia prima, de productos semi terminados y de productos

terminados, para lograr un abastecimiento adecuado tanto interna como externamente.”

e Seguimiento de Quejas: Segln el Manual de Buenas Practicas de Manipulaciéon de
Alimentos para Restaurantes y Servicios Afines (2008), “Se debe establecer
procedimientos operacionales estandarizados que detalle la forma de atencion de quejas
o reclamos del cliente, que deberia incluir el levantamiento de informacion del reclamante,

motivo del reclamo, producto cuestionado y acciones a tomar.”
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Sistema de Informacion: Laudon & Laudon (2013) indica que un sistema de informacion,

“Apoya para la toma de decisiones y el control de la organizacion, para ello un sistema
de informacidn recoleta, procesa, almacena y distribuye informacion de forma segura y

rapido.”

Valores y Principios Corporativos: La empresa debe contar con valores y principios
corporativos definidos. Al respecto, D’ Alessio (2015) menciona que los valores son
“Considerados como las politicas directrices mas importantes: norman, encausan el
desempefio de sus funcionarios, y constituyen el patrén de actuacion que guia el proceso

de toma de decisiones.”

Vehiculos en correcto estado: El Decreto Supremo N° 007-98 SA - Reglamento Sobre
Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y Bebidas (1998), indica que “De acuerdo al
tipo de producto y a la duracion del transporte, los vehiculos deberan estar acondicionados
y provistos de medios suficientes para proteger a los productos de los efectos del calor, de
la humedad, la sequedad, y de cualquier otro efecto indeseable que pueda ser ocasionado

por la exposicién del producto al ambiente.”

Verificacion del estado de la mercaderia: Segin el Manual de Buenas Practicas de
Manipulacion de Alimentos para Restaurantes y Servicios Afines (2008), “No se debe
aceptar paquetes dafiados, que gotean, cajas rotas, latas abolladas ni reparadas ya que

los contenidos podrian estar contaminados.”

Vision: La empresa debe contar con una vision definida. Segun Clake & Goldsmith (1995),
“El establecimiento de la visién sirve como contexto fundamental para la vida de la

empresa.”

Marco Normativo

Existe un Reglamento De La Ley N° 28681, Ley Que Regula La Comercializacién, Consumo
Y Publicidad De Bebidas Alcohdlicas, actualizada el 02 de agosto del 2016:

TITULO PRIMERO
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- OBJETO

El presente Reglamento tiene como objeto regular la comercializacion, consumo y publicidad
de bebidas alcoholicas de toda graduacion, asi como establecer las obligaciones, infracciones
y el procedimiento sancionador en concordancia con las disposiciones legales vigentes y los
planes nacionales en ejecucion: Plan nacional de apoyo a la familia, plan nacional de la

juventud y plan nacional de apoyo a la infancia y adolescencia.
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Articulo 2°.- ALCANCE

La disposicion contenida en el presente Reglamento alcanza a todas las personas naturales o
juridicas, publicas o privadas que fabriquen, importen, comercialicen, distribuyan, suministren
0 consuman bebidas alcoholicas a nivel nacional. EI Reglamento de la Ley se puede ver mas

a detalle en el Anexo N° 21.

Existen también normas declaradas por la Municipalidad de Trujillo, “Licencia de
Funcionamiento” que acredita que la empresa es formal y se evite multas, pues garantiza que
no se perturbara la seguridad y tranquilidad de los vecinos.

Cabe resaltar que la formalizacién y legalizacién son valores agregados a la empresa. En el
Anexo N° 22 se puede ver una imagen que especifica los requisitos basicos para realizar este

tramite.

A la misma vez, la licencia de funcionamiento para la “Autorizacion Para la Instalacion de
Toldos y/o Anuncios” declarada por la Municipalidad de Trujillo, ya que la empresa coloca
banners afuera del local, es necesario realizar este tramite para hacer formales dichos procesos.
En el Anexo N° 23 se puede ver una imagen que especifica los requisitos basicos para realizar
este tramite.

POLITICAS DE LA EMPRESA TABACO Y RON E.l.R.L.

e Todo establecimiento en Tabaco y Ron, los productos son para llevar. No se permite el
consumo de bebidas alcohoélicas para consumir.

e EIl personal tiene libre expresion de sus pensamientos para informar a su jefe sobre
cualquier problema o cosa que pueda ocurrir en su horario laboral.

e El ambiente laboral debe ser amigable y con confianza sin llegar a excesos.

e El Unico que puede dar d6rdenes, llevar y traer productos, dinero y/o emitir comprobantes
de pago es el jefe de la empresa.

e Toda informacion de la empresa es confidencial, esta prohibido el uso de UCVs dentro de
los locales (envi6 de informacion de la empresa), si es que se da el caso, la persona sera
sancionada.

e EL personal de Tabaco y Ron tiene 10 minutos de tolerancia para llegar al lugar de trabajo
correspondiente.

e El personal de la empresa debe leer el “Manual de Productos” donde se detallan las clases,
tipos y categorias de los licores de bebidas alcohélicas.

e Los licores de alta gama ente ellos: “Etiqueta Azul”, “Socape”, etc. La solicitud de pedidos
es con 1 dia de anticipacion aproximadamente.

e Los productos del establecimiento de la empresa deben estar limpios y ordenados, asi como

también el area de trabajo.
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El personal puede gozar de su recreacion o descanso siempre y cuando el &rea de trabajo

esté limpia y ordenada.
El personal debe entregar el local limpio y ordenado cuando termine su horario de jornada.
Las congeladoras de la empresa deben estar encendidas cada 3 horas en cada turno, de la
siguiente manera:

= Turno Mafiana: 10 am — 1 pm

= Turno Tarde: 7pm — 10 pm

= Turno Noche: Toda la noche
La cadena de suministros es primordial para la empresa.
Los familiares y/o allegados al jefe de la empresa, no tienen derecho a coger o llevar ningln
producto sin antes pagar por el precio.
El bafio de cada establecimiento de la empresa estara dirigido solo para el personal, no esta
permitido el uso para clientes externos.
El personal de la empresa debe emitir boletas a partir de S/. 6.00 de consumo en todos los
establecimientos del negocio.
Solo se venden 2 productos de la misma igualdad por cliente, no esta permitido sobrepasar

esa cantidad.

Formulacion del problema

¢De qué manera la implementacién de un modelo estratégico influye en la gestion de ventas de

la Licoreria Tabaco y Ron E.I.LR.L. en la ciudad de Trujillo en el afio 2018?

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Determinar la influencia de la implementacion del modelo estratégico en la gestion de ventas

de la Licoreria Tabaco y Ron E.I.LR.L. en la ciudad de Trujillo en el afio 2018.

Objetivos especificos

Analizar la realidad problematica de la empresa.

Identificar los factores criticos de la empresa.

Disefiar un modelo estratégico que permita priorizar el cumplimiento de las principales
estrategias.

Implementar el modelo estratégico en la empresa.

Evaluar econdémicamente la implementacion del modelo estratégico en la gestion de

ventas de la empresa.
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1.4. Hipdtesis

1.4.1. Hipotesis General

La implementacion de un modelo estratégico influye en la gestion de ventas de la Licoreria
Tabaco y Ron E.L.R.L. en la ciudad de Trujillo en el afio 2018.

Matriz de Operacionalizacion

*Variable Dependiente: Gestion de Ventas

*Variable Independiente: Modelo Estratégico.
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VARIABLE DEFINICION u.
DEPENDIENTE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULA MEDIDA
L N° de Ventas Cumplidas al Mes X100
Eficacia %
. Total de Ventas Proyectadas
« s Efectividad
Proceso dinamico o N° de Ventas al Mes X100 0
donde interacttian Eficiencia %

diferentes elementos

Total de Horas Trabajadas

gue contribuyen a

que la venta se

realice, teniendo Cliente
como premisa la
satisfaccion de las

necesidades del

Gestion de Ventas

Porcentaje De Satisfaccion
De Los Clientes.

Posicionamiento de Marca
Comercial

N° Clientes Satisfechos X100
Total De Clientes

Recordacién Marca Encuestado X100

Total de Clientes Encuestados

%

cliente”. Artal (2015)
Personal de Ventas

Porcentaje De Satisfaccion
Del Personal Del Area De
Ventas.

N° Colaboradores Satisfechos X100
Total De Colaboradores

Tabla n.° 1. Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Fuente: Elaboracién Propia

En la Tabla n.° 1 se muestra la Operacionalizacion de la Variable Dependiente: Gestion de Ventas de la Licoreria Tabaco y Ron E.L.R.L., en la cual se

presenta la definicion conceptual propuesta por Artal (2015). Asimismo, se indican las 3 dimensiones de esta variable con sus respectivos indicadores,

formulas y unidades de medida para evaluar dichos factores.
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u.
MEDIDA

“Un conjunto y
secuencia de
actividades que
desarrolla una
organizacién para
alcanzar la vision
establecida,
ayudandola a
proyectarse al
futuro.” D’ Alessio
(2015)

Modelo Estratégico

Planificacion

% De Estrategias
Elaboradas

N° de Estrategias Elaboradas al mes X100

Total de Estrategias Planificadas al mes

%

Organizacion

% Recursos Usados

N° Total de Recursos Usados al mes X100
Total de Recursos Planificados al mes

%

% Costo De Recursos
Usados

Total Costo de Recursos Usados al mes X100
Total Costo de Recursos Planificados al mes

%

N° de Metas Cumplidas X100

Direccidn % De Metas Cumplidas Total de Metas Planteadas en el Modelo %
Estratégico
. N° de Estrategias Cumplidas X100
0
% %?JEST ia(thaeglas Total de Estrategias Planteadas en el %
Control y P Modelo Estratégico
Seguimiento

% De Obijetivos
Cumplidos

N° de Objetivos Cumplidos X100
Total de Objetivos Elaborados en el Modelo
Estratégico

%

Tabla n.° 2. Operacionalizacion de la Variable Independiente

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla n. °2, se muestra la Operacionalizacion de la Variable Independiente: Modelo Estratégico. Se presenta la definicion conceptual propuesta por

D’ Alessio Yy se indican las 4 dimensiones con sus respectivos indicadores, formulas y unidades de medida para evaluar dichos factores.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de Investigacion

Experimental

Pre experimental

G: 01 X 0,

2.2. Poblaciéon y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1. Poblacién
La poblacion en estudio, estd constituida por los clientes y el personal del area de ventas que
labora en la empresa licoreria “Tabaco y Ron E.LR.L.” ubicada en las 3 sucursales: Av. América
Norte 1146 — Urb. Los Jardines, Av. América Sur 464 - Urb. Palermo y Av. América Norte 1281
- Urb. Primavera en la ciudad de Trujillo.
e 1 colaborador del area de ventas por cada licoreria.
e 50 de los clientes (para cada sucursal de la licoreria).

La unidad de estudio es un cliente externo e interno de la Licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L.

2.2.2. Muestra

* Para los colaboradores del area de ventas de las tres sucursales de la Licoreria Tabaco y
Ron E.I.LR.L.

La muestra equivale a 5 colaboradores de acuerdo a lo obtenido por al alfa de Cambridge (Ver
Anexo N°24).

¢ Para los Clientes de la licoreria:

Benassini, M. (2009) sefiala que “Las formulas que se utilizan dependen sobre todo del hecho de
que la poblacion tenga un tamafio conocido o no. En el primer caso, es decir, cuando se conoce

el tamario de la poblacion, el calculo se hace de la siguiente manera:”
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N‘ZZP*Q
=
(N-1)*e2+Z*P*Q

Donde:

N = 150 clientes totales de las 3 sucursales
Nivel de Error = e = 5% =0.05

Nivel de Confianza al 95%; por lo tanto, Z=1.96

Pro

Pro

La mu
N°23).

porcién de éxito = P =50%

porcion de fracaso = Q = 50%

150(1.96)2 (0.5*0.5)
(150-1)(0.05)2 + (1.96)%(0.5*0.5)

estra equivale a 109 clientes del total de la Licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L. (Ver Anexo

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién y anélisis de datos

Dentro de la presente investigacién se utilizaron las diversas técnicas y métodos:

Entrevista:

Hernandez, Fernandez & Baptista (2015) comentan que "ES una técnica de recoleccion de
datos en donde se obtiene descripciones e informaciones que proveen las mismas personas
gue actldan en una realidad social dada." Por lo tanto, se obtiene informacion sobre ideas
0 creencias concepciones de las personas entrevistadas, pudiéndose acceder al
conocimiento de hechos o situaciones reales, asi como a la expresién de expectativas o
anticipaciones.

La cual permitira tener un conocimiento sobre la opinion de del gerente general del estado
actual de la empresa y la relaciéon con la gestion de ventas, para ello se mantendra un
dialogo en el cual, el Gerente de la empresa respondera una serie de preguntas desarrollada

en la ficha de entrevista. (Ver anexo n. © 03)

Ficha de Observacion:

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2015) "Es un instrumento de las técnicas de
investigacion para la recoleccion de datos, referido a un objetivo especifico, en el que se
determinan variables especificas."

Dicha ficha de observacién muestra el estado actual de cada proceso de la empresa licoreria

Tabaco y Ron. (Ver anexo n. °© 04)
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- Encuesta:

Hernandez, Fernandez & Baptista (2015) indican que "Es la técnica cuantitativa mas
utilizada para la obtencién de informacion primaria debido a la rapidez en la que se puede
reunir una gran cantidad de informacion, facilidad de aplicacion flexibilidad de combinar
con otras técnicas de investigacion."

Se realizaron dos encuestas, una con el fin de determinar la opinién de los clientes con
respecto al servicio ofrecido en la empresa, el cual se encuentra en el (Ver anexo n. ° 05);
y la otra elaborada para el personal de la empresa con el fin de determinar el nivel de

satisfaccion de colaboradores satisfechos. (Ver anexo n. ° 06)
Revision Documental:

Hernandez, Fernandez & Baptista (2015) sefialan que la revision documental 'Se centra en
la recogida de datos secundarios, aquellos datos estudiados por potras personas ajenas a
la investigacién actual. Permitiendo describir, explicar, analizar y comparar el tema de
estudios a través del analisis de diferentes fuentes de informacion bibliografica, libros,
articulos y leyes." En el presente trabajo de investigacidn se presentan los siguientes tipos

de revisién documental que se realizaron

= Planes:

Donde se elaboraran y planificaran estrategias, metas y objetivos para el afio 2017 —
2018.

= Cronograma:

Se proyectaran las actividades propuestas en el plan estratégico para el afio 2017 —
2018.

= Presupuesto:

Presupuesto del total de costos de los recursos utilizados propuestos en el plan
estratégico para el afio 2017 — 2018.

= Cuadro de Revision de Indicadores:

El cual permitira obtener resultados de medicion de diversos procesos, asi como
también realizar comparaciones con la gestion futura y pasada.

= Estados Financieros:

Consta de los estados financieros de la empresa correspondientes al periodo 2017 —
2018.

= Cuadros Estadisticos:

Para analizar el porcentaje de ventas diarias, semanales y mensuales de la licoreria
Tabaco y Ron en el presente afio 2017 — 2018.

= Analisis Documental:
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Para analizar el porcentaje de ventas de la licoreria con respecto al total de ventas de
las empresas dedicadas al mismo rubro. (Fuente: INEI)

= Bibliografias

Para el analisis y desarrollo del presente trabajo, se recurrid a estudios realizados por
profesionales con el objetivo de poder obtener resultados de diversos aspectos

externos de la empresa.

2.4. Procedimiento

1. Disefar los instrumentos para la recoleccion de datos (guia de entrevista).

Como instrumentos para esta investigacion se disefiaron una guia de entrevista, ficha de
observacion, y dos encuestas que permitirian conocer el nivel de satisfaccion de los clientes y

de los colaboradores. (Ver anexo n. ° 03, 04, 05 y 06)

2. Ejecucion de los instrumentos.

Se procedio a realizar la entrevista al Gerente General de la empresa Tabaco y Ron E.I.LR.L.
Anthony Adrianzén. Ademas, se realizaron visitas a los locales de la empresa para aplicar la
guia de observacion. Finalmente se encuest6 a la muestra de 109 clientes y 5 trabajadores de

la empresa de acuerdo a lo obtenido segun el alfa de Cambridge (Ver Anexos N° 23 y N°24)

3. Procesar los datos obtenidos de los instrumentos.

Los datos obtenidos gracias a la entrevista y a la guia de observacion seran utilizados méas

adelante como parte del desarrollo del modelo estratégico.

Los datos de las encuestas fueron procesados en un documento de Excel (Ver anexon.°® 15y
17)

4. Analizar los datos.

Los datos obtenidos de las encuestas fueron los siguientes. (Ver anexo n. ° 16 y 18)
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Se le realizo una entrevista al Gerente General de Tabaco y Ron E.ILR.L. la cual se puede visualizar en
el Anexo N° 15.

Asimismo, se realizo6 lleno una ficha de observacidn, la cual se puede visualizar en el Anexo N° 16.
Segln la muestra obtenida anteriormente, se aplicaron encuestas a 109 clientes de la Licoreria Tabaco
y Ron. A continuacion, se presenta los datos méas relevantes para esta investigacion obtenidos después
de encuestar a los clientes (Ver anexo N. °17)

Ademas, se realiz6 una encuesta a 5 colaboradores de la empresa Tabaco y Ron para conocer su nivel

de satisfaccion, la cual se puede visualizar en el Anexo N° 18.

Disefio del Modelo Estratégico

Vision
Ser la tienda de licores mas reconocida en Trujillo por su variedad y calidad de productos y servicios.

Mision

Brindar a nuestros clientes la més variada seleccién de licores importados y nacionales, cumpliendo con
un estandar de requisitos en nuestros productos y el mejor servicio para satisfacer los gustos méas
exigentes, para asi llegar a ser a una de las mejores empresas lideres en el rubro de la comercializacion

de bebidas alcohdlicas a nivel nacional.

Valores
v" Orientacion al Cliente: Ser flexibles y dinamicos y estar orientados, en todo y

todos, al cliente.

v Creatividad: Ser creativos e innovadores.

v' Compromiso: Lograr el compromiso e implicacion de todas las personas y grupos
de interés en el desarrollo del futuro de la empresa.

v" Mentalidad enfocada al logro de metas de medio y largo plazo.

AN

Transparencia y ética empresarial, tanto interna como externamente.

v Trabajo en equipo y con mentalidad de compromiso con nuestros socios.
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Modelo de Negocio

S0CIOS CLAVE ACTIVIDADES CLAVE

* Aliados Estratégicos: RELACION CON CLIENTES SEGEMENTOS DE CLIENTES
- Comerciantes Informales de la * Alianzas estratégicas con nuestros

Hermelinda: Abastece Cerveza. aliados. PROPUESTA DE VALOR
- MNight 20 dE Miraflores: ® Nuestras 3 licorerias interconectadas: Brindar a los clientes la mas
wizzizse [EmEE EIT EEEES Rotacién de productos. variada seleccion de licores

costos.
" aa . ingu i i
~Con estos Aliados Estratésicos, Tabaco v Ron se propone gue ningdn importados y nacionales,

la empresa gana bonificaciones mes bajo debe de haber para ellos, por cumpliendo con un estandar & La empresa ofrece productos » Las edades de clientes en la

para abastecer a sus tres locales. ello cuenta con 3 rubros: licorero, de requisitos en los productos de buena calidad a precio de licoreria es un rango de 18-70,
tabagquerc y productos helades para que y el mejor servicio para SiErntiEr  mmn mrdeeE ale con un 30% de 18-22, 30% de 23-

IPIII:MEEdﬂI'ES: ninguna temporada =ers baja. satisfacer los gustos mas bolsa de hielo gratis, bebidas 35, 25% de 36-50 y 15% de 51-

- Diageo: Variedad de Johnny Actualmente llegara al rubro de papel exigentes con precios !

Walker,  Baileys,  Vodkas, higiénico Boneft (En Proyeccidn). adEaEdes

Smirnoff. * Marketing Relacicnal: Asesoramiento

=EEE T iRE 6 2 e en productes y atencian persenalizada
- Lindley: Gaseosas, Aguas. 2 i g .

- Marketing Relacional: * El segmento al que esta dirigida
Asesoramiento en productos y la empresa es el segmento AB, B
atencién personalizada. yC.

esenciales y regalos de limones a 70.
la clientela.

- Ron Cartavio: Variedad de Lol

Rones. RECURSOS CLAVE

-  Distribuidora  Tabernera: » Seguridad: Wifi, alarmas y cdmaras. Los canales de distribucién gue ha desarrcllado es el de Mayorista y
Wariedad de Vinos y otros. & Locales: Menorista, dade que su plblico objetive no solo son clientes finales,
- Ambev Peru: Pepsi, Gingler Ale, - Exhibidores en melanina, esto genera una buena imagen de los productos sino también Retaills, es decir otro minorista. ¥ con la intencidn de
Et; kro (P g Plan d hacia nuestros clientes. tener el control de todos los productos, su almacén principal v a donde
CN:i“r:E:C;;‘;EE gru::do an |CI:' - Smart TV: Vinculado con wifi para mostrar promociones de licores a los le ”Ega_” _Ia maygrfa de sus pecflidos en volumen es en el
e no SRy clientes durante la venta. establecimiento ubicado en Florencia de Mora, donde luego son

abastecer por su horario de * Servicio Delivery: Moto, teléfono fijo y celular Android para mandar distribuidos a cada almacén de acuerdo a la orden de requerimiento

atencign, la empresa recurre a mensajes via WhatsaApp. realizado.

ESTRUCTURA DE COSTOS FUENTES DE INGRESOS
® Coszto de minimizar los valores de los productos para brindar una buena ventaja competitiva
con respecto a las competidores. * Confianza.
* Valor: * Prestigio.
- Variedad de productos licoreros y tabagqueros. » Vendemos productos de marca.
-Variedad de productos nacionales e internacicnales con respecto a la competencia. * Promociones.
* Costos Fijos: * Marketing Relacional.
- Internet: 5/. 88.00 * Atencion personalizada.
- Alguiler de local.
- Sueldo de Trabajadores.
- Luz, Agua, etc.
- Costo de Capacitacion a colaboradores

- Costo de los materiales para capacitar a los colaboradores.
* Costos Variables: Precic de los proveedores que dan a la empresa por estaciones del afio.

Figura n. ° 13. Modelo de Negocio

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura n. ° 13, se observa que el modelo de negocio esta conformado por los socios
claves entre los que destacan sus aliados estratégicos como lo son los comerciantes
informales de la Hermelinda y los night clubs de la urbanizacion de Miraflores, también
estan sus proveedores como Diageo, Backys, Ron Cartavio, etc. En el modelo de negocio
presentado, también se encuentran sus actividades claves, propuesta de valor, el como es
la relacion con sus clientes, los segmentos a los cuales va dirigido, los recursos clave que
mantiene, los canales de comercializacidn, la estructura de cotos y la fuente de ingresos

para la licoreria Tabaco y Ron E.L.R.L.
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Grupos de Interés

INTERNOS

LICORERIA TABACO Y
RON E.L.R.L.

Figura n. ° 14. Grupos de Interés
Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura n. ° 14, se observa los grupos de interés para la licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L., la cual est&

dividida en clientes internos conformado por el gerente general y los empleados, la otra seccion estan
los clientes externos entre los que destacan los proveedores, los aliados estratégicos, la competencia, los

clientes y la comunidad de la ciudad de Trujillo.

Organigrama

Contabilidad

Sede Jdrdines
Gerencia de
Ventas

Sede Primavera Sede Palermo
Gerencia de Gerencia de
Ventas Ventas

Servicio
Delivery.

Vendedor Vendedor

Promotora

Vendedor

Promotora

Figura n. ° 15. Organigrama

Promotora

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura n.° 15, se observa el organigrama de la licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L., conformado por el
gerente general a la cabecera, el contador externo, el &rea de gerencia de ventas, los vendedores de cada

una de las tres sucursales y las promotoras para activar promociones.
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Actividades De Apoyo

Gerencia General

seleccidn.

Elaboracion de planes, desarrollo tecnolégico, contacto con proveedores, reclutamiento y

Contabilidad

Gestion de cobros y pagos.

Administracion

Gestion de inventario, elaboracion de informes, etc.

Ventas
Ventas personalizadas con clientes, elaboracidn de comprobantes de pago y facturas. =
2
OPERACIONES M‘“::::::G Y 2
LOGISTICA ';:’;:E:;" » Publicidad. g
INTERNA T e LOGISTICA * Promociones. SERVICIO
* Recepcidn de venta. EXTERNA * Ferias. POSTVENTA
mercaderia. « Venta da *Procesamiento [ = Merchandising * Atencion al
= Almacenaje de T de Pedidos. * Marketing cliente con el
Productos. e Elaboracién de * Preparacion Relacional: debido respeto
* Control de e de informes. Asesoramiento y amabilidad.
Inventario. de pago y en productos y
TS, atencién
personalizada.

L Actfvidadesl Primarias

Figura n. ° 16. Cadena de Valor
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura n. °16, se observa la cadena de valor de la licoreria Tabaco y Ron E.L.R.L., el cual esta
conformado por las actividades primarias entre las cuales destacan la logistica interna, operaciones,
logistica interna, marketing y ventas y servicio postventa. Y en las actividades apoyo destacan la

gerencia general, la contabilidad, administracién y ventas.
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Diageo

Ron Cartavio

Backus

Lindley

Aje

British American Tobkacco
Proveedores Ocasionales

Poder de negociacion
de los proveedores
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+ Empresas que abran locales cemca
del punte de ventade T&R

+ Empresas que expandan su rubmoy
comiencen avender licor

Poder de nq_]c-eiacién
RIVALIDAD ENTRE delos clisntes

COMPETIDORES +

* Jovenes
+  Adultos
+  Adultos Mayores
Distribuidora Payet
Taberna
Corona Amenaza de
Roger Ciudad productos
Vilanova + sustitutos
Supermercades

# Bebidas con bajo o nuo
grado de alcehol

+ Energizantes

+ Macerades

+ Sustancias alucindgenas

Figura n. ° 17: Matriz de las 5 Fuerzas de Porter

Fuente: Elaboracion P

ropia

En la figuran. ° 17 se observa la matriz de las cinco fuerzas de PORTER para la licoreria Tabaco y Ron

E.I.LR.L., la cual muestra como es el poder de negociacion con los clientes, la aparicion de los productos

sustitutos, el poder de negociacion

con sus proveedores y la amenazada de nuevos competidores.
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Matriz de Perfil Competitivo

FACTORES IM PIORTANTES PARA VALOR TABACO Y RON ROGER CIUDAD VILANOVA CORONA
EL EXITO
Calificacion | Valor de Peso | Calificacion | Valor de Peso | Calificacion |Valor de Peso| Calificacion |Valor de Peso
1) Variedad de productos. 0.1 4 0.4 4 0.4 4 0.4 3 0.3
2) Infraestructura. 0.05 4 0.2 4 0.2 4 0.2 4 0.2
3) Precio. 0.05 3 0.15 4 0.2 4 0.2 2 0.1
4) Postventa. 0.2 2 0.4 1 0.2 1 0.2 2 0.4
5) Ubicacidn. 0.05 3 0.15 3 0.15 4 0.2 3 0.15
6) Tecnologia. 0.05 3 0.15 3 0.15 3 0.15 3 0.15
7) Publicidad. 0.1 3 0.3 2 0.2 4 0.4 3 0.3
8) Personal especializado. 0.1 2 0.2 2 0.2 3 0.3 3 0.3
9) Relacién con proveedores. 0.2 4 0.8 3 0.6 4 0.8 4 0.8
10) Experiencia 0.1 3 0.3 3 0.3 4 0.4 3 0.3
TOTAL 1 3.05 2.6 3.25 3

Figura n. ° 18: Matriz de Perfil Competitivo
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura n.°18, se observa la matriz de perfil competitivo para la licoreria Tabaco y Ron E.L.R.L., la cual muestra la comparacion de la empresa con sus
principales competidores sefialando algunos factores importantes para el éxito y poniendo valor a cada factor, y luego de ello se califica la ponderacion del 1 al 4,
el resultado de esta matriz sefiala que la empresa Vilanova estd por encima de todas ya que es mejor en cuanto a variedad de productos, infraestructura y precios,
dejando por debajo a Tabaco y Ron la cual se encuentra en segundo lugar con un puntaje de 3.05. Cabe resaltar, que dichos factores de calificacion se asignaron
bajo el criterio de la entrevista que se le realizo al gerente general de la empresa, donde él comento la situacion de su empresa en relacion con los factores y con

sus principales competidores.
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MACROAMBIENTE

FACTORES OPORTUNIDAD | AMENAZA
- Cambios en la tendencia de compra. X
- Adopcion de nuevos estilos de vida (mas saludables). X
- Tasa de crecimiento de la poblacion. (1,3% Anual segln el Banco Mundial) X
SOCIAL e - - N
- Crecimiento de niamero de discotecas en Truijillo. X
- Mayor entrada de a microempresas en el Peru. X
- Aumento del rubro de licorerias en Trujillo. X
- Crecimiento del poder adquisitivo de las personas. X
- MEF espera que la economia local crezca 4,8% en el 2017. X
ECONOMICO - Segun Credicorp, se estima un tipo de cambio entre S/ 3.40 y S/ 3.45 para el cierre X
de este afio debido a la elevada incertidumbre internacional.
- El indice de precios de alimentos y energia aument6 3.5% en el 2016. X
- Leyes u ordenanzas municipales que puedan restringir o limitar las actividades de X
la licoreria.
- Ley de aumento de tributos para empresas nacionales. X
- Tratados de libre comercio. X
POLITICO - Promulgacion de ley ‘zanahoria’ y ‘seca’ que limitan la venta de bebidas X
alcohdlicas.
- Ley de amparo a pequefias empresas. X
- Aumento de sueldo minimo para los trabajadores. X
- Agilizacion de los procesos de trdmites para las PYMES. X
- Los Sistemas de Informacién no estan alineados con los objetivos del negocio X
TECNOLOGICO - Desarrollo de nuevas tecnologias para la optimizacion de procesos. X
- Tecnologias de informacion de costos elevados para las PYMES. X
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- Uso de medios virtuales para publicidad (Redes Sociales, Aplicaciones mdviles, X
etc.)
- Mayor impulso de reutilizar cosas que ain pueden servir. X
ECOLOGICO - Clima que dificulte el abastecimiento de productos. X
- Creacion de politicas sobre el manejo de los desechos. X

Figura n. ° 19. Matriz SEPTE

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura n. °19, se observa a detalle el analisis de la matriz SEPTE para la licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L., la cual muestra los factores sociales,
econdmicos, politicos, tecnoldgicos y ecoldgicos separandolos por oportunidades y amenazas, esto servira de base para poder elaborar la matriz EFE

(evaluacion de factores externos)
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Matriz EFE
p PROMEDIO
PESO |[CALIFICACION PONDERADO

OPORTUNIDADES

O1: Cambios en la tendencia de compra. 0.04 4 0.16

O2: Tasa de crecimiento de la poblacion.

(1,3% Anual segtin el Banco Mundial). 0.04 3 0.12
OS:__Creumlento de nimero de discotecas en 0.04 3 0.12
Trujillo.

O4: Crecimiento del poder adquisitivo de las 0.05 4 0.2
personas.

0O5: MEF espera que la economia local crezca

4,8% en el 2017, 0.02 3 0.06
O6: Tratados de libre comercio. 0.03 3 0.09
O7: Ley de amparo a pequefias empresas. 0.04 4 0.16
08: Agilizacion de los procesos de tramites

para las PYMES. 0.04 4 0.16
09: Desarrollo de nuevas tecnologias para la 0.05 4 0.2

optimizacion de procesos.

010: Uso de medios virtuales para publicidad.| 0.06 4 0.24

0O11: Mayor impulso de reutilizar cosas que

. ' 0.05 3 0.15
aun pueden servir.
012: Creacion de politicas sobre el manejo de 0.03 3 0.09
desechos.

Subtotal| 0.49 1.75
AMENAZAS

Al: Adopcion de nuevos estilos de vida (mas 006 2 012
saludables).
A2:,Mayor entrada de a microempresas en el 0.05 5 01
Peru.
A3:" Aumento del rubro de licorerias en 0.05 2 01
Trujillo.
A4: Segun Credicorp, se estima un tipo de
cambio entre S/ 3.40 y S/ 3.45 para el cierre de 003 1 0.03
este afio debido a la elevada incertidumbre ' '
internacional.
A5: El indice de precios de alimentos vy
energia aumentd 3.5% en el 2016. 0.05 ! 0.05
A6: Leyes u ordenanzas municipales que
puedan restringir o limitar las actividades dela| 0.05 2 0.1
licoreria.
A7:_ Ley de aumento de tributos para empresas 0.04 5 0.08
nacionales.
A8: Promulgacion de ley ‘zanahoria’ y ‘seca’
que limitan la venta de bebidas alcohélicas. 0.03 1 0.03
A9: Aumento de sueldo minimo para los 0.04 5 0.08

trabajadores.
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A10: Sistemas no alineados con los objetivos
de negocio. 0.04 2 0.08
All: Tecnologias de informacion de costos 0.03 2 0.06
elevados.
Al12: Clima que dificulte el abastecimiento de
productos. 0.04 2 0.08
Subtotal| 0.51 0.91
TOTAL 1 2.66

Figura n. ° 20. Matriz EFE
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura n. °20 se observa a el anélisis de la matriz EFE (evaluacion de factores externos
para la licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L., la cual muestra los factores sociales, econdmicos,
politicos, tecnoldgicos y ecoldgicos separandolos por oportunidades y amenazas, y
asignéndoles a cada uno de ellos un valor correspondiente, el resultado de ese valor se
interpretaré a continuacion. Cabe resaltar, que dichos factores de calificacion se asignaron
bajo el criterio de la entrevista que se le realizo al gerente general de la empresa, donde él

comento la situacion de su empresa en relacion con los factores mostrados en la figura.

Interpretacion:
El total ponderado es de 2.66 lo que indica que la empresa se encuentra por encima de la
media (2.50) en su esfuerzo por seguir las estrategias que aprovechen las oportunidades de

mercado y eviten las amenazas del entorno.

Auditoria Interna

FACTORES DE FORTALEZA | DEBILIDADE

LA EMPRESA VARIABLES DE FACTORES S S
-Pocos incentivos constantes al X
personal.
-Buena remuneracion y beneficios. X
-Constante renovacion del X
personal.
-Saturacién de funciones de la X
persona a cargo.

EIIEJ(I:\/LIJAI?I\? (CD)SS -Horario flexible (tardes y noches). X

-Personal no determinado para
realizar el proceso de X

almacenamiento.

-Personal capacitado para la
orientacion 'y venta de los
productos.

-Clima laboral agradable.

-Capital propio.

XXX X

FINANCIEROS | -Liquidez y solvencia econémica.

-Costos y gastos elevados. X
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-Adquisicion de productos a bajo

precio. %

-Falta de organizacién X

presupuestal.

-La venta en tienda es la principal

fuente de ingresos, permite X

liquidez.

-Costo elevado de transporte de X

productos.

-Capacidad econémica para cubrir X

con los pagos al personal.

-Costos elevados y constantes de X

reclutamiento.

-Cuenta con camaras de seguridad. X

-Cuenta con un sistema de

monitoreo y control para la X

seguridad de sus tres locales.

-Falta de software X
TECNOLOGIA -Carecen de un sistt_ema para X

controlar su almacenamiento.

-Uso de teléfonos movil y redes X

sociales.

-Carecen de un portal web para

mostrar productos y ofertas y a la X

vez comprar via online.

-Buena ubicacion de las 3 X

INFRAESTRUC | licorerias.

TURA -Locales alquilados (no propios). X

-Locales medianos.

-Calidad de productos ofertados y
de marcas confiables.

-Amplia variedad en la cartera de
productos.

-Flete de transporte de productos

PRODUCTO / NO muy costoso.

SERVICIO -Compra a diversos proveedores.

-Muebles seguros que permiten
preservar la integridad del
producto.

X X X | X | X [X

-Espacio reducido no permite
buena organizacion de productos X
almacenados.

-Registro de compra de manera
manual

-Abastecimiento complicado por
falta de coordinacion de los X
trabajadores.

PROCESOS/ | -Elaboracion 'y registro de
OPERACIONES | comprobante de pago de manera X
manual.

-Falta de planificacion de
presupuestos operacionales.

-Funciones de puestos de trabajo
no establecidas.
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-No cuenta con un plan X
estratégico.
PRECIOS —Prec!os no muy competltlyos. X
-Precios accesibles a los clientes. X
-Carecen de Manuales de
Procedimiento  como: MOF, X
Manual de Trabajador, etc.
LEGAL -Emitir comprobantes de pago. X
-Pago de impuestos. X
-Licencia de funcionamiento X
activa de sus tres sucursales.
-Pocas promociones y ofertas. X
-Exposicion y presentacion de X
productos.
-Impulso de nuevos productos en X
cartera.
MARKETING | -Poca publicidad con promotoras X
en todos los locales.
-Falta de estrategias de publicidad X
establecidas.
-Carencia de publicidad mediante X
redes sociales.

Figura n. ° 21. Matriz de Auditoria Interna

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura n. °21 se observa a detalle el andlisis de la matriz de Auditoria Interna para la

licoreria Tabaco y Ron E.LLR.L., la cual muestra los factores de recursos humanos,

financieros, tecnolégicos, infraestructura, producto/servicio, procesos, precios, legal y

marketing separandolos como fortalezas y debilidades para la empresa, esto servird de base

para poder elaborar el analisis de la matriz EFI (evaluacion de factores internos).

Matriz EFI
FACTORES - PROEMEDIO
PESO | CALIFICACION

FORTALEZAS PONDERADO
F1: _ _Buena remuneracion y | g, 3 0.06
beneficios.
F2: Horario flexible (tardes vy 0.02 3 0.06
noches).
F3_: Pe_rs,,onal capacitado para la 0.02 4 0.08
orientacion y venta de los productos.
F4: Clima laboral agradable. 0.02 4 0.08
F5: Capital propio. 0.02 3 0.06
F6: Liquidez y solvencia econdmica. 0.02 3 0.06
F7: Adqmsmon de productos a bajo 0.02 3 0.06
precio.
F8: La venta en tienda es la principal
fuente de ingresos, permite liquidez. 0.01 4 0.04
F9: Capacidad econdmica para cubrir
con los pagos al personal. 0.02 3 0.06
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F10: _ Cuenta con camaras de 0.03 4 012

seguridad.

F11: Cuenta con un sistema de

monitoreo y control para la seguridad | 0.03 4 0.12

de sus tres locales.

F12: Uso de teléfonos movil y redes

sociales. 0.02 3 0.06

F13: Buena ubicacion de las 3

licorerias. 0.02 3 0.06

F14: Locales medianos. 0.02 3 0.06

F15: Calidad de productos ofertados

y de marcas confiables. 0.03 4 0.12

F16: Amplia variedad en la cartera de

oroductos. 0.03 4 0.12

F17: Flete de transporte de productos 0.01 3 0.03

no muy costoso.

F18: Compra a diversos proveedores. | 0.02 3 0.06

F19: Muebles seguros que permiten

preservar la integridad del producto. 0.02 3 0.06

F20: Precios accesibles a los clientes. | 0.02 4 0.08

F21: Emitir comprobantes de pago. 0.02 3 0.06

F22: Pago de impuestos 0.03 4 0.12

F23: Licencia de funcionamiento

activa de sus tres sucursales. 0.02 3 0.06

F24: Exposicion y presentacion de

oroductos. 0.02 4 0.08

F25: Impulso de nuevos productos en

cartera. 0.02 3 0.06
Subtotal | 0.53 1.83

DEBILIDADES

D1: Pocos incentivos constantes al 001 1 001

personal.

D2: Constante renovacion  del

personal. 0.01 2 0.02

D3: Saturacion de funciones de la

persona a cargo. 0.02 2 0.04

D4: Personal no determinado para

realizar el proceso de | 0.03 2 0.06

almacenamiento.

D5: Costos y gastos elevados. 0.02 2 0.04

D6: Falta de  organizacion 0.02 2 0.04

presupuestal.

D7: Costo elevado de transporte de

productos. 0.01 1 0.01

D8: Cost_os elevados y constantes de 0.02 5 0.04

reclutamiento.

D9: Falta de software 0.02 2 0.04

D10: Carecen de un _S|stema para 0.02 2 0.04

controlar su almacenamiento.

D11: Carecen de un portal web para

mostrar productos y ofertasy alavez | 0.01 1 0.01

comprar via online.

D12: Locales alquilados (no propios). | 0.03 2 0.06
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D13: Espacio reducido no permite
buena organizacion de productos | 0.02 1 0.02
almacenados.
D14: Registro de compra de manera 0.02 5 0.04
manual
D15: Abastecimiento complicado por
falta de coordinacion de los | 0.01 1 0.01
trabajadores.
D16: Elaboracion y registro de
comprobante de pago de manera | 0.01 2 0.02
manual.
D17: Falta de planificacion de
presupuestos operacionales. 0.02 1 0.02
D18: Funciones de puestos de trabajo
no establecidas. 0.02 1 0.02
D19: No cuenta con un plan
estratégico. 0.02 1 0.02
D20: Precios no muy competitivos. 0.02 1 0.02
D21: Carecen de Manuales de
Procedimiento como: MOF, Manual | 0.02 1 0.02
de Trabajador, etc.
D22: Pocas promociones y ofertas. 0.02 1 0.02
D23: Poca publicidad con promotoras 001 1 0.0L
en todos los locales.
D24: Falta de estrategias de
publicidad establecidas. 0.0 2 0.06
D25; Carencia _ de publicidad 0.03 2 0.06
mediante redes sociales.
Subtotal | 0.47 0.75
TOTAL 1 2.58

Figura n. ° 22. Matriz EFI

Fuente: Elaboracion Propia

En la figuran. 22, se observa el analisis de la matriz EFI (evaluacién de factores internos)
para la licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L., la cual muestra los factores de recursos humanos,
financieros, tecnoldgicos, infraestructura, producto/servicio, procesos, precios, legal y
marketing separandolos por fortalezas y debilidades, y asignandoles a cada uno de ellos un
valor correspondiente, el resultado de ese valor se interpretard a continuacion. Cabe
resaltar, que dichos factores de calificacion se asignaron bajo el criterio de la entrevista que
se le realizo al gerente general de la empresa, donde él comento la situacion de su empresa

en relacion con los factores mostrados en la figura.

Interpretacion:
El total ponderado es de 2.58 lo que indica que la empresa se encuentra por encima de la
media (2.50) en su esfuerzo por seguir las estrategias que maximicen las fortalezas que

tienen y minimicen las debilidades con las que se encuentran actualmente.
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Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1: Buena remuneracion y beneficios. D1: Pocos incentivos constantes al personal.
F2: Horario flexible (tardes y noches). D2: Constante renovacion del personal.
F3: Personal capacitado para la orientacion y venta de los productos. | D3: Saturacion de funciones de la persona a cargo.
F4: Clima laboral agradable. D4: Personal no determinado para realizar el proceso de almacenamiento.
F5: Capital propio. D5: Costos y gastos elevados.
F6: Liquidez y solvencia econémica. D6: Falta de organizacion presupuestal.
F7: Adquisicion de productos a bajo precio. D7: Costo elevado de transporte de productos.
F8: La venta en tienda es la principal fuente de ingresos, permite | D8: Costos elevados y constantes de reclutamiento.
liquidez. D9: Falta de software.
F9: Capacidad econémica para cubrir con los pagos al personal. D10: Carecen de un sistema para controlar su almacenamiento.
F10: Cuenta con camaras de seguridad. D11: Carecen de un portal web para mostrar productos y ofertas y a la vez
F11: Cuenta con un sistema de monitoreo y control para la | comprar via online.
MATRIZ seguridad de sus tres locales. D12: Locales alquilados (no propios).
F12: Uso de teléfonos mavil y redes sociales. D13: Espacio reducido no permite buena organizacion de productos
FODA F13: Buena ubicacion de las 3 licorerias. almacenados.
F14: Locales medianos. D14: Registro de compra de manera manual
F15: Calidad de productos ofertados y de marcas confiables. D15: Abastecimiento complicado por falta de coordinacion de los
F16: Amplia variedad en la cartera de productos. trabajadores.
F17: Flete de transporte de productos no muy costoso. D16: Elaboracién y registro de comprobante de pago de manera manual.
F18: Compra a diversos proveedores. D17: Falta de planificacion de presupuestos operacionales.
F19: Muebles seguros que permiten preservar la integridad del | D18: Funciones de puestos de trabajo no establecidas.
producto. D19: No cuenta con un plan estratégico.
F20: Precios accesibles a los clientes. D20: Precios no muy competitivos.
F21: Emitir comprobantes de pago. D21: Carecen de Manuales de Procedimiento como: MOF, Manual de
F22: Pago de impuestos Trabajador, etc.
F23: Licencia de funcionamiento activa de sus tres sucursales. D22: Pocas promociones y ofertas.
F24: Exposicion y presentacion de productos. D23: Poca publicidad con promotoras en todos los locales.
F25: Impulso de nuevos productos en cartera. D24: Falta de estrategias de publicidad establecidas.
D25: Carencia de publicidad mediante redes sociales.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
O1: Cambios en la tendencia de compra.
02: Tasa de crecimiento de la poblacién. (1,3% Anual segin | FO1: Realizar un estudio de mercado para poder atraer mas clientes | DO1: Realizar una campaiia de publicidad efectiva: Via promotoras.
el Banco Mundial). con nuevos productos. (D20,D22,D23,D24,01,03,04)
0O3: Crecimiento de nimero de discotecas en Trujillo. (F3,F5,F6,01,02,03,04,05,07)
O4: Crecimiento del poder adquisitivo de las personas. DO2: Promocionar los productos, ofertas, descuentos y de la empresa
0O5: MEF espera que la economia local crezca 4,8% en el | FO2: Desarrollar un plan de ventas mediante la pagina oficial de Facebook.
2017. (F3,F5,F6,F7,F8,F9,F15,F16,F18,F20,F24,F25,01,02,03,04,0 | (D20,D22,D24,01,02,03,04,09,010)
O6: Tratados de libre comercio. 5,07)
O7: Ley de amparo a pequefias empresas. DO3: Realizar merchandising para las 3 sucursales de la licoreria.
08: Agilizacion de los procesos de tramites para las PYMES. (D13,D20,D22,D24,01,02,03,04,09,010,011,012)
09: Desarrollo de nuevas tecnologias para la optimizacion
de procesos.
010: Uso de medios virtuales para publicidad.
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011: Mayor impulso de reutilizar cosas que ain pueden
Servir.
012: Creacion de politicas sobre el manejo de desechos.

DO4: Implementar un sistema de informacién para el registro de ventas
alineado a la T1 y una politica que proteja la informacion. (Ver Anexo 43
y 44)

(D9,D10,D14,D16,09,010)

DOS5: Capacitar al personal para mejorar la atencion al cliente.
(D1,02,03,D4,D15,D18,01,02,03,04)

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al: Adopcion de nuevos estilos de vida (mas saludables).
A2: Mayor entrada de a microempresas en el Perd.

A3: Aumento del rubro de licorerias en Trujillo.

A4: Segun Credicorp, se estima un tipo de cambio entre S/
3.40 y S/ 3.45 para el cierre de este afio debido a la elevada
incertidumbre internacional.

Ab5: El indice de precios de alimentos y energia aumentd
3.5% en el 2016.

AB: Leyes u ordenanzas municipales que puedan restringir o
limitar las actividades de la licoreria.

AT: Ley de aumento de tributos para empresas nacionales.
AS8: Promulgacion de ley ‘zanahoria’ y ‘seca’ que limitan la
venta de bebidas alcohdlicas.

A9: Aumento de sueldo minimo para los trabajadores.

A10: Sistemas no alineados con los objetivos de negocio.
A11: Tecnologias de informacion de costos elevados.

A12: Clima que dificulte el abastecimiento de productos.

FA1: Implementar programas de fidelizacion.
(F4,F5,F6,A1,A2,A3)

FAZ2: Identificar clientes Premium.
(F15,F16,F20,F24,F25,A1,A2,A3)

DAZ1: Desarrollar un plan de marketing.
(D11,D20,D22,D24,D25,A1,A2,A3,A6,A8)

DAZ2: Desarrollar un plan de ventas.
(D11,D20,D22,D24,D25, A1,A2,A3,A6,A7,A8,A12)

DAZ3: Elaborar un Manual de Productos para la exhibirlo en las sucursales
de la licoreria.
(D11,D22,D24,D25,A1,A2,A3,A6,A7,A8)

DAA4: Elaborar un Manual de Funciones para que el personal atienda de la
mejor manera al cliente.
(D2,D3,D4,D18,D21,A1,A2,A3)

DAG5: Elaborar un Plan de implementacion de servicio delivery.
(D11,D12,D13,D22,D24,D25, A2,A3,A6,A7,A8)

DAG6: Realizar un andlisis del costo de la implementacion del servicio
delivery.
(D11,D12,D13,D22,D24,D25, A2,A3,A6,A7,A8)

Figura n. ° 23. Matriz FODA

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura n. ° 23, se observa el andlisis de la matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) para la licoreria Tabaco y Ron E.L.R.L., de la
cual se desprenden estrategias FO para maximizar las fortalezas y oportunidades, asi como también las estrategias DO para hacer uso de las oportunidades
minimizando las debilidades, por otro lado las estrategias DA para minimizar las debilidades y amenazas y las estrategias FA para hacer uso de las fortalezas

internas de la empresa y debilitar a las amenazas.
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Matriz OMEI (Objetivos, Metas, Estrategias, Indicadores)

Realizar una .,
campafia de Reumgn ., de
publicidad gegﬁg;gcmn con ugz S/.1,000 Gerencia de Ventas
efectiva: Via g
promotoras.
- Incrementar el promotoras.
10% de |la Promocionar  los
- Aumentar las cartera de Base de datos de
. productos, ofertas, .
ventas a nuevos nuevos clientes Contratar a un clientes de la
. - descuentos y de la .
clientes. para el primer empresa mediante comunnity S/.3,000 empresa.
semestre del pre: o manager.
2019 B GEEEI Gerencia General
’ Facebook.
Realizar Comprar materiales
SR I para la elaboracion | S/.100,00
las 3 sucursales de .
. . del merchandising.
la licoreria.
Encuestas de la
perspectiva del
- Captar un 15 % cliente.
del mercado Cuadro de
_ Posicionar  la local segun ponderacion de las
. nuestro Realizar un estudio necesidades de .
marca a nivel oL S/.300,00 Mercado local Gerencia General
local segmento  para de mercado. nuestro publico
' el tercer objetivo.
trimestre del Identificacion  de
afo 2019. puntos de venta
estratégicos.
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- Medios de
comunicacion
masiva.
- Desarrollar  un .
- Realizar

PE e Merchandising SN

A - Lanzamiento de
promociones y
ofertas.

- Desarrollar un |~ B de
promotores de | S/.50,00
plan de ventas
ventas.
- Contratar a una
empresa
- Implementar una investigadora  de
mercados.

cuarta  sucursal
en un lugar
céntrico de la
ciudad de
Trujillo

- Cotizar lugares para
alquilar en la ciudad S/. 5,150
de Trujillo.

- Implementar el local
de  equipos vy
productos para la

venta.
- Implementar un
sistema de . .
informacion para _S|stema L 3 $/.10,000 Gerenc_la General y
. informacion. Gerencia de Ventas
- el registro de
- Agilizar en un
. ventas.
10% el tiempo de :
e : - Capacitar al Encuestas de
atencion al cliente . ”
: personal para | - Contratar una satisfaccion al
para el primer ; i
. o mejorar la empresa de S/.2,000 cliente
- Aumentar la trimestre del afio - S .
. > atencion al capacitacion. Gerencia General y
satisfaccion 2019. . .
. cliente. Gerencia de Ventas
al cliente.
- Elaborar un | - Contratar a un
Manual de disefiador grafico S/.1,000
Productos para para la
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exhibirlo en las elaboracion  del
sucursales de la Manual de
licoreria. Productos.
2 EI0Ey un Reunion de la
Manual de :
. Gerencia  para
FUIEIELES ol determinar  qué
que el personal L g S/.100,00
. actividades
Aeme 6 |8 realizaran cada
mejor manera al
. colaborador.
cliente.
Elaborar un Plan Plan de
Implementar Qe L Implementacion Gerencia General y
- implementacion . S/.6,000 .
un servicio o Equipos Gerencia de Ventas
delivery maés o Servicio digitales
- i . delivery. ' .
ﬁrzzghar c!l{tja1 17 G O Realizz un Empresa SO
L 10% para el P P Benchmarking
Servicios. segundo analisis del costo encargada de
e gle 5 la reallz_ar un $/.2,000 Gerenc_la General y
~ implementacion estudio de Gerencia de Ventas
ano 2019. -~ P
del servicio analisis de
delivery. COstos.
Lanzamiento de
promociones Yy
cupones de
Retener e Implementar P
. descuento.
incrementar programas  de . S/. 5,000
. LS Lanzamiento de
- Aumentar el clientes fidelizacion. .
orcentaje de fidelizados en T8 | para
PC acumulacion de
clientes un 15% para el
o puntos.
fidelizados. segundo Seqmentacion de
Sal Identificar cligntela con base SRR
afio 2019. clientes en  frecuencia s/ 2250 clientes de la Gerencia General y
) ’ = empresa. Gerencia de Ventas
Premium. monto de compra
y valor
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econdémico
futuro.
- Servicios.
Innovadores.
- Trato exclusivo:
Incentivos a

colaboradores
por brindar un
trato exclusivo a
clientes
frecuentes.

Figura n. ° 24. Matriz OMEI

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura n. °24, se observa a detalle la matriz OMEI (Objetivos, Metas, Estrategias, Indicadores) para la licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L., donde se pueden ver

los objetivos trazados, complementados con metas, actividades o estrategias, herramientas, costo, unidades de medida y unidades responsables.
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N

Programacion de Objetivos

Aumentar las
ventas a nuevos
clientes.

Posicionar la marca
anivel local.

Aumentar la
satisfaccion al
cliente.

Ampliar la linea de
Servicios.

Aumentar el
porcentaje de
clientes fidelizados

Figura n. ° 25. Programacion de Objetivos

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura n. °25, se observa a detalle la programacion de los objetivos planteados de la matriz OMEI para la licoreria Tabaco y Ron E.L.R.L., donde se pueden

ver los cuatro trimestres del afio donde se realizaran estos objetivos.
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Plan Operativo Anual

OBJETIVO ESPECIFICO FUNCIONAL ANO 2019

(o] 0 0 (o]
PROYECTO / ACTIVIDADES 1° TRIMESTRE 2° TRIMESTRE | 3° TRIMESTRE 4° TRIMESTRE

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JuL | AGo | SsEP | ocT | Nov | pic
1. Aumentar las ventas a nuevos clientes.

* Incrementar el 10% de la cartera de nuevos clientes para el
primer semestre del 2019.
ACTIVIDADES / PROYECTOS

Realizar una campafia de publicidad efectiva: Via promotoras X X X X X X

Promocionar los productos, ofertas, descuentos y de la empresa
mediante la pagina oficial de Facebook.

X
X
X
X
X
X

Realizar merchandising para las 3 sucursales de la licoreria. X X X X X X

2. Posicionar la marca a nivel local.
* Captar un 15 % del mercado local segiin nuestro segmento para
el tercer trimestre del afio 2019.

ACTIVIDADES / PROYECTOS

Realizar un estudio de mercado.

Desarrollar un plan de marketing.

Desarrollar un plan de ventas

Implementar una cuarta sucursal en un lugar céntrico de la
ciudad de Trujillo

X | X[X|X
X XXX
X XXX

3. Aumentar la satisfaccion al cliente
+ Agilizar en un 10% el tiempo de atencion al cliente para el
primer trimestre del afio 2019.

ACTIVIDADES / PROYECTOS

Implementar un sistema de informacion para el registro de ventas.

Capacitar al personal para mejorar la atencién al cliente.

Elaborar un Manual de Productos para la exhibirlo en las
sucursales de la licoreria.

X | X [X|X
X | X [X|X
X | X [X|X
X | X [X|X
X | X [X|X
X | X [X|X

Elaborar un Manual de Funciones para que el personal atienda
de la mejor manera al cliente.

4. Ampliar la linea de servicios.
« Implementar un servicio delivery mas eficaz en un 10% para el
segundo semestre del afio 2019.

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 88



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN
LA GESTION DE VENTAS DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.Il.R.L. - TRUJILLO”

ACTIVIDADES / PROYECTOS

Elaborar un Plan de implementacion de servicio delivery. X X X
Realizar un analisis del costo de la implementacién del servicio X X X
delivery.

5. Aumentar el porcentaje de clientes fidelizados
Retener e incrementar clientes fidelizados en un 15% para el
segundo semestre del afio 2019.

ACTIVIDADES / PROYECTOS

Implementar programas de fidelizacion.

Identificar clientes Premium.

X[ X

X[ X

X[ X

Figura n. ° 26. Plan Operativo Anual de Objetivos

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura n. °26, se observa a detalle el plan operativo anual de los objetivos para la licoreria Tabaco y Ron E.l.R.L., donde se pueden ver los cuatro trimestres

del afio donde se realizaran las actividades o estrategias planteadas por cada objetivo.

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa

pag. 89




A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“IMPLEMENTACION DE UN MODELO

ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS

DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.L.R.L. - TRUJILLO”

Matriz PEYEA

FUERZA FINANCIERA (FF)

ESTABILIDAD DEL AMBIENTE (EA)

Rendimiento sobre la inversién

Cambios tecnoldgicos

Apalancamiento

Tasa de inflacién

Liquidez

Variabilidad de la demanda

Capital de trabajo

Escala de precios de productos competidores

Flujos de efectivo

Barreras para entrar en el mercado

Facilidad para salir del mercado

Presion competitiva

Riesgos implicitos del negocio

Elasticidad de la demanda

VENTAJA COMPETITIVA (VC)

FUERZA DE LA INDUSTRIA (FI)

Participacién en el mercado

Potencial de crecimiento

Calidad del producto

Potencial de utilidades

Ciclo de vida del producto

Estabilidad financiera

Lealtad de los clientes

Conocimientos tecnoldgicos

Utilizacion de la capacidad de la
competencia

Aprovechamiento de recursos

Conocimientos tecnol6gicos

Intensidad de capital

Control sobre los proveedores y
distribuidores

Facilidad para entrar en el mercado

Productividad, aprovechamiento de la
capacidad

Figura n. ° 27. Matriz PEYEA

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura n. °27, se observan los cuadrantes para realizar la matriz PEYEA (Posicion

Estratégica y Evaluacion de la Accidn) en la cual se ven algunos factores divididos en

fuerza financiera estabilidad del ambiente, ventaja competitiva y fuerza de la industria.

CALIFICACIONES
FUERZA FINANCIERA

Alta inversién en compra de productos. 3.0
Revision de indicadores. 3.0
El ingreso neto de la licoreria Tabaco y Ron es de 20 mil soles, 5% mas que 5.0
el afio anterior. '
Los ingresos de la licoreria Tabaco y Ron aumentaron 5% a 25 mil soles. 5.0

TOTAL 16.0

FUERZA DE LA INDUSTRIA

Actitud de los consumidores de bebidas alcoholicas y tabaco frente a la 4.0
competencia. '
La desregulacion aumenta la competencia en la industria de la licoreria 3.0
Tabaco y Ron. '
La “Ley Seca o de Zanahoria” para el rubro licorero hace que todo 40
establecimiento atienda hasta las 11.:00 pm. '

TOTAL 11.0
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ESTABILIDAD DEL AMBIENTE

Las empresas informales, y el contrabando hacen que la estabilidad del 30
ambiente legal se vea afectado por una guerra de precios. '
Con ventas de nuevos rubros en los locales, la Licoreria Tabaco y Ron
siempre ha dependido mucho de las industrias de productos congelados como -4.0
las cremoladas y hielos en cubitos, estos rubros son bajos en época de frio.
La desregulacion de las licorerias formales ha producido inestabilidad en 30
toda la industria. '
TOTAL -10.0
VENTAJA COMPETITIVA
El rubro licorero ofrece servicios de procesamiento de capacitaciones sobre 30
las bebidas alcoholicas a mas de 12 instituciones en la region Libertad. '
Los autoservicios, sUper mercados y Minimarket son cada vez més 20
competitivos. '
La licoreria tiene un enorme potencial de consumidores de bebidas 30
alcoholicas. '
TOTAL -8.0

Figura n. ° 28. Cuadrantes de la matriz PEYEA
Fuente: Elaboracién Propia

En la figura n. °28, se observan los cuadrantes para realizar la matriz PEYEA (Posicion
Estratégica y Evaluacion de la Accidn) en la cual se ven algunos factores divididos en
fuerza financiera estabilidad del ambiente, ventaja competitiva y fuerza de la industria
todos estos ya con calificaciones las cuales serviran para reemplazar en la ecuacion y ver

en qué cuadrante se ubicaran sus estrategias.

Conclusion

- El promedio para la FF es +16.0/4 = 4.00
- El promedio para la Fl es +11.0/3 = 3.67
- El promedio para la EA es -10.0/3 =-3.33
- El promedio para la VC es -8.0/3 = -2.67
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Vector De La Matriz PEYEA

FF
Conservadora Agresiva
—t 1.00 {1.00,1.33)
Ve ! Fi
1.33
Defensiva Competitiva
EA

Figura n. ° 29. Vector de la matriz PEYEA
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura n. °29, se observa el vector de la Matriz PEYEA que da como resultado que

las estrategias gque se van a lanzar tienen gque ser agresivas.

El Vector Direccional Coordina:
Eje X: VC + FI = (-2.67) + (3.67) =1.00
Eje Y: FF + EA = (4.00) + (-2.67) = 1.33

Resultado:
En la figura se muestra que la Licoreria Taba y Ron debe aplicar estrategias de tipo
Agresivas. Asimismo, se puede decir que es una empresa fuerte que ha obtenido ventajas

competitivas importantes en una industria estable y creciente.

Cuadro de Mando Integral
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL TABACO Y RON

PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADORES METAS RESPONSABLE INICIATIVA/ESTRATEGIAS

Incrementar la rentabilidad. ROI 30% Gerente Analizar estados financieros

Realizar una campafia de publicidad efectiva: Via

PERSPECTIVA FINANCIERA promotoras.
Aumentar las ventas a nuevos clientes. % De Clientes Nuevos 50% Gerenciay Ventas .
Promocionar los productos, ofertas, descuentos y
de la empresa mediante la pagina oficial de
Facebook.
Aumentar la satisfaccion al cliente. % de Satisfaccion de Clientes 90% Gerenciay Ventas Dar a conocer los productos que ofrece la empresa
Incrementar cuota de participacion del
= = % de Participacion en el Mercado 70% Gerenciay Ventas Llegar mucho a muchos mas clientes.

PERSPECTIVA CLIENTE mercado.

. . Identificar clientes Premium.
Aumentar el porcentaje de clientes

o % de Clientes Fidelizados 80% Gerenciay Ventas
fidelizados. e
Implementar programas de fidelizacién.
Posicionar la marca a nivel local. % de Participacion en el Mercado 85% Gerencia Realizar un estudio de mercado.
Disminuir el tiempo de espera en Implementar un Software para la agilizacion en el
PERSPECTIVA DE . P . P % Tiempo Espera en Atencion al Cliente 80% Gerenciay Ventas 5 p 2
PROCESOS INTERNOS atencion al cliente. proceso de Gestion de Ventas.
Elaborar un Plan de implementacidn de servicio
Ampliar la linea de servicios. % de Nuevos Servicios de la Licoreria 70% Gerenciay Ventas delri)very
Capacitar al personal en Tl. % de Personal Capacitado 80% Gerencia Plan de Capacitacion para personal en TI.
APRENDIZAJE / Incrementar el nivel de satisfaccion de % Porcentaje de Satisfaccion de i R X =
. . 85% Gerencia Programas de Motivacion e integracion.
CRECIMIENTO los trabajadores. Trabajadores
o N " . Reconocer continuamente el trabajo de los
Atraery retener personal calificado. % de Personal con Mas de 1 afio Laborando 80% Gerencia

colaboradores.

Figura n. ° 30. Cuadro de Mando Integral
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura n.° 30, se observa el cuadro de mando integral de la empresa Tabaco y ron E.I.R.L. en donde se pueden ver las cuatro perspectivas: financiera, clientes,

procesos internos, aprendizaje/conocimiento, con sus respectivos objetivos estratégicos, indicadores, metas, responsables y estrategias o iniciativas respectivamente,
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Figura n. ° 31. Mapa de Enlace Causa-Efecto
Fuente: Elaboracién Propia
En la figura n. °31, se observa el mapa de enlace causa — efecto de la empresa Tabaco y ron E.I.R.L. en donde se pueden ver las cuatro perspectivas:

financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje/conocimiento, con sus respectivos objetivos estratégicos enlazados y mostrando una relacion causa

— efecto.
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Resultados del Pre Test Variable Dependiente

U RESULTADO

INDICADORES FORMULA MED.IDA OBTENIDO

L N° de Ventas Cumplidas al Mes x100
Eficacia % 84%
Total de Ventas Proyectadas

Eficiencia N° de Ventas al Mes X100 % 93.33%
Total de Horas Trabajadas al Mes ’ 227

Porcentaje De N° Clientes Satisfechos x100
Satisfaccion De Los . % 46.7%
Clientes Total de Clientes
Posicionamiento de Recordacion Marca Encuestado X100
. . % 12%
Marca Comercial Total de Clientes Encuestados
Porcentaje De
Satisfaccion Del N° Colaboradores Satisfechos x100 % 20%
Personal Del Area De Total de Colaboradores ’ ’
Ventas

Tabla n. ° 3. Resultados del Pre Test de la Variable Dependiente

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla n. ° 3, se observan los resultados obtenidos del Pre Test de cada indicador de la variable

dependiente.

Eficacia

De acuerdo a la entrevista realizada al gerente de la empresa (Ver Anexo N°15), el gerente de la
empresa indicd que segun la informacién que él ha recopilado, la proyeccion de ventas mensuales
de 1000, sin embargo, el nimero de ventas totales en el mes asciende a 840. Es por ello que el

resultado de este indicador es de 84%.

Eficiencia
Tal como sefala el gerente general en la entrevista realizada (Ver Anexo N°15). El nimero de
ventas totales al mes es de 840. Asimismo, el nimero de horas de trabajo de todo el personal del

area de ventas es de 900 horas, siendo este indicador el 93.3%.

Porcentaje De Satisfaccion De Los Clientes

Para sacar el resultado de este indicador, se tuvo que promediar el nimero de preguntas relacionas
a satisfaccidon de los clientes de la empresa Tabaco y Ron E.L.R.L. (Ver Anexo N°20)
«Satisfaccion Con Atencion Ofrecida Por Vendedores: 6%

«Satisfaccion Con Rapidez Del Servicio De Venta: 57%

Satisfaccion Con Proceso De Facturacion: 54%

+Satisfaccion Con El Tiempo De Entrega De Los Pedidos: 65%

«Satisfaccion Con El Estado De Los Productos Vendidos: 16%

«Satisfaccion Con El Servicio Ofrecido Por La Empresa: 82%
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El promedio de la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Tabaco y Ron E.L.R.L. es del 46.7%.

Posicionamiento de Marca Comercial
Este indicador esta relacionado a la pregunta si el cliente recomendaria a la empresa, siendo el

12% de los clientes encuestados los que afirmaron que si recomendarian a la Licoreria.

Porcentaje De Satisfaccion Del Personal Del Area De Ventas

Para sacar el resultado de este indicador, se tuvo que promediar el resultado segun las preguntas
relacionas a las diferentes actividades que implica el proceso de ventas:

+Satisfaccion Trabajando En La Empresa: 40%

*Satisfaccion Realizando Labores Diarias: 0%

El promedio de la Satisfaccion de los Colaboradores del Area de Venta de la Empresa Tabaco y
Ron E.L.R.L. es del 20%.
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Resultados del Post Test Variable Dependiente

U RESULTADO

INDICADORES FORMULA MED.IDA OBTENIDO

L N° de Ventas Cumplidas al Mes x100
Eficacia % 97%
Total de Ventas Proyectadas

Eficiencia N° de Ventas al Mes X100 % 107.78%
Total de Horas Trabajadas al Mes ’ 0

Porcentaje De N° Clientes Satisfechos x100
Satisfaccion De Los . % 66.3%
Clientes Total de Clientes
Posicionamiento de Recordacién Marca Encuestado X100
g ; % 73%
Marca Comercial Total de Clientes Encuestados
Porcentaje De
Satisfaccion Del N° Colaboradores Satisfechos x100 % 80%
Personal Del Area De Total de Colaboradores ’ ’
Ventas

Tabla n. °4. Resultados del Post Test de la Variable Dependiente

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla n. °4 se observan los resultados obtenidos del Post Test de cada indicador de la variable

dependiente.

Eficacia

De acuerdo a lo indicado por el gerente de la empresa en la entrevista realizada (Ver Anexo N°
29), el nimero de ventas proyectadas es de 1000 al mes. Sin embargo, después de implementar el
modelo estratégico, como la capitacion a los colaboradores de la licoreria, la empresa nos brind6
un aproximado de las ventas cumplidas, el cual ascendié a 970. Es por ello que el resultado del

indicador es el 97%.

Eficiencia

Como se indico anteriormente el nimero de ventas al mes ascendid a 970, mientras que las horas
trabajadas en total al mes son de 900 horas segun lo indicado por el gerente general en la entrevista
realizada (Ver Anexo N°29) implementar el modelo estratégico, como la capacitacion a los
colaboradores de la licoreria, la empresa nos brindé un aproximado del nimero de horas
trabajadas sobre el total de ventas realizadas de cada vendedor del area de ventas, siendo este
indicador el 107.78%.

Porcentaje De Satisfaccion De Los Clientes
Se aplicd una Post Encuesta de Satisfaccién a los Clientes, para sacar el resultado de este
indicador, se tuvo que promediar el nimero de preguntas relacionas a satisfaccién de los clientes

de la empresa Tabaco y Ron E.L.R.L.

Loloy Pozo Claudia Ximena; Rodriguez Rodriguez Maria Luisa pag. 97



A

T , “IMPLEMENTACION DE UN MODELO
4 UNIVERSIDAD ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS
PRIVADA DEL NORTE DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L. - TRUJILLO”

Satisfaccion Con Atencion Ofrecida Por Vendedores: 60%
Satisfaccion Con Rapidez Del Servicio De Venta: 51%
«Satisfaccion Con Proceso De Facturacion: 59%

+Satisfaccion Con El Tiempo De Entrega De Los Pedidos: 66%
«Satisfaccion Con El Estado De Los Productos Vendidos: 89%
«Satisfaccion Con El Servicio Ofrecido Por La Empresa: 73%

El promedio de la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Tabaco y Ron E.I.R.L. es del 66.3%

Posicionamiento de Marca Comercial
Se aplicdé una Post Encuesta de Satisfaccion a los Clientes, para sacar el resultado de este
indicador, teniendo como resultado el 73% de los clientes encuestados de la licoreria Tabaco y

Ron E.I.R.L. conocen la licoreria y acudirian como primera opcion a la empresa.

Porcentaje De Satisfaccion Del Personal Del Area De Ventas

Se aplico una Post Encuesta de Satisfaccion a los Colaboradores de la Empresa, para sacar el
resultado de este indicador, se tuvo que promediar el nimero de preguntas relacionas a
satisfaccion del personal de area de ventas:

*Satisfaccion Trabajando En La Empresa: 80%

*Satisfaccion Realizando Labores Diarias: 80%

El promedio de la Satisfaccion de los Colaboradores del Area de Venta de la Empresa Tabaco y
Ron E.L.R.L. es del 80%
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Tabla de Resultados Variable Dependiente

INDICADOR PRE TEST POST TEST DIFERENCIA
Eficacia 84% 97% 15.48%
Eficiencia 93.33% 107.78% 15.48%
Porcentaje De S_atlsfaccmn 46.7% 66.3% 41.97%
De Los Clientes
Posmonamlento_ de Marca 12% 73% 508.33%
Comercial
Porcentaje De Satisfaccion
Del Personal Del Area De 20% 80% 300.00%

Ventas

Tabla n. ° 5. Resultados de la Variable Dependiente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla anterior se observan los resultados obtenidos del Pre y Post Test y con ello la diferencia de

cada indicador de la variable dependiente.
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Resultados del Pre Test Variable Independiente

U

INDICADORES FORMULA MED.I DA RESULTADOS
% de Estrategias N° de Estrategias Elaboradas al mes x100 % 33.33%
Elaboradas Total de Estrategias Planificadas al mes '
N° Total de Recursos Usados al mesx100
[0) 0, 0,
%6 Recursos Usados Total de Recursos Planificados % 33.33%
9% Costo de Recursos | Total Costo de Recursos Usados al mes x100 o 549
Usados Total Costo de Recursos Planificados al mes 0 0
N° de Metas Cumplidas x100
[0)
% de Metas Total de Metas Planteadas en el Modelo % 0%

Cumplidas Estratégico

NP° de Estrategias Cumplidas x100
Total de Estrategias Planteadas en el Modelo % 0%
Estratégico
N° de Objetivos Cumplidos x100
Total de Objetivos Elaborados en el Modelo % 0%
Estratégico
Tabla n. ° 6. Resultados del Pre Test de la Variable Independiente

% de Estrategias
Cumplidas

% de Objetivos
Cumplidos

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla n. °6 se observan los resultados obtenidos del Pre Test de cada indicador de la variable

independiente.

% De Estrategias Elaboradas

Segun la informacién brindada por el Gerente General de la empresa en la entrevista aplicada, ya
se contaba con 2 estrategias elaboradas: Realizar campafias de publicidad via promotoras y
promocionar los productos de la marca via Facebook. Sin embargo, estas estrategias no las tenia
documentadas en un modelo estratégico. Mientras que las estrategias planificadas del Gerente
estan mas la apertura de un nuevo local, la creacion de una aplicacion web, creacion de alianzas
estratégicas con empresas reconocidas del mercado trujillano y elaboracién de merchandasing
oficial. Esto sumaria un total de 6 estrategias planificadas. Por lo que el porcentaje de Estrategias
Elaboradas es 33.33%

% Recursos Usados

Dentro de los recursos usados en las estrategias que ya se llevaba a cabo, se realizaba una reunién
con los auspiciadores para acordar las campafias con promotoras y el uso de la laptop de la
empresa para realizar publicidad por redes sociales. Los recursos planificados ademés de los
mencionados anteriormente son: la adquisicion del nuevo local, la maqueta del aplicativo web,
reuniones con aliados estratégicos y materiales para el merchandasing. El resultado final de este
indicador es 33.33%.

% Costo De Recursos Usados
Segun la informacion brindada por el Gerente General el costo de invertir en las reuniones con

los auspiciadores que brindan a las promotoras es de 300 soles. Y el uso de la laptop implica un
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costo mensual de 150 soles. El costo de los recursos planificados de acuerdo al Gerente asciende
a 10000 soles que dividido entre 12 meses da 833.33 soles. El porcentaje de Costos de Recursos

usados es de 54%

% De Metas Cumplidas
El resultado de este indicador es 0% puesto que la empresa no ha implementado un modelo
estratégico es decir no tiene estrategias planificadas, ni objetivos planteados, ni planificacion de

metas.

% De Estrategias Cumplidas
El resultado de este indicador es 0% puesto que la empresa no ha implementado un modelo
estratégico por lo tanto no se puede medir las metas que se hayan cumplido. Es asi que el valor

de este indicador el 0%.

% De Objetivos Cumplidos
El resultado de este indicador es 0% puesto que la empresa no ha implementado un modelo
estratégico por lo tanto no se puede medir los objetivos que se hayan cumplido. Es asi que el valor

de este indicador el 0%.

Resultados del Post Test Variable Independiente

uU.
INDICADORES FORMULA MEDIDA RESULTADOS
% de Estrategias N° de Estrategias Elaboradas al mes x100 % 40%
Elaboradas Total de Estrategias Planificadas al mes
N° Total de Recursos Usados al mes x100
[0) 0, 0,
Yo Recursos Usados Total de Recursos Planificados al mes % 2%
9% Costo de Recursos Total Costo de Recursos Usados al mes x100 o 84 8%
Usados Total Costo de Recursos Planificados al mes 0 070
N° de Metas Cumplidas x100
% de Metas Cumplidas Total de Metas Elaboradas en el Modelo % 60%
Estratégico
. N° de Estrategias Cumplidas x100
0,
& (ée IrEnstll’_adtgglas Total de Estrategias Elaboradas en el Modelo % 60%
umpli Estratégico
L N° de Objetivos Cumplidos x100
[0)
% g € Oblj_gtlvos Total de Objetivos Elaborados en el Modelo % 60%
umplidos Estratégico

Tabla n. °7. Resultados del Post Test de la Variable Independiente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla n. °7 se observan los resultados obtenidos del Post Test de cada indicador de la variable

independiente.

% De Estrategias Elaboradas
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Antes de desarrollar el modelo estratégico, la empresa contaba con solo 6 estrategias elaboradas
que desarrollaba continuamente pero que no estaban documentadas o que tenia elaboradas para
el largo plazo, sin embargo, en el modelo estratégico se planificaron un total de 15 estrategias

detalladas en la matriz OMEI.

N° de Estrategias Elaboradas al mes x100

Total de Estrategias Planificadas al mes

El indicador de Estrategias Planificadas es del 40%.

% Recursos Usados
En el modelo estratégico se cuentan con un total de 25 recursos planificados de los cuales solo se

usaron 18 recursos.

RECURSOS

RECURSOS PLANIFICADOS USADOS
1 Reunidn de negociacion con una agencia de promotoras. X
2 Contratar a un comunnity manager.
3 Comprar materiales para la elaboracion del Merchandising. X
4 Encuestas de la perspectiva del cliente. X
5 Cuadro de ponderacién de las necesidades de nuestro publico objetivo.
6 Identificacion de puntos de venta estratégicos. X
7 Medios de comunicacion masiva. X
8 Realizar Merchandising X
9 Lanzamiento de promociones y ofertas. X
10 Metas de promotores de ventas. X
11 Contratar a una empresa investigadora de mercados.
12 Cotizar lugares para alquilar en la ciudad de Trujillo. X
13 Implementar el local de equipos y productos para la venta. X
14 Sistema de informacion. X
15 Contratar una empresa de capacitacion.
16 Contratar a un disefiador grafico para la elaboracién del Manual de X
Productos.
17 Reunién de la Gerencia para determinar qué actividades realizaran cada
colaborador.
18 Plan de Implementacion X
19 Equipos digitales. X
20 Empresa encargada de realizar un estudio de andlisis de costos.
21 Lanzamiento de promociones y cupones de descuento.
22 Lanzamiento de tarjeta para acumulacion de puntos.
23 Segmentacion de clientela con base en frecuencia, monto de compray valor X
econdmico futuro.
24 Servicios. Innovadores. X
25 Incentivos a colaboradores por brindar un trato exclusivo a clientes X
frecuentes.

Figura n. ° 32. Recursos Usados en el Modelo Estratégico
Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura n. °32 se observan los Recursos Usados Para la Implementacion del Modelo

Estratégico de los cuales solo se usaron 18, cuales estan marcado con un “X”.

N° Total de Recursos Usados al mes x100

Total de Recursos Planificados al mes

El indicador de Recursos Usados es del 72%.

% Costo De Recursos Usados
En el modelo estratégico se realizd un presupuesto que ascendia al S/. 86,000 pero el total del

costo de los recursos que se usaron ascendia a S/. 73.000

HERRAMIENTAS RECURSOS COSTO
- Reunion de negociacion con una agencia de promotoras. S/.1,000
- Contratar a un comunnity manager. S/.3,000
- Comprar materiales para la elaboracion del Merchandising. S/.100.00
- Encuestas de la perspectiva del cliente. S/.100.00
- (_Zuz_idro de ponderacién de las necesidades de nuestro publico S/.100.00
objetivo.
- Identificacion de puntos de venta estratégicos. S/.100.00
- Medios de comunicacién masiva. S/.3,000
- Realizar Merchandising S/.1,000
- Lanzamiento de promociones y ofertas. S/.100.00
- Metas de promotores de ventas. S/. 50,00
- Contratar a una empresa investigadora de mercados. S/. 5,000
- Cotizar lugares para alquilar en la ciudad de Trujillo. S/.100.00
- Implementar el local de equipos y productos para la venta. S/. 50,000
- Sistema de informacion. S/.10,000
- Contratar una empresa de capacitacion. S/.2,000
- Contratar a un disefiador grafico para la elaboracion del Manual
de Productos. §/.1,000
- Reunién de la Gerencia para determinar qué actividades
realizaran cada colaborador. $/.100.00
- Plan de Implementacion S/.1,000
- Equipos digitales. S/.5,000
- Empresa encargada de realizar un estudio de analisis de costos. S/.2,000
- Lanzamiento de promociones y cupones de descuento. S/. 100.00
- Lanzamiento de tarjeta para acumulacién de puntos. S/. 1,000
- Segmentacion de clientela con base en frecuencia, monto de $/.50,00

compra y valor econémico futuro.
- Servicios Innovadores. S/.1,000

- Incentivos a colaboradores por brindar un trato exclusivo a
clientes frecuentes.

S/.100,00

TOTAL S/. 86,000

Figura n. ° 33. Costo de los Recursos utilizados en la implementacion del modelo estratégico
Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura n. °33, se observan los Costos de los Recursos Usados Para la Implementacion del

Modelo Estratégico, los cuales ascienden a S/. 86.000

Total Costo de Recursos Usados x100

Total Costo de Recursos Planificados

El indicador de Costo de Recursos Usados es del 84.8%.

% De Metas Cumplidas
El modelo estratégico contiene un total de 5 metas, de las cuales solo en estos meses se pudieron

realizar 3 metas dentro de las cuales estan:

1. Agilizar en un 10% el tiempo de atencion al cliente para el primer trimestre del afio 2018.
2. Implementar un servicio delivery mas eficaz en un 10% para el segundo semestre del afio
2018.
3. Retener e incrementar clientes fidelizados en un 15% para el segundo semestre del afio 2018.
N° de Metas Cumplidas x100
Total de Metas Elaboradas en el Modelo Estratégico
El resultado de Metas Cumplidas es del 60%.

% De Estrategias Cumplidas

El modelo estratégico contiene un total de 15 estrategias, de las cuales solo en estos meses se

pudieron realizar 9 estrategias dentro de las cuales estan:
1. Promocionar los productos, ofertas, descuentos y de la empresa mediante la pagina oficial de
Facebook.

. Realizar merchandising para las 3 sucursales de la licoreria.

. Desarrollar un plan de ventas

. Implementar un sistema de informacién para el registro de ventas.

. Capacitar al personal para mejorar la atencion al cliente.

. Elaborar un Manual de Productos para la exhibirlo en las sucursales de la licoreria.

. Elaborar un Manual de Funciones para que el personal atienda de la mejor manera al cliente.

o N oo o B~ W DN

. Elaborar un Plan de implementacidn de servicio delivery.
9. Realizar un andlisis del costo de la implementacion del servicio delivery.
Dicha evidencia se puede visualizar en los anexos.

N° de Estrateqgias Cumplidas x100

Total de Estrategias Elaboradas en el Modelo Estratégico

El resultado de este indicador del Cumplimiento de Estrategias es del 60%.
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% De Objetivos Cumplidos
El modelo estratégico contiene un total de 5 objetivos, de las cuales solo en estos meses se
pudieron realizar 3 objetivos dentro de las cuales estan:
1. Aumentar la satisfaccién al cliente.
2. Ampliar la linea de servicios
3. Aumentar el porcentaje de clientes fidelizados.
N° de Objetivos Cumplidos x 100

Total de Objetivos Elaborados en el Modelo Estratégico

El resultado de Objetivos Cumplidos es del 60%.

Tabla de Resultados Variable Independiente

INDICADOR PRE TEST POST TEST DIFERENCIA
o .
% de Estrategias 33.33% 40% 20.12%
Elaboradas
% Recursos Usados 33.33% 72% 116.02%
% Costo de Recursos 54% 84.8% 56.62%
Usados ' .
% de Metas Cumplidas 0% 60% 60%
% de Estrategias 0% 60% 60%
Cumplidas
% de Objetivos 0% 60% 60%
Cumplidos

Tabla n. ° 8. Tabla de Resultados de la Variable Independiente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla n. °8 se observan los resultados obtenidos del Pre y Post Test y con ello la diferencia de cada
indicador de la variable independiente.
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ANALISIS ECONOMICO FINANCIERO

Presupuesto

LICORERIATABACOYRONE.LR.L.-LTR E.LR.L.

BIENES PORCENTAJE ANUAL MAXIMO DE

Presupuesto de Recursos Humanos Periodo 2017 DEPRECIACION
3. Maquinaria y equipa utilizados por [as )

Nombre del Recurso N° de Horas |Costo por Hora| Costo Total B e ey 0"
1 Investigador 320 S/.500 | S/.1,60000] ,Efa:jm:::’;Tj;i'gj:ﬁf‘deﬂia:;r . 70
1 Investigador 320 S/. 5.00 S/. 1,600.00 1.1.1991 ’
Gerente de la empresa 32 S/. 15.00 S/. 480.00 8. Qtros bienes del activo fijo 10%
3 trabajadores del Area de 48 S/, 10.00 S/. 480.00 2 filas més
entas Total S/, 4.160.00 | NFORME N° 196-2006-SUNAT/2B0000

wvw.sunat.gob.pe/legislacion/oficios/2006/oficios/i1962006.htm
Presupuesto de Materiales Periodo 2017

Nombre del Recurso Cantidad Costo Unitario ] Costo Total Tasa de Deprecion Depreciacion Acumulada
Paquete de Hojas Bond 2 S/. 12.00 S/. 24.00 0% S/.0.00
Lapiceros 4 S/. 1.50 S/. 6.00 0% S/.0.00
Lapices 2 S/. 0.50 S/. 1.00 0% S/.0.00]
Borradores 2 S/. 0.50 S/. 1.00 0% S/.0.00
Cuadernos Anillados 2 S/. 15.00 S/. 30.00 0% S/.0.00
1 Paguete de Félder Manila 1 S/. 35.00 S/. 35.00 0% S/.0.00
Perforador 2 S/. 9.90 S/. 19.80 10% S/.1.98
Engrapador 2 S/. 9.90 S/. 19.80 10% S/.1.98
Grapas (paquete) 2 S/. 3.00 S/. 6.00 0% S/.0.00
Laptop 2 S/. 1,800.00 | S/. 3,600.00 25% S/.900.00
Computadora 2 S/. 2,500.00 | S/. 5,000.00 25% S/.1,250.00
Impresora 1 S/. 600.00 S/. 600.00 25% S/.150.00|
Celular 2 S/. 900.00 S/. 1,800.00 25% S/.450.00,
USB 2 S/. 40.00 S/. 80.00 25% S/.20.00
Impresiones 4 S/. 70.00 S/. 280.00 0% S/.0.00

Total S/. 11,502.60 S/. 2,773.96

Presupuesto de Servicios Periodo 2017
Nombre del Recurso Costo Mensual | Costo Total

Luz S/. 100.00 S/. 400.00
Internet S/. 100.00 S/. 400.00
Linea Movil S/. 100.00 S/. 400.00
Movilidad S/. 120.00 S/. 480.00
Fotocopias e Impresiones S/. 50.00 S/. 200.00

Total S/. 1,880.00

Presupuesto Total

Recursos Humanos S/. 4,160.00
Materiales S/. 11,502.60
Senicios S/. 1,880.00

Total S/. 17,542.60

Figura n. ° 34. Presupuesto Total para la investigacion

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura anterior se observan el Presupuesto Total para realizar la investigacion, el cual ascienda a
S/. 17,542.60 nuevos soles.
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N

Balance General

LICORERIATABACOYRONE.LR.L.-LTRE.LR.L.
Estado de Situacién Financiera
En Nuevos Soles

CUENTAS 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Caja y bancos 63,855 42,570 41,312 70,802 80,271 86,222
Cuentas por cobrar comerciales 6,470 43,134 26,539 74,563 56,312 47,206
Mercaderias 50,934 69,249 68,878 44,962 34,228 3,048
Suministros diversos - - 23,328 11,953 20,487 14,563
Activo diferido 4,657 30,244 20,372 35,623 73,464 170,113
Total Activos Corrientes 125,916 185,197 180,429 237,903 264,762 321,152
Inmueble maguinaria y equipo 95,765 72,115 56,574 70,416 45,276 46,445
Depreciacion acumulada -23,748 -35,832 -21,370 -34,549 -16,708 -17,281
Total Activos No Corrientes 72,017 36,283 35,204 35,867 28,568 29,164
TOTAL DE ACTIVOS 197,933 221,480 215,633 273,770 293,330 350,316
Tributos por pagar 10,024 25,828 5,246 14,982 6,057 12,047
Cuentas por pagar comerciales - - - 23,276 21,597 57,651
Cuentas por pagar diversas 55,012 19,831 - 21,517 - -
Total Pasivos Corrientes 65,036 45,659 5,246 59,775 27,654 69,698
Obligaciones financieros - - 40,019 - 37,196 43,165
Pasivos No Corrientes - - 40,019 - 37,196 43,165
Total Pasivos 65,036 45,659 45,265 59,775 64,850 112,863
Capital 25,412 25,412 25,412 25,412 25,412 25,412
Resultados acumulados 26,000 36,535 19,090 41,319 76,278 98,691
Resultado del ejercicio 81,485 113,874 125,866 147,264 126,790 113,350

Total Patrimonio 132,897 175,821 170,368 213,995 228,480 237,453
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO NETO 197,933 221,480 215,633 273,770 293,330 350,316

Figura n. ° 35. Balance General de la Empresa Tabaco y Ron E.I.R.L.

Fuente: Datos de la empresa Tabaco y Ron E.l.R.L.

En la figura n. °35 se observa el Balance General de la empresa Tabaco y Ron E.ILR.L. el cual fue

elaborado de 5 afios atras, no se cuenta el presente afio puesto que ain no termina.

Analisis Vertical Del Balance General

Anélisis Vertical

2012 2013 2014 2015 2016 2017
32.26% 19.22% 19.16% 25.86% 27.37% 24.61%
3.27% 19.48% 12.31% 27.24% 19.20% 13.48%
25.73% 31.27% 31.94% 16.42% 11.67% 0.87%
0.00% 0.00% 10.82% 4.37% 6.98% 4.16%
2.35% 13.66% 9.45% 13.01% 25.04% 48.56%
63.62% 83.62% 83.67% 86.90% 90.26% 91.67%
48.38% 32.56% 26.24% 25.72% 15.44% 13.26%
-12.00% -16.18% -9.91% -12.62% -5.70% -4.93%
36.38% 16.38% 16.33% 13.10% 9.74% 8.33%
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
5.06% 11.66% 2.43% 5.47% 2.06% 3.44%
0.00% 0.00% 0.00% 8.50% 7.36% 16.46%
27.79% 8.95% 0.00% 7.86% 0.00% 0.00%
32.86% 20.62% 2.43% 21.83% 9.43% 19.90%
0.00% 0.00% 18.56% 0.00% 12.68% 12.32%
0.00% 0.00% 18.56% 0.00% 12.68% 12.32%
32.86% 20.62% 20.99% 21.83% 22.11% 32.22%
12.84% 11.47% 11.78% 9.28% 8.66% 7.25%
13.14% 16.50% 8.85% 15.09% 26.00% 28.17%
41.17% 51.41% 58.37% 53.79% 43.22% 32.36%

67.14% 79.38% 79.01% 78.17% 77.89% 67.78%
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Figura n. ° 36. Analisis Vertical del Balance General
Fuente: Datos de la empresa Tabaco y Ron E.I.R.L.
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En la figura n. °36 se observan el Analisis Vertical del Balance General de la empresa Tabaco y Ron

E.I.LR.L. el cual fue elaborado de 5 afios atras.

Andlisis Horizontal Del Balance General

Analisis Horizontal

2014 2015

-33.33% -2.96% 71.38% 13.37% 7.41%
566.67% -38.47% 180.96% -24.48% -16.17%
35.96% -0.54% -34.72% -23.87% -91.10%
-48.76% 71.40% -28.92%
549.43% -32.64% 74.86% 106.23% 131.56%
47.08% -2.57% 31.85% 11.29% 21.30%
-24.70% -21.55% 24.47% -35.70% 2.58%
50.88% -40.36% 61.67% -51.64% 3.43%
-49.62% -2.97% 1.88% -20.35% 2.09%
11.90% -2.64% 26.96% 7.14% 19.43%
157.66% -79.69% 185.60% -59.57% 98.89%
-7.21% 166.94%

-63.95% -100.00% -100.00%
-29.79% -88.51%| 1039.49% -53.74% 152.04%
-100.00% 16.05%
-100.00% 16.05%
-29.79% -0.86% 32.06% 8.49% 74.04%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
40.52% -47.75% 116.44% 84.61% 29.38%
39.75% 10.53% 17.00% -13.90% -10.60%

32.30%

-3.10%

25.61%

6.77%

3.93%

Figura n. ° 37. Analisis Horizontal del Balance General
Fuente: Datos de la empresa Tabaco y Ron E.L.R.L.

En la figura n. °37 se observan el Andlisis Horizontal del Balance General de la empresa Tabaco y Ron
E.LLR.L. el cual fue elaborado de 5 afios atras.
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N

Estado De Resultados

CUENTAS 2013

Ventas Netas 354,123 414,212 463,121 498,231 455,763 402,983
Costo de Ventas -139,983 -153,213 -164,123 -193,421 -184,644 -137,441
Resultado Bruto 214,140 260,999 298,998 304,810 271,119 265,542
Gastos de Ventas y Distribucion -32,421 -31,883 -34,884 -40,221 -37,981 -31,092
Gastos de Administracion 65,312 72,112 -65,994 54,212 45,134 53,821
Resultado Operativo 116,407 157,004 198,120 210,377 188,004 180,629
Ingresos Financieros 5,673 455 313
Gastos Financieros -18,311 -17,121 -23,512
Ingresos Diversos

Gastos Diversos

Resultado antes de Impuesto a las 116,407 162,677 179,809 210,377 171,338 157,430
Impuesto a la Renta -34,922 -48,803 53,943 -63,113 -44,548 -44,080

Ganancia (Pérdida) Neta del Ejercicio 81,485 113,874 125,866 147,264 126,790 113,350

Figura n. ° 38. Estado de Resultados de la Empresa Tabaco y Ron E.l.R.L.
Fuente: Datos de la empresa Tabaco y Ron E.I.R.L.
En la figura n. °38 se observa el Estado de Resultados de la empresa Tabaco y Ron E.L.R.L. el cual fue

elaborado de 5 afios atras, no se cuenta el presente afio puesto que aun no termina.

Analisis Vertical Del Estado De Resultados

Analisis Vertical

2014 2015

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
-39.53% -36.99% -35.44% -38.82% -40.51% -34.11%
60.47% 63.01% 64.56% 61.18% 59.49% 65.89%
-9.16% -7.70% -7.53% -8.07% -8.33% -1.72%
-18.44% -17.41% -14.25% -10.88% -9.90% -13.36%
32.87% 37.90% 42.78% 42.22% 41.25% 44.82%
0.00% 1.37% 0.00% 0.00% 0.10% 0.08%
0.00% 0.00% -3.95% 0.00% -3.76% -5.83%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
32.87% 39.27% 38.83% 42.22% 37.59% 39.07%
-9.86% -11.78% -11.65% -12.67% -9.77% -10.94%

Figura n. ° 39. Andlisis Vertical del Estado de Resultados
Fuente: Datos de la empresa Tabaco y Ron E.I.R.L.

En lafiguran. ° 39 se observa el Analisis Vertical del Estado de Resultados de la empresa Tabaco y Ron

E.l.R.L. el cual fue elaborado de 5 afios atras.
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Andlisis Horizontal Del Estado De Resultados

Analisis Horizontal

2014 2015
16.97% 11.81% 7.58% -8.52% -11.58%
9.45% 7.12% 17.85% -4.54% -25.56%
21.88% 14.56% 1.94% -11.05% -2.06%
-1.66% 9.41% 15.30% -5.57% -18.14%
10.41% -8.48% -17.85% -16.75% 19.25%
34.88% 26.19% 6.19% -10.63% -3.92%
-100.00% -31.21%
-100.00% 37.33%
39.75% 10.53% 17.00% -18.56% -8.12%
39.75% 10.53% 17.00% -29.42% -1.05%

Figura n. ° 40. Analisis Horizontal del Estado de Resultados

Fuente: Datos de la empresa Tabaco y Ron E.L.R.L.

En la figura n. °40 se observa el Andlisis Horizontal del Estado de Resultados de la empresa Tabaco y

Ron E.I.R.L. el cual fue elaborado de 5 afios atras.

Costo Promedio Ponderado Del Capital-Futuro

Calculo del Costo Promedio Ponderado del Capital - Futuro

Variables Valores Fuente
Tasa libre de riesgo (Rf) 2.06%]Bono Estadounidense a 5 afios 0 mas 14-Noviembre-2017 (https://www.treasury.gov/
B desapalancado y ajustado 0.78]|Beta mercado global 2015 (www.damodaran.com)
Prima de riesgo del mercado (Rm) 5.75%| Total equity risk premium Canada 2015 (www.damodaran.com)
Riesgo pais ajustado (Rp) 1.41%]|Spread EMBIG Pert del 08 al 15 de Junio 2016 (NS-23-2016 BCRP)
Costo del Capital Propio (CAPM) 6.36%9 Retail (Distributors)
Costo de la deuda (Kd) 6.20%
Tasa impositiva margina (t) 28.00%
Financiamiento Capital propio (We) 1.00
Financiamiento Deuda (Wd) -
CPPC 6.36%9 Retail (Distributors)

Figura n. ° 41. Costo Promedio Ponderado del Capital Futuro

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura n. ° 41 se observa el Costo Promedio Ponderado Del Capital-Futuro el cual es del 6.36%.
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Flujo De Caja Proyectado

CUENTAS 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Ventas Netas 354,123 414,212 463,121 498,231 455,763 402,983
Costo de Ventas -139,983 -153,213 -164,123 -193,421 -184,644 -137,441
Resultado Bruto 214,140 260,999 298,998 304,810 271,119 265,542
Gastos de Ventas y Distribucion -32,421 -31,883 -34,884 -40,221 -37,981 -31,092
Gastos de Administracion -65,312 72,112 -65,994 -54,212 -45,134 -53,821
Resultado Operativo 116,407 157,004 198,120 210,377 188,004 180,629
Ingresos Financieros 5,673 455 313
Gastos Financieros -18,311 -17,121 -23,512
Ingresos Diversos
Gastos Diversos
Resultado antes de Impuesto a las 116,407 162,677 179,809 210,377 171,338 157,430
Impuesto a la Renta -34,922 -48,803 -53,943 -63,113 -44,548 -44,080
Ganancia (Pérdida) Neta del Ejercicio 147,264

-30.00% -30.00% -30.00% -30.00% -26.00% -28.00%
Al
25%

Ventas Netas 100,745.75 125,932 157,415 196,769 245,961 307,452
Costo de Ventas -37,846 -47,308 -59,135 73,919 -92,398 -115,498
Resultado Bruto 62,899 78,624 98,280 122,850 153,563 191,954
Gastos de Ventas y Distribucion -8,144.73| -10,180.92 [ -12,726.14| -15,907.68 | -19,884.60 [ -24,855.75
Depreciacion Acumulada -2773.96 -2773.96 -2773.96 -2773.96 -2773.96 -2773.96
Gastos de Administracion -14,145.05 | -17,681.32 [ -22,101.65| -27,627.06 | -34,533.82 | -43,167.28
Resultado Operativo 37,836 47,988 60,678 76,542 96,370 121,157
Ingresos Financieros
Gastos Financieros
Ingresos Diversos
Gastos Diversos
Resultado antes de Impuesto a las 37,836 47,988 60,678 76,542 96,370 121,157
Impuesto a la Renta -10,972.32 | -13,820.54 | -17,293.36 | -21,431.64 | -26,020.02 | -33,923.83

Ganancia (Pérdida) Neta del Ejercicio 26,863.27 34,167.44 43,385.10 55,109.92 70,350.42 87,232.71

ITEM 0 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Flujo de Caja Operativo Incremental 26,863.27 34,167.44 43,385.10 55,109.92 70,350.42 87,232.71

Depreacion Acumulada 2773.96 2773.96 2773.96 2773.96 2773.96 2773.96
Total Flujo de Caja Operativo 29,637.23 36,941.40 46,159.06 57,883.88 73,124.38 90,006.67

ITEM 0 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Flujo de Caja Operativo - 29,637.23 36,941.40 46,159.06 57,883.88 73,124.38 90,006.67
(-) Inversion en presupuesto -17,543
(-) Inversién en el Modelo Estrategico -86,000.00

Ingreso po préstamos
amortizacion de préstamos
Total Flujo de Caja Operativo -103,543 29,637 36,941 46,159 57,884 73,124 90,007

Figura n. ° 42. Flujo de Caja

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura n. © 42 se observa el Flujo de Caja Proyectado para la empresa Tabaco y Ron E.L.R.L. el

cual fue elaborado para los préximos 5 afios.
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Resultados VAN, TIR, B/C

VAN 156.448,10

TIR 37%
B/C 1,40

Figura n. ° 43. Resultados del VAN, TIRy B/C

Fuente: Elaboracion Propia
En la figura n. °44 se observan los resultados del VAN, TIR Y B/C para el trabajo de investigacion.

v Dado que el Valor Actual Neto del proyecto asciende a un monto de S/. 156 448.10 y es mayor
a “0” lo cual refleja que es un proyecto aceptado y dara ganancias.

v' Dado que la Tasa Interna de Retorno resulto un 37% siendo mayor que el Costo Promedio de
Capital (6.36%) refleja que el proyecto si es aceptado.

v Dado que la relacion B/C es mayor que 1, entonces implica que el proyecto de inversion es

aconsejable, ya que el B/C del proyecto es igual a 1.40
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la influencia de la implementacion

del Modelo Estratégico en la Gestion de Ventas de la Licoreria Tabaco y Ron E.I.LR.L. en la

ciudad de Trujillo en el afio 2018. Para ello, se recopilé informacién de diversas fuentes que

puedan servir como referencia. Como instrumento se utilizaron una guia de observacion,

entrevista y dos encuestas.

4.1.1.

Resultados obtenidos en relacion a la variable dependiente: Gestion de Ventas, por

dimension

Con respecto a la dimension de Efectividad, la cual cuenta con indicadores como
eficacia y eficiencia, se registré en ambos un incremento de 15.48%, mostrando asi que
las estrategias del Modelo Estratégico que fueron implementadas si generaron un
impacto en estas dimensiones.

Asimismo, dentro de la dimensién de Cliente, se encuentran 2 indicadores. EI primero,
Porcentaje De Satisfaccion De Los Clientes, registré un aumento del 41.97%. El ultimo
indicador, Posicionamiento de Marca Comercial, aument6 a 508.33%. Esto representa
que las estrategias del Modelo Estratégico que fueron implementadas si generaron un

impacto significativo.

Por ultimo en la dimensién del Personal De Ventas se registré un aumento del 300% en
el indicador porcentaje de satisfaccion del personal del &rea de ventas, esto quiere decir
que las estrategias que se llegaron a implementar, como la capacitacion a los
colaboradores y la elaboracion de un manual de funciones, si llegaron a generar un

impacto significativo.

Los resultados més relevantes en esta variable fueron el aumento tanto en la satisfaccion
de los clientes como en el personal del area de ventas. Lo cual se ajusta a lo que sefiala
Ludena & Rodriguez (2013), quienes en su investigacién implementaron estrategias
para mejorar la Gestién de Ventas de Entradas de Cine en la ciudad de Trujillo y
obtuvieron como resultado un aumento en el nivel de satisfaccion de los clientes en un
98%. De la misma manera, en esta investigacion también se registré un aumento en la
satisfaccion de los clientes de la empresa después de haber aplicado estrategias como la
implementacién del servicio delivery, publicidad mediante promotoras, entre otros.
Asimismo, se relaciona con lo investigado por Tavara & Vasquez (2014) quienes

llegaron a concluir que con la aplicacion de estrategias orientadas a mejorar la
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4.1.2.

competitividad de los trabajadores se puede generar una ventaja competitiva para
ofrecer un servicio de calidad a los clientes. Igualmente, Aravena, Carrefio, Cruces &
Moraga (2013) sefialan que la capacitacion a la fuerza de ventas permitira aumentar el
grado de orientacion al Valor del Cliente. Algunas de las estrategias implementadas
fueron la capacitacion a los colaboradores, la elaboracién de un Manual de Funciones
y de un Manual de Colaborador. Estas estrategias permitieron que colaboradores estén
mas comprometidos en cumplir con las metas de la empresa y que su satisfaccion

aumente en un 300%.

Resultados obtenidos en relacion a la variable independiente: Implementacién del

Modelo Estratégico

Con respecto a la dimensién de Planificacion, se puedo registrar que el indicador de

Porcentaje de Estrategias Elaboradas aument6 en un 20.12%.

Por otro lado, la dimension de Organizacion, tuvo variables resultados como el
Porcentaje de Recursos Usados que registrd un aumento del 116.02%. Mientas que el
segundo indicador: Porcentaje de Costo De Recursos Usados aumentd en 56.62%.
Asimismo, la dimension de Direccion obtuvo una variacion del 60% respecto al
Porcentaje De Metas Cumplidas.

Por Gltimo, la variable de Control y Seguimiento, la cual cuenta con 2 indicadores como
el Porcentaje De Estrategias Cumplidas el cual obtuvo una variacion del 60% y

Porcentaje De Objetivos Cumplidos con 60%.

Los resultados obtenidos se alinean con lo la investigacién realizada por Campos (2014)
quien para poder cumplir con el logro de sus objetivos de aplicd entrevistas y realizé
analisis para asi poder reformular la mision, vision y valores de la empresa como parte
de una fe sus estrategias de mejora. Asimismo, Herrera (2014) utiliz6 como instrumento
la entrevista no estructurada para el diagnostico de la situacién actual y el control y
evaluacion del nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos. En el caso de
esta investigacidn, los instrumentos de recoleccién de datos se usaron como indicadores
para analizar la situacion antes y después de la implementacion del Modelo Estratégico.
Por otro lado, Leiva (2014) utilizd un andlisis FODA que le permitié determinar los
factores criticos de éxito para asi implementar el plan estratégico que permitiria a la
empresa reinventarse y cumplir con sus metas. De manera similar, en la presente

investigacion, se emplearon métodos como la matriz EFE, EFI y FODA para definir
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cudles eran los factores internos y externos que podrian aprovecharse para generar
estrategias que influyan positivamente en la Gestion de Ventas de la Licoreria Tabaco
y Ron E.LLR.L. A nivel local, Chadvez & Romero (2014), utilizaron la Matriz SEPTE
para determinar como los factores externos estaban influyendo en las ventas de la
empresa, de tal manera que luego implementaron estrategias que permitan aprovechar
las oportunidades y reducir las amenazas. De manera similar, en la presente
investigacion se desarroll6 la matriz SEPTE para también identificar que oportunidades
del entorno pude aprovechar la empresa Licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L. para asegurar
un futuro crecimiento. Ademas, Ynofian (2015) emplea también varias metodologias
similares a los estudios anteriores, pero aparte de ello, aplica un Balanced Score Card.
En el caso de la presente investigacién, se utilizé también el Cuadro de Mando Integral
para determinar cuales serian las estrategias a implementar y a qué perspectiva estarian

orientadas.
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Conclusiones

Se logré determinar la influencia positiva de la implementacion del Modelo Estratégico en la
Gestion de Ventas de la Licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L. en la ciudad de Trujillo en el afio 2018
con una significancia de p=0.000< 0.05 (prueba de U de Mann-Whitney) segln la dimension de

satisfaccion con el servicio ofrecido de la empresa. Ver Anexo N° 50

Se analiz6 la realidad problematica de la empresa, encontrando muchas deficiencias en la
gestion de ventas como la demora en el tiempo de atencion al cliente, la falta de capacitacion a
los vendedores para realizar sus funciones y la poca eficiencia del servicio delivery con el que

contaba la licoreria.

Se identificaron factores criticos tales como la experiencia del gerente al realizar alianzas

estratégicas con sus proveedores, lo cual genera que haya mas ganancias para la empresa.

Se disefi6 el Modelo Estratégico para la empresa, empleando la matriz FODA planteando
estrategias que maximicen las fortalezas y oportunidades y minimicen las debilidades y
amenazas, y se finalizé aplicando un Balance ScoreCard para medir el cumplimiento de cada

objetivo planificado.

Se implementaron estrategias a corto plazo como la capacitacion al personal de ventas, se
presentaron planes, programas y manuales que aumentaron el nivel de eficacia y eficiencia de
cada vendedor al 15.48% respectivamente, el nivel de satisfaccion de los clientes crecié al

41.97% y el nivel de satisfaccion del personal de ventas ascendio al 300%.

Se evalué econémicamente la implementacién del Modelo Estratégico para la licoreria Tabaco
y Ron E.I.R.L el cual resultd ser un proyecto aceptado ya que cuenta con un Costo Beneficio de
1.40, una Tasa Interna de Retorno de 37% y un Valor Actual Neto de S/. 156 448.10.
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4.3 Recomendaciones

Debido a cuestiones de costos y tiempo, no se aplicaron todas las estrategias planificadas, es por
ello, que se recomienda a la empresa Tabaco y Ron E.I.R.L., continuar a lo largo del 2019 con

la implementacion de las estrategias planteadas en este modelo.

Por otro lado, se recomienda evaluar periédicamente los resultados en la gestion de ventas para

asi evaluar si las estrategias aplicadas necesitan mantenerse o ser modificadas.

Asimismo, se recomienda a la empresa reforzar el plan de capacitacion para que sus

colaboradores estén més aptos para realizar debidamente sus funciones.
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Anexo n°01: Carta de Aceptacion Para Realizar el Estudio de Tesis
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Trujillo, 16 de Mayo del 2017

Sefior:
MG. JUAN MIGUEL DEZA CASTILLO
Director de la Facultad de Ing. Empresarial

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

PRESENTE.-
Asunto: Aceptacion Para Realizar Proyecto de Tesis
De mi mayor consideracion:

Mediante la presente es grato dirigirme a Usted a fin de saludarle muy
cordialmente a nombre de la empresa LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L. y a la vez informar
la aceptacion respectiva para realizar el desarrollo del Proyecto de Tesis:
“IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE PLAN ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
GESTION DE VENTAS DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.LR.L. - TRUJILLO 2017”, a las
estudiantes LOLOY POZO, Claudia Ximena y RODRIGUEZ RODRIGUEZ, Maria Luisa del IX ciclo
de la Facultad de Ing. Empresarial, en la cual depositamos nuestra confianza para desarrollar

dicho proyecto.

Agradeciendo su atencidn a la presente, es propicia la oportunidad para expresarle

las muestras de mi consideracion y estima

Atentamente,

,/,
f

Anthoa# BryanAdrlanzen Rodriguez
Gerente General - TABACO Y RON E.I.R.L.

il
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Anexo n° 02: Matriz de Consistencia

TITULO: IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE VENTAS DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L. -

TRUJILLO
AUTORES:

- Loloy Pozo, Claudia Ximena

- Rodriguez Rodriguez, Maria Luisa
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el cumplimiento de las Tabaco y Ron Documental
principales estrategias. E.LR.L. -Bibliografias

. Implementar el modelo
estratégico en la empresa.
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. Evaluar
econdémicamente la

implementacion del modelo
estratégico en la gestién de
ventas de la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 03: Formato de Entrevista en Profundidad Realizada al Gerente General de Tabaco
y Ron E.lLR.L.

1 ENTREVISTA PARA EL GERENTE GENERAL

& LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L.
LIEERERIF

Tenga usted un cordial saludo. Somos alumnas de 9° Ciclo de la carrera de Ingenieria Empresarial de la
Universidad Privada del Norte. Mediante esta entrevista queremos conocer los aspectos relacionados al éxito
en la gestién de ventas de la empresa Licoreria Tabaco y Ron. Para ello plantearemos una serie de preguntas a

manera de entrevista.

1. ¢Nos podria comentar sobre el rubro de la empresa que usted dirige? ;Como se origina esta

empresa y cual es su experiencia en el mercado?
2. ¢Cudles fueron los primeros retos y logros de la empresa?

3. ¢Cuales son los futuros logros que la empresa planea obtener en el 2018? ;Y cdémo se planea

lograr lo planificado?

4. En cuanto a sus funciones y actividades actuales, ¢ Qué nos puede comentar sobre ello?

5. ¢ Cuales son los intereses de la empresa con respecto al factor econémico?

6. ¢ Cudles son sus principales competidores y como se relacionan con ellos?

7. ¢ De qué manera cree las herramientas tecnolégicas apoyan a las actividades de la empresa?
8. ¢ Como se sienten sus trabajadores acerca de la empresa y cual es su nivel de compromiso?
9. ¢ Qué piensan los clientes sobre la empresa?

10. ¢Cuéles son los intereses de la empresa con respecto al beneficio de la sociedad?
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Anexo n° 04: Formato de Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION

LICORERIA TABACO Y RON E.I.R.L.

Estimado Observador:

Es importante para la investigacion, que el llenado de la informacidn solicitada sea clara y objetiva, ya
que de ello dependera el posterior analisis de la empresa a realizar.

Figura N° : Ficha de Observacion de Actividades

PROCESO DE PLANEACION
ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES

Mision de la Empresa.

Vision de la Empresa.

Valores Corporativos.

Objetivos Definidos.

Procesos Definidos.

Indicadores.

Registro de informacion.

PROCESO DE VENTAS
ASPECTOS Si NO OBSERVACIONES

Asesoria al cliente.

Atencion al cliente.
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Conocimiento de la Meta de
Ventas.

Proceso para Emitir
Comprobantes de Pago.

PROCESO DE COMPRAS

ASPECTOS

Sl

NO

OBSERVACIONES

Adecuada revisién de stock.

Proceso para Formular Pedidos a

Proveedores.
PROCESO DE RECEPCION DE MERCADERIA
ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES

Recepcion de la mercaderia.

Verificacion del estado de la
mercaderia.

Recepcion de Comprobantes de
Pago.

Ubicacion de la mercaderia en
Almacén.

PROCESO DE ALMACENAMIENTO DE PEDIDOS

ASPECTOS SI NO OBSERVACIONES
Distribucion en Almacén.
PROCESO DE SERVICIO DELIVERY
ASPECTOS SI NO OBSERVACIONES

Estado del vehiculo.

Elaboracién de Ruteo.
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Conduccion del vehiculo delivery

PROCESO DE POSTVENTA
ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES

Seguimiento de Quejas.

Ofertas a Clientes.

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura anterior se muestra el Formato de la Ficha de Observacion que se utilizara para el Andlisis de los

procesos principales de la empresa Licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L.
LEYENDA:

e Si: Laempresa cuenta y/o cumple con este aspecto.

e NO: Laempresa no cuenta y/o cumple con este aspecto.

PARAMETROS DE GUIA

PROCESO DE PLANEACION

e  Misidn: La empresa debe contar con una mision definida. Segtin D’ Alessio (2013), la mision es “El
catalizador que permite que permite que la trayectoria de cambio sea alcanzada por la organizacién
y lo que “debe hacer bien” esta para tener éxito”.

e Vision: La empresa debe contar con una vision definida. Segun Clake & Goldsmith (1995), “el
establecimiento de la visidn sirve como contexto fundamental para la vida de la empresa.”

e Valores Corporativos: La empresa debe contar con valores y principios corporativos definidos. Al
respecto, D’ Alessio (2013) menciona que los valores son “Considerados como las politicas
directrices mas importantes: norman, encausan el desempefio de sus funcionarios, y constituyen el
patron de actuacion que guia el proceso de toma de decisiones.”

e Objetivos Definidos: La empresa debe contar con objetivos definidos. Segin Weinberger (2009),
“Los objetivos estratégicos suelen estar expresados en términos cuantitativos, generalmente son de
largo plazo y tienen carécter permanente.”

e Procesos Definidos: Weinberger (2009) indica que “El proceso de produccion es el conjunto de
acciones encaminadas a generar, crear o fabricar un bien o servicio en un determinado periodo.”

e Indicadores: Segun Weinberger (2009), Un indicador de calidad esta relacionado basicamente con
la satisfaccion que puede alcanzar un cliente al adquirir un producto o servicio, es decir, que funcione

tal y como se espera y mejor.”
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Registro de informacion: Segun Weinberger (2009), “Es importante llevar registros de todas las
actividades y acciones que realiza la empresa. Por lo tanto, ademas de los registros de ingresos y

5

egresos, deben registrarse las compras y las materias primas o productos terminados.’

PROCESO DE VENTAS

Asesoria al Cliente: De acuerdo a LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, “El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la informacion
relevante para tomar una decision o realizar una eleccion adecuada de consumo, asi como para
efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.”

Atencion al cliente: Weinberger (2009) menciona que, “Vender significa convencer a los clientes
para que compren el producto o servicio y para ello, hay que demostrarles que son buenos. Por eso,
es necesario entrenar profesionalmente a los vendedores.”

Conocimiento de la Meta de Ventas: Weinberger (2009), Sefiala que, “debe asignarle a cada
vendedor un objetivo muy claro y preciso, definiendo la cantidad de unidades a vender y el total de
ingresos que debe generar. Cada vendedor debe saber muy bien su objetivo en términos de cantidad
y tiempo.”

Proceso para emitir comprobantes de pago: De acuerdo al DECRETO LEY N° 25632 — LEY
MARCO DE COMPROBANTES DE PAGO, “Estdn obligados a emitir comprobantes de pago todas
las personas que transfieran bienes, en propiedad o en uso, o presten servicios de cualquier

naturaleza.”

PROCESO DE COMPRAS

Revision de stock: Al respecto, Segin Weinberger (2009), comenta que “El control de inventarios,
de insumos o materia prima, de productos semi terminados y de productos terminados, para lograr
un abastecimiento adecuado tanto interna como externamente.”

Proceso para formular pedidos a proveedores: Weinberger (2009) menciona que la empresa
“Buscar proveedores y clientes, con quienes establecer relaciones confiables y de largo plazo, que

generen compromisos entre los interesados.”

PROCESO DE RECEPCION DE MERCADERIA

Recepcion de la mercaderia: Acerca de la recepcion y control de las compras a proveedores, el
Manual de Buenas Practicas de Manipulacién de Alimentos para Restaurantes y Servicios Afines
(2008), indica que “se debe programar las entregas durante las horas de baja actividad para tener
tiempo de revisarlas y almacenarlas rapidamente en el lugar apropiado.”

Verificacion del estado de la mercaderia: Segin el Manual de Buenas Préacticas de Manipulacion
de Alimentos para Restaurantes y Servicios Afines (2008), “no se debe aceptar paquetes daiiados,
que gotean, cajas rotas, latas abolladas ni reparadas ya que los contenidos podrian estar

contaminados.”
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Recepcidén de Comprobantes de Pago: De acuerdo al DECRETO LEY N° 25632 — LEY MARCO
DE COMPROBANTES DE PAGO, “Estan obligados a emitir comprobantes de pago todas las
personas que transfieran bienes, en propiedad o en uso, o presten servicios de cualquier naturaleza.”
Ubicacién de la mercaderia en Almacén: Segln el Manual de Buenas Practicas de Manipulacion
de Alimentos para Restaurantes y Servicios Afines (2008), “Se debe etiquetar todos los articulos
recepcionados con la fecha de entrega y vencimiento, asimismo se debe tomar en cuenta las

1l

recomendaciones de uso.’

PROCESO DE ALMACENAMIENTO DE MERCADERIA

Distribucién en Almacén: Segun el Manual de Buenas Préacticas de Manipulacion de Alimentos para
Restaurantes y Servicios Afines (2008), “Los almacenes o dreas de almacenamiento deben ser de
material resistente que permita una facil limpieza, deben mantenerse limpios, secos, ventilados,
protegidos contra el ingreso de animales como roedores y personas ajenas al servicio, asimismo se

debe limpiar con frecuencia las bandejas o anaqueles.”

PROCESO DE SERVICIO DELIVERY

Estado del vehiculo: El Decreto Supremo N° 007-98 SA - Reglamento Sobre Vigilancia y Control
Sanitario de Alimentos y Bebidas (1998), indica que “De acuerdo al tipo de producto y a la duracion
del transporte, los vehiculos deberan estar acondicionados y provistos de medios suficientes para
proteger a los productos de los efectos del calor, de la humedad, la sequedad, y de cualquier otro
efecto indeseable que pueda ser ocasionado por la exposicion del producto al ambiente.”
Elaboracion de Ruteo: Segin ORDENANZA N° 414-MSI, “La empresa responsable tendra la
obligacion de prohibir y evitar que los vehiculos menores que efectdan el servicio utilicen las
veredas y dreas publicas no autorizadas para el estacionamiento.”

Conduccion del vehiculo delivery: Segin ORDENANZA N° 414-MSI, “La Empresa Responsable
tendra la obligacion de cumplir con todas disposiciones legales vigentes aplicables al transporte y

transito.”

PROCESO DE POST VENTA

Seguimiento de Quejas: Segun el Manual de Buenas Practicas de Manipulacion de Alimentos para
Restaurantes y Servicios Afines (2008), “Se debe establecer procedimientos operacionales
estandarizados que detalle la forma de atencidn de quejas o reclamos del cliente, que deberia incluir
el levantamiento de informacion del reclamante, motivo del reclamo, producto cuestionado y acciones
a tomar.”

Ofertas a Clientes: Consiste en establecer estrategias de promocion relacionadas con actividades de
publicidad, marketing directo, promociones de ventas y sorteos. Segin Weinberger (2009), el objetivo
central es “comunicar y dar a conocer al mercado objetivo las bondades del producto o servicio que

se ofrece.”
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Anexo n°05: Formato de Encuesta Realizada a Clientes de Tabaco y Ron E.I.R.L.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

LICORERIA TABACO Y RONE.L.R.L.

PREGUNTA FILTRO

¢Ud. acude frecuentemente a la licoreria Tabaco y Ron E.l.R.L.?

D Si |:|N0

GESTION DE VENTAS

1. ¢Se siente satisfecho con la atencion ofrecida por los vendedores?
D Siempre
D Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

2. ¢ Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de venta?
D Siempre
D Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca
D Nunca
3. ¢Se siente satisfecho con el proceso de facturacion (tiempo y datos) de los productos que compré?
Siempre
Q Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

GESTION DE SERVICIOS

4. ¢ Se siente satisfecho con el tiempo de entrega de los pedidos?
D Siempre

D Casi Siempre
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D A Veces
|| CasiNunca

D Nunca

5. ¢ Se siente satisfecho con el estado de los productos entregados?
D Siempre
D Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

GESTION ADMINISTRATIVA

6. Indique los factores mas relevantes que observa en la empresa:

[]
[]
[]

¢Por qué?

7. Indique los factores mas relevantes que mejoraria en la empresa:

[]
[]
[]

¢Por qué?

SATISFACCION GENERAL

8. ¢Con que frecuencia acude a comprar a cualquiera de los establecimientos de la Licoreria Tabaco y

Ron?

D Siempre

D Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

[]
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Nunca
9. ¢ Se siente satisfecho con el servicio ofrecido de la empresa licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L?
D Siempre
D Casi Siempre

|:| A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

10. ¢ Recomendaria a la empresa?
D Siempre
|| casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

¢Por qué?

Gracias Por Su Opinion!!!
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Anexo n° 06: Formato de Encuesta Realizada a los Colaboradores de Tabaco y Ron E.I.R.L.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL COLABORADOR

labgeo )

AR S LICORERIA TABACO Y RONE.L.R.L.

5 ©F NEoREE

SATISFACCION GENERAL

1. ¢ Se siente satisfecho trabajando en la empresa licoreria Tabaco y Ron E.l1.R.L?
D Siempre
D Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

L] Nunca

2. ¢ Se siente cdémodo en su horario de trabajo?
D Siempre
D Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

L] Nunca
3. ¢ Se siente satisfecho realizando sus actividades diarias en su jornada laboral?
D Siempre

D Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

SOCIAL

4. ¢ Cree que en la empresa se fomenta el compafierismo y la unién entre los colaboradores?

|| Siempre

|| Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

5. ¢Cree que su jefe superior mantiene una relacion cordial con usted?
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Siempre
[ ] p

|| Casi Siempre
| ] AVeces
D Casi Nunca

|| Nunca
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6. ¢ Cree usted que el trato que le brinda a los clientes es el adecuado?

D Siempre
D Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

7. ¢Se siente comodo con el ambiente laboral de la empresa?

D Siempre
D Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

ORIENTACION

8. ¢ Se le proporciona orientacion suficiente para que realice su trabajo?

D Siempre
D Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

9. ¢Se le facilita suficiente retroalimentacién sobre su trabajo?

D Siempre
Q Casi Siempre

D A Veces

D Casi Nunca

D Nunca

ESTIMA
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10. ¢(Considera que la empresa toma en cuenta sus opiniones respecto a las actividades que esta

realizando?
|| Siempre
D Casi Siempre
D A Veces
D Casi Nunca

D Nunca

11. ¢ La empresa reconoce el trabajo que usted desempefia?
D Siempre
Q Casi Siempre
D A Veces
D Casi Nunca
D Nunca
12. ¢Recibi6 algin incentivo por parte de la empresa cuando hizo un trabajo sobresalientemente?
Siempre
Q Casi Siempre
D A Veces
D Casi Nunca

D Nunca

EVALUACION A LA EMPRESA

13. Indique los factores mas relevantes que observa en la empresa:

[]
[]
[]

¢Por qué?

14. Indique los factores mas relevantes que mejoraria en la empresa:

[]
[]
[]

¢Por qué?
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Gracias Por Su Opinion!!!
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Anexo n° 07: Matriz para Evaluacion de Expertos
Instrumento: Entrevista
Experto: Ing. Juan Miguel Deza Castillo

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

BRI Tmpemelodd & v Helo Esiegico y sugueaa & o 66 &
o de la investigacién: ¢ - : —
9 \erbe ¢l Jaer oo 4 Rn @3.€. Lo - Wfille 20A.
Linea de investigacién: Beskn o8 Tnnowadion Yy mejora cotinua en s negpdies .
Apellidos y nombres del experto: Dezo Caslle Tuan \J‘\fﬂke\
El instrumento de medicién pertenece a la variable: J Eitrevidla
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x"
en las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
Items Preguntas Observaciones
si | NO
1 |;El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado?
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacién?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigacion?
4 $El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?
5 ;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?
7 (Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitaré el anélisis y
procesamiento de datos?
9 ;Son entendibles las altemativas de respuesta del instrumento de
medicién?
¢El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién sujeto de
10 :
estudio?
1 (El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias: ( (IQU
o @ ooV 0{0 o icle.
4 1[ (a chf A \/&%ﬂo
Firma del experto:
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Anexo n° 08: Matriz para Evaluacion de Expertos
Instrumento: Ficha de Observacién
Experto: Ing. Juan Miguel Deza Castillo

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Tonplerosa) de Hedelo €stiqlegco § suTafuada elaGesinde

Titulo de la investigacion: \Vsis, &\&éme‘ifﬁbxos fn STR L. :ELS"\\[O 2013.

Linea de investigacién: GesTich de Sanavadan 4 e aaifiwa & Les vegedos
Apellidos y nombres del experto: Deza Gaillo Juan V\‘{q\xe\

El instrumento de medicién pertenece a la variable: I F‘( (,Lﬂ 0LQ CXQC_‘)@’L\)Q u@i,

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 Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas Observaciones
si | NO
1 |¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado?
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigacion?
4 El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?
5 ;El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?
7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el anélisis y
procesamiento de datos?
5 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?
10 ¢El instrumento de medicién seré accesible a la poblacion sujeto de
estudio?
1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:
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Anexo n° 09: Matriz para Evaluacion de Expertos

Instrumento: Encuesta de Satisfaccion a los Clientes
Experto: Ing. Juan Miguel Deza Castillo

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Tonplemsifocitn de o Hodolo Gstiditgjo Y 34 tnglucacio @ o Gedlidh do Vs

Titulo de la investigacién: e, Jicoredq T 3 Ren E&ﬁ.LL—-Tngﬂ\Q, 96A.

Linea de investigacién: Gasin & Tnnonaddn \) ejaq ciinug en \es nepdos «

Apellidos y nombres del experto: Deza Gshillo Xuzm Miqu el A 3

El instrumento de medicién pertenece a la variable: I 6(\, G Jﬁ\& ]g{a((,&q U‘L&;&
!

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x"
en las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variabte en estudio.

items Preguntas Aborw Observaciones
si | NO

1 |:Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado?

2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacion?

3 ;En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?

5 ;El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las
variables de estudio?

6 iLa redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

s ;El disefio del instrumento de medicion facilitara el anélisis y
pracesamiento de datos?

9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?

10 $El instrumento de medicién seré accesible a la poblacién sujeto de
estudio?

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

Sugerencias: L@V\ @*U/lﬁ*/\ Q/QB\\/\QCL Oﬁka/) a (L‘l&
p/u t%&it‘» 5l \{%W t/L<QC£;@5vg(,0 é«
T

5 !.T\I
‘.lz.\z\ S <

)

Firma del experto:
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Anexo n° 10: Matriz para Evaluacion de Expertos
Instrumento: Encuesta de Satisfaccion a los Trabajadores
Experto: Ing. Juan Miguel Deza Castillo

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Tongoneioad & un Heklo el m\n‘inadqen\g Ge3lin &
Titulo de la investigacién: ke & o Jicorera Tooaco 4 é\ QIo i T "3‘% 20Q.
Linea de investigacién: Gesfy d tvanadin Y mefore afwa ©n 06 oS
Apellidos y nombres del experto: Deza Cedille Juan quae\

El instrumento de medicién pertenece a la variable: l (L;uu,w:E\ J&Q x&/ (g&&;@c ]/UJ;(L\[WCDS
| 7 1

{
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una el
en las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

item Pregunta e Ob: ciones
S S servaciol
s si | NO
1 [;El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado?
2 JEl instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigacién?
. JEl instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacién?
5 JEl instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 jLa redacci6n de las preguntas tienen un sentido coherentey no
estan sesgadas?
7 (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
s ;El disefio del instrumento de medicién facilitar el analisis y
procesamiento de datos?
9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?
10 $El instrumento de medicién seré accesible a la poblacién sujeto de
estudio?
1 (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
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Anexo n° 11: Matriz para Evaluacion de Expertos
Instrumento: Entrevista
Experto: Ing. Edward Alberto Vega Gavidia

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

— i ) <
5 Iy aacd) de it Hodelo &rdlegico y sutagluencio, en
Titulo de la investigacién: !% a.:eg‘?g? Sg ks ®la )xmeﬂc\”\cbncae% Y €1 .L.T(g.q\o X
209 .
Linea de investigacién: Gestion & S y MEra CAlwo & s nepdics -
Apellidos y nombres del experto: Ve Gavidia Edward Abeito
El instrumento de medicién pertenece a la variable: | Entevista,
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x"
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
Items Preguntas . Observaciones
si | NO
1 $El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado?
2 ;El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitaré el logro de los
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estén sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el anlisis y
procesamiento de datos?
9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?
10 :El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto de
estudio?
1 (El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
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Anexo n° 12: Matriz para Evaluacion de Expertos
Instrumento: Ficha de Observacién
Experto: Ing. Edward Alberto Vega Gavidia

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

[Tinplemdain doun Hodelo ex\cte'géic_o 9 suinglung e\, Gelion &

Titulo de la investigacién: \Kilcs & la mmn’q’\ﬁ\amg P BLO.L. —Tﬁg‘.\to %A
Linea de investigacién: GesTon Qe tarouadth 4 mejoa. cifiwe & ks veopdos.
Apellidos y nombres del experto: \!ﬁl‘p Gavidia CGdward Abesfo

El instrumento de medicién pertenece a la variable: I Fictha de OS2IV QC‘O'n

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 Sf o NO, Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar |a coherencia de las preguntas sobre ia variable en estudio.

items Preguntas A Observaciones
cion
si | NO
1 |¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado?
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacién?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 sLa redaccidn de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitaré el anélisis y
procesamiento de datos?
9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién?
10 ¢El instrumento de medicidn seré accesible a la poblacién sujeto de
estudio?
1 ¢El instrumento 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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Anexo n° 13: Matriz para Evaluacion de Expertos
Instrumento: Encuesta de Satisfaccion a los Clientes
Experto: Ing. Edward Alberto Vega Gavidia

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

[dmplemeiood’ de wi Hodelo: GsTraigico s tngwion en o, Geidy &\l
Titulo de la investigacién: & ko Heoresa oo y R &J:é “LB -ijf::zo 20A.
Linea de investigacién: G,Gfmcf\ de tnnovend 4 me\‘;d a aninng @ s ms:do‘s ;
Apellidos y nombres del experto: \)'egq Gavidta Sdward Alreito
El instrumento de medicién pertenece a la variable: I Cncverta de oo faccich -Clieates

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 Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
‘ |sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

item Pregunta e i Observaci
ems untas ervaciones
~ si | NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado?
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigacién?
4 El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 ;La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherentey no
estan sesgadas?
7 sCada una de las preguntas del instrumento de medicién se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medici6n facilitara el anélisis y
procesamiento de datos?
9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?
10 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto de
estudio?
1 ¢El instrumento 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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Anexo n° 14: Matriz para Evaluacion de Expertos
Instrumento: Encuesta de Satisfaccion a los Trabajadores
Experto: Ing. Edward Alberto Vega Gavidia

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

tulo de la investigacion: & \Bilos & \p Jicorertar Voo y R ef.e.L. —Wilo 207 .
Linea de investigacién: Gedich @ tnolndd Y mejora Gl @ e nepies «
Apellidos y nombres del experto: \leqa Gavidia Edwad Aleerfo
El instrumento de medicién pertenece a la variable: I Gnwera de utyfacuon - Taudo
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 Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio.

It Pregunta s Ob: ci
ems S servaciones
si | NO
1 |Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado?
| 2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo
| de la investigacién?
‘ 3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigaciéon?
e ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitaré el logro de los
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?
I 7 (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
s ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el andlisis y
procesamiento de datos?
9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?
; 10 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto de
. estudio?
|
1 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
! Sugerencias:
}
Firma del experto: =
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Anexo n° 15: Resultados de la Entrevista Pre en Profundidad Realizada al Gerente General

de la Empresa Licoreria Tabacoy Ron E.l.R.L.

Se le realizo una entrevista pre al Gerente General de Tabaco y Ron E.LLR.L. en la cual se pudo

obtener las siguientes respuestas:

1. ¢Nos podria comentar sobre el rubro de la empresa que usted dirige? ¢ Cémo se origina esta
empresa y cual es su experiencia en el mercado?
Tabaco y Ron naci6 como una idea de negocio el mismo afio que inicie mis estudios
universitarios, el cual con el apoyo de financiamiento de mis padres he podido abrir una de las
primeras tiendas ubicado en Urb. Los Jardines, y que con el transcurrir de los afios he ido
creciendo académicamente y a la par con mi idea de negocio convertida en una realidad, asi como
con los objetivos y metas que he ido cumpliendo con dedicacién- y capacidad para los negocios,
Ilegando a ser no solo una tienda de licores que vende al por menor sino también al por mayor y

a precios y ofertas que mi competencia no realiza.

2. ¢Cudles fueron los primeros retos y logros de la empresa?
Definitivamente los principales logros fueron abrir la segunda y tercera sede. Con solo 5 afios de
funcionamiento tenemos ya 3 sedes y estamos buscando posicionarnos en la mente de la gente.
Nuestro principal reto fue buscar el financiamiento que nos permita tener una variedad de marcas
y productos a ofrecer a buenos precios. Al inicio solo contabamos con pocas marcas, pero con el

paso del tiempo hemos ampliado nuestra linea de productos.

3. ¢ Cuales son los futuros logros que la empresa planea obtener en el 20197 ;Y cdmo se planea
lograr lo planificado?
Para el 2019 esperamos contar con un mejor posicionamiento frente a los nuevos competidores
gue han ido surgiendo en los Gltimos afios. Para eso queremos abrir una cuarta sucursal en un
lugar estratégico de la ciudad, crear una aplicacién web para estar més cerca de los clientes.
También quiero que tengamos mas alianzas estratégicas con empresas reconocidas. En un futuro
quiero ademas crear bolsas y pequefios obsequios con la marca Tabaco y Ron que pueda dar a
mis clientes y que ellos lo lleven a todos lados para asi posicionarme en el mercado licorero.
Claro, pero eso seria muy a futuro cuando pueda tener lo necesario para invertir ya que segun mis
calculos necesito aproximadamente 10000 soles. Ya por ahora, cuento con el auspicio de
promotoras que me brindan mis proveedores como Ron Cartavio y también mi pagina oficial de
Facebook donde entro a publicar las promociones para fechas especiales que no me cuesta mucho,

solo algo de 250 soles al mes.
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4. En cuanto a sus funciones y actividades actuales, ¢ Qué nos puede comentar sobre ello?
En las 3 sucursales se realiza la venta directa a los clientes finales. Para tener el control de todos
los productos, el almacén principal que es a donde llegan la mayoria de los pedidos en volumen,
se encuentra ubicado en un establecimiento en el distrito de Florencia de Mora. Posteriormente,

los productos son distribuidos al almacén de cada sucursal de acuerdo a lo requerido.

5. ¢Cuales son los intereses de la empresa con respecto al factor econémico?
Poder recuperar lo invertido en la tercera sucursal y lograr que empiece a retornar lo invertido.
También quiero de una vez poder analizar el presupuesto para abrir la cuarta sucursal. Como
indique, después de consultar sé que necesito primero un aproximado de 10 000 soles. Para eso
me proyecto que mi nimero de ventas al mes sea de 1000. Aunque hay dias de la semana que son
mas bajos, siempre recuperamos los fines de semana en la noche. En promedio estamos llegando

a 840 ventas mensuales, asi que estamos yendo por un buen camino.

6. ¢ Cuales son sus principales competidores y como se relacionan con ellos?
Los principales competidores son Vilanova, Roger Ciudad y Corona que ya tienen tiempo en el
mercado y estan orientadas al mismo segmento de pdblico. Aunque ultimamente conocemos de

nuevas empresas que quieren posicionarse en el mercado.

7. ¢ De qué manera cree las herramientas tecnoldgicas apoyan a las actividades de la empresa?
Si, son muy importantes para la gestion de la empresa.

8. ¢Como se sienten sus trabajadores acerca de la empresa y cudl es su nivel de compromiso?
Todos los trabajadores de la empresa estan siendo remunerados de acuerdo a ley y hasta ahora no
he tenido problemas con ninguno de ellos. Soy flexible en cuestion de horarios. La mayoria de
mis colaboradores estudian y trabajan al mismo tiempo. Asi que, si necesitan un dia libre para sus
clases, les doy permiso. Lo importante es que cumplan 45 horas semanales de trabajo ya sea en

turnos rotativos o un horario fijo.

9. ¢ Qué piensan los clientes sobre la empresa?
Tenemos varios clientes ya fidelizados que nos prefieren sobre todo por las ofertas que damos.
Ademas, cuento con aliados estratégicos: los comerciantes del mercado La Hermelinda. Quienes

siempre me realizan pedidos al por mayor.

10. ¢ Cuales son los intereses de la empresa con respecto al beneficio de la sociedad?
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Al ser una empresa del rubro de licoreria, aconsejo a mis trabajadores a que cumplan con las
leyes: que no vendan a menores de edad.
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Anexo n° 16: Resultados de la Ficha de Observacion que se Realizé en la Empresa Licoreria
Tabaco y Ron E.L.R.L.

Asimismo, se realiz6 lleno una ficha de observacion en la cual se pudo obtener los siguientes

resultados:
PROCESO DE PLANEACION
ASPECTOS Si NO OBSERVACIONES
La empresa cuenta con mision pero no esta
Mision de la Empresa. X visible para los trabajadores y clientes

dentro de la empresa.

La empresa cuenta con visién pero no esta
Vision de la Empresa. X visible para los trabajadores y clientes
dentro de la empresa.

La empresa cuenta con valores pero no esta
Valores Corporativos. X visible para los trabajadores y clientes
dentro de la empresa.

Se cuenta con objetivos definidos pero no

Objetivos Definidos. X estan documentados.

Se cuenta con procesos definidos pero no
Procesos Definidos. X estan documentados, ni tampoco los
trabajadores conocen acerca de ellos.

Indicadores. X
Lo Unico que se registra son las ventas
Registro de informacion. X diarias, a la vez la entradas y salidas de los
productos.
PROCESO DE VENTAS
ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
Solo un porcentaje de los trabajadores
Asesoria al cliente. X cumplen con recomendar en un producto al
cliente.
- . La atencion al cliente se da con el debido
Atencion al cliente. X respeto.
Conocimiento de la Meta de
X
Ventas.
. La empresa si emite a todos sus clientes
Proceso para Emitir b q i del q
Comprobantes de Pago X comprobantes de pago a partir del monto de
' compra igual a S/. 6.00
PROCESO DE COMPRAS
ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
El encargado de revisar el stock a veces se
Adecuada revision de stock. X olvida de pedir productos que faltan en los
establecimientos de la licoreria.
Proceso para Formular Pedidos a X
Proveedores.
PROCESO DE RECEPCION DE MERCADERIA
ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
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Los productos no se encuentran

Almacén.

Recepcion de la mercaderia. X categorizados en los establecimientos de la
licoreria.
e Hubo antecedentes que por la falta de
Verificacion del estado de la L gue p .
mercaderia X revision de la mercaderia, se ha vendido
' productos en mal estado a los clientes.
Recepcion de Comprobantes de X
Pago.
s . Los productos no se encuentran bien
Ubicacidon de la mercaderia en .
X categorizados, hay un desorden en los

establecimientos de la licoreria.

PROCESO DE ALMACENAMIE

NTO DE PEDIDOS

ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
Distribucién en Almaceén. X El almacén usualmente para sucio.
PROCESO DE SERVICIO DELIVERY
ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
La empresa cuenta con servicio delivery
Estado del vehiculo. X pero actualmente no se esta ofreciendo este
servicio.
La empresa cuenta con servicio delivery
Elaboracién de Ruteo. X pero actualmente no se esta ofreciendo este
servicio.
La empresa cuenta con servicio delivery
Conduccion del vehiculo delivery X pero actualmente no se esté ofreciendo este
servicio.
PROCESO DE POSTVENTA
ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
L . La empresa actualmente no cuenta con un
Seguimiento de Quejas. X libro de reclamaciones.
La empresa se encarga de realizar ciertas
Ofertas a Clientes. X promociones para fechas importantes o

dias festivos.

Figura n. ° 44. Ficha de Observacion aplicada

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 17: Resultados de la Encuesta que se Realizé a los Clientes de la Empresa Licoreria
Tabaco y Ron E.I.R.L.

1. ; Se siente satisfecho con la atencidn ofrecida por los vendedores?

Segun los datos recolectados, el 67% de los clientes encuestados casi siempre se siente satisfecho
con la atencion ofrecida por los vendedores. El 27% a veces se siente satisfecho mientras que solo el
6% se siente siempre satisfecho con la atencion ofrecida.

2. ¢ Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de venta?

El 55% de los encuestados respondié que casi siempre se siente satisfecho con la rapidez ofrecida
por los vendedores. Mientras que el 43% de clientes a veces se siente satisfecho con la rapidez del
servicio de venta de la licoreria. Por Gltimo, solo el 2% de los clientes encuestados siempre se siente
satisfecho con la rapidez del servicio ofrecido,

3. ¢Se siente satisfecho con el proceso de facturacion (tiempo y datos) de los productos que
compro?

El 54% de los clientes encuestados casi siempre se siente satisfecho con el proceso de facturacion de
los productos que compro, mientras que el 46% de los clientes solo a veces se siente satisfecho con
el proceso de facturacion en los establecimientos de la licoreria.

4. ¢ Se siente satisfecho con el tiempo de entrega de los pedidos?

El 65% de los clientes encuestados casi siempre se siente satisfecho con el tiempo de entrega de los
pedidos, mientras que el 35% de los clientes solo a veces se siente satisfecho con el tiempo de entrega
de los pedidos que compro en la licoreria.

5. ¢ Se siente satisfecho con el estado de los productos entregados?

El 16% de los clientes encuestados siempre se siente satisfecho con el estado de los productos
entregados, el 75% casi siempre se siente satisfecho con el estado de los productos que compro y el
9% de los clientes solo a veces se siente satisfecho con el estado de los productos que compro en los
establecimientos de la licoreria.

6. Indique los factores mas relevantes que observa en la empresa

Como esta pregunta fue de respuesta abierta, se compar6 lo que opinaron todos los encuestados y se
encontraron respuestas que coincidieron. Estas fueron: Ubicacion de la tienda y variedad de
productos.

7. Indique los factores mas relevantes que mejoraria en la tienda

Como esta pregunta fue de respuesta abierta, se compar6 lo que opinaron todos los encuestados y se
encontraron respuestas que coincidieron. Estas fueron: Mayor rapidez en la atencién y mejor
ambientacion.

8. ¢Con que frecuencia acude a comprar a cualquiera de los establecimientos de la Licoreria

Tabaco y Ron?
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El 2% de los clientes encuestados siempre acude a comprar a unos de los 3 establecimientos de la
licoreria, mientras que el 30% casi siempre acude a los establecimientos, por otro lado, el 30% solo
a veces acude a cualquiera de los establecimientos y el 3% de los clientes encuestados casi nunca
acude a algun establecimiento de la licoreria.

9. ¢ Se siente satisfecho con el servicio ofrecido de la empresa licoreria Tabaco y Ron E.I.LR.L?
El 9% de los clientes encuestados siempre se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la empresa,
el 73% casi siempre se siente satisfecho con este servicio y el 17% de los encuestados solo a veces
se siente satisfecho con el servicio ofrecido de la licoreria.

10. ¢ Recomendaria a la empresa?

El 12% de los clientes encuestados recomendaria a la empresa, mientras que el 77% de los clientes
encuestados casi siempre recomendaria a la licoreria y el 11% de los clientes encuestados solo a

veces recomendaria a la empresa Tabaco y Ron E.I.R.L.

Anexo n° 18: Resultados de la Encuesta que se Realiz6 a los Colaboradores de la Empresa

Licoreria Tabaco y Ron E.L.R.L.

Ademas, se realizd una encuesta a 5 colaboradores de la empresa Tabaco y Ron para conocer su nivel
de satisfaccion.

1. ; Se siente satisfecho trabajando en la empresa licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L?

El 40% de los colaboradores siempre se siente satisfecho trabajando en la empresa, mientras que el
60% de los colaboradores de la licoreria casi siempre se siente satisfecho trabajando en la empresa.
2. ¢Se siente comodo en su horario de trabajo?

El 100% de los colaboradores encuestados casi siempre se siente comodo en su horario de trabajo.
3. ¢ Se siente satisfecho realizando sus actividades diarias en su jornada laboral?

El 100% de los colaboradores encuestados casi siempre se siente satisfecho realizando sus
actividades diarias en su jornada laboral.

4. ;Cree que en la empresa se fomenta el compafierismo y la union entre los colaboradores?
El 40% de los colaboradores encuestados creen que casi siempre se fomenta el compafierismo y la
union entre colaboradores, mientras que otro 40% piensa que solo a veces se fomenta el
comparierismo y el 20% de los colaboradores casi nunca cree que se fomente el compafierismo y la
union entre colaboradores en la empresa.

5. ¢Cree que su jefe superior mantiene una relacion cordial con usted?

El 40% de los colaboradores encuestados siempre creen que su jefe superior mantiene una relacion
cordial con ellos, mientras que el 60% de los colaboradores casi siempre creen que su jefe inmediato
mantiene una relacion cordial con ellos.

6. ¢ Cree usted que el trato que le brinda a los clientes es el adecuado?
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El 20% de los colaboradores encuestados siempre creen que el trato que le brindan a los clientes es
el adecuado mientras que el otro 80% piensan que solo casi siempre le brindan a los clientes de la
licoreria un trato adecuado.

7. ¢Se siente comodo con el ambiente laboral de la empresa?

El 100% de los colaboradores de la empresa casi siempre se sienten comodos con el ambiente laboral
en la licoreria.

8. ¢ Se le proporciona orientacion suficiente para que realice su trabajo?

El 40% de los colaboradores opinan que casi siempre se les proporciona orientacién suficiente para
gue realicen su trabajo, mientras que el otro 60% de los colaboradores piensan que solo a veces se
les proporciona orientacion suficiente para que realicen bien su trabajo.

9. ¢Se le facilita suficiente retroalimentacion sobre su trabajo?

El 40% de los colaboradores opinan que casi siempre se les proporciona suficiente retroalimentacion
sobre su trabajo, mientras que el otro 60% de los colaboradores piensan que solo a veces se les
proporciona suficiente retroalimentacion sobre su trabajo.

10. ¢ Considera que la empresa toma en cuenta sus opiniones respecto a las actividades que esta
realizando?

El 80% de los colaboradores consideran que casi siempre la empresa toma en cuenta sus opiniones
respecto a las actividades que se estan realizando, mientras que el 20% consideran que solo a veces
la empresa toma en cuenta sus opiniones en la empresa.

11. ¢ La empresa reconoce el trabajo que usted desempefia?

El 100% de los colaboradores opinan que casi siempre la empresa reconoce el trabajo que ellos
desempefian en la empresa.

12. ¢Recibié algin incentivo por parte de la empresa cuando hizo un trabajo
sobresalientemente?

El 40% de los colaboradores solo a veces recibieron algtn incentivo por parte de la empresa cuando
ellos realizaron un trabajo sobresaliente, mientras que el 60% restante consideran que casi nunca la
empresa les dio un incentivo cuando ellos realizaron un trabajo sobresaliente en la licoreria.

13. Indique los factores mas relevantes en la empresa

Como esta pregunta fue de respuesta abierta, se compar6 lo que opinaron todos los encuestados y se
encontraron respuestas que coincidieron. Estas fueron: Ofertas, relacion con los proveedores y
variedad de productos.

14. Indique los factores mas relevantes que mejoraria en la empresa

Debido a que esta pregunta fue de respuesta abierta, se comparé lo que opinaron todos los
encuestados y se encontraron respuestas que coincidieron. Estas fueron: Servicio delivery, asesoria

al cliente, capacitacion a los trabajadores.
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Anexo n° 20: INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA
ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES DE LA LICORERIA TABACO Y RON
E.ILR.L.

1. éSe siente satisfecho con la atencion ofrecida por los vendedores?

P1 P1%

Siempre 5 7 6%
Casi Siempre a4 73 67%
A Veces 3 29 27%
Casi Nunca 2 0 0%
Nunca 1 0 0%

El 6% de los clientes encuestados se siente
satisfecho con la atencion ofrecida por lo
vendedores, el 67% casi siempre se siente
satisfecho con la atencion de los vendedores, el
27% a veces se siente satisfecho con la atencion
ofrecida por los vendedores de la licoreria.

2. ¢Se siente satisfecho con la rapidez del servicio de venta?

P2 P2%

Siempre 5 2 2%
Casi Siempre 4 60 55%
AVeces 3 47 43%
Casi Nunca 2 0%
Nunca 1 0 0%

El 2% de los clientes encuestados siempre se
siente satisfecho con la rapidez del servicio
ofrecido, el 55% casi siempre se siente satisfecho
con la rapidez ofrecida por los vendedores y el 43%
aveces se siente satisfecho con la rapidez del
servicio de venta de la licoreria.

1. éSe siente satisfecho con la atencién
ofrecida por los vendedores?

‘
% 6%

* Siempre 5

® CasiSiempre 4

= A Veces 3
CasiNunca 2

* Nunca 1

2. ¢Se siente satisfecho con la rapidez del
servicio de venta?

!8/0‘--‘-‘-...
= Siempre 5
* Casi Siempre 4
= A Veces 3
CasiNunca 2

Nunca 1

3. éSe siente satisfecho con el proceso de facturacion (tiempo y datos) de los productos que compré?

P3 P3%

Siempre 5 0 0%
Casi Siempre 4 59 54%
A Veces 3 50 46%
Casi Nunca 2 0 0%
Nunca 1 0 0%

El 54% de los clientes encuestados casi siempre se

siente satisfecho con el proceso de facturacion de

los productos que compro, mientras que el 46% de

los clientes solo a veces se siente satisfecho con el

proceso de facturacion en los establecimientos de
la licoreria.

3. ¢Se siente satisfecho con el proceso de
facturacién (tiempo y datos) de los productos
que comproé?
fz"’GQ"hh\\\
® Siempre 5
® CasiSiempre 4
* A Veces 3

¥ CasiNunca 2

* Nunca 1
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4. ¢Se siente satisfecho con el tiempo de entrega de los pedidos?

P4 P4% ) . .
- 4. ¢Se siente satisfecho con el tiempo de
Siempre 5 0 0% .
— entrega de los pedidos?
Casi Siempre 4 71 65%
AVeces 3 38 35% oo
Casi Nunca 2 0 0% .
= Siempre 5
Nunca 1 0 0% -
* Casi Siempre 4
= A Veces 3
El 65% de los clientes encuestados casi siempre se CasiNunca 2
siente satisfecho con el tiempo de entrega de los Nunca 1
pedidios, mientras que el 35% de los clientes solo
aveces se siente satisfecho con el tiempo de
entrega de los pedidos que compro en la licoreria.

5. ¢Se siente satisfecho con el estado de los productos entregados?

P5 P5%
Siempre 5 17 16% 5. éSe siente satisfecho con el estado de los
Casi Siempre 4 82 75% productos entregados?
A Veces 3 10 9%
Casi Nunca 2 0 0%
Nunca 1 0 0% * Siempre 5

* CasiSiempre 4
® A Veces 3

El 16% de los clientes encuestados siempre se
siente satisfecho con el estado de los productos
entregados, el 75% casi siempre se siente
satisfecho con el estado de los productos que
comproy el 9% de los clientes solo a veces se
siente satisfecho con el estado de los productos
que compro en los establecimientos de la licoreria.

* CasiNunca 2
® Nunca 1

8. ¢Con que frecuencia acude a comprar a cualquiera de los establecimientos de la Licoreria Tabaco y Ron?

Siempre z st P;: 8. éCon que frecuencia acude a comprar a
— cualquiera de los establecimientos de la
(SR & = e Licoreria Tabaco y Ron?
AVeces 3 71 65%
Casi Nunca 2 3 3% 3-'
Nunca 1 0 0% * Siempre 5
® Casi Siempre 4
El 2% de los clientes encuestados siempre acude a ¥ A Veces 3
comprar a unos de los 3 establecimientos de la Casi Nunca 2
licoreria, mientras que el 30% casi siempre acude a & i 1 \
los establecimientos, por otro lado el 30% solo a
veces acude a cualquiera de los establecimintos y
el 3% de los clientes encuestados casi nunca acude
a algun establecimiento de la licoreria.

9. ¢Se siente satisfecho con el servicio ofrecido de la empresa licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L?

P9 P9%
S 5 10 % 9. éSe siente satisfecho con el servicio ofrecido
Casisiampra 2 20 73% de la empresa licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L?
AVeces 3 19 17% '
Casi Nunca 2 0 0%
Nunca 1 0 0% N Siemprey

* CasiSiempre 4
™ A Veces 3

El 9% de los clientes encuestados siempre se
siente satisfecho con el servicio ofrecido por la
empresa, el 73% casi siempre se siente satisfecho
con este servicio y el 17% de los encuestados solo
aveces se siente satisfecho con el servicio
ofrecido de la licoreria.

CasiNunca 2

Nunca 1
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10. {Recomendaria a la empresa?

P P 10. ¢{Recomendaria a la empresa?
Siempre 5 13 12%
Casi Siempre 4 84 77%
AVeces 3 12 11%
Casi Nunca 2 0 0%
Nunca 1 0 0% ® Siempre 5
™ CasiSiempre 4
= A Veces 3
El 12% de los clientes encuestados recomendaria a = CasilNUNGaR)
la empresa, mientras que el 77% de los clientes * Nunca 1
encuestados casi siempre recomendaria al
licroreriay el 11% de los clientes encuestados solo
aveces recomendaria a la empresa Tabaco y Ron
E.l.R.L.

Anexo n°21: CODIFICACION DE RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION
A COLABORADORES DE LA LICORERIA TABACO Y RON E.ILR.L.

A DE SA ACCIO ALIZADA A LOS COLABORADO DE LA O A TABACO 0
N2 Colaborador| P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12
1 4 4 4 2 4 4 4 3 3 3 4 2
2 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 2
3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3
4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3
5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 2

Siempre
Casi Siempre
AVeces
Casi Nunca
Nunca

RINIW]IRs |V

Anexo n° 22: INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA
ENCUESTA DE SATISFACCION A COLABORADORES DE LA LICORERIA TABACO

1. éSe siente satisfecho tr jando en la empresa licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L?
Pl P1% y " p
- 1. éSe siente satisfecho trabajando en la
Siempre 5 2 40% N s
— empresa licoreria Tabaco y Ron E.I.R.L?
Casi Siempre 4 3 60%
A Veces 3 0 0% e
Casi Nunca 2 o] 0%
= Siempre 5
Nunce il © 026 = CasiSiempre 4
= A Veces 3
CasiNunca 2
El 40% de los colaboradores siempre se siente satisfecho * Nunca 1
trabajando en la empresa, mientras que el 60% de los
colaboradores de la licoreria casi siempre se siente
satisfecho trabajando en la empresa.

2. ¢Se siente comodo en su horario de trabajo?

P2 P2%
Siempre 5 ) 0% 2. é¢Se siente comodo en su horario de
Casi Siempre 4 5 100% trabajo?
A Veces 3 0 0% 0%
Casi Nunca 2 (] 0% ® Siempre 5
= CasiSiempre 4
Nunca 1 o 0% = A Veces 3

* CasiNunca 2
* Nunca 1

El 100% de los colaboradores encuestados casi siempre se
siente comodo en su horario de trabajo. 100%
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3. ¢Se siente satisfecho realizando sus actividades diarias en su jornada laboral?

P3 P3%
Siempre 5 0 0% 3. éSe siente satisfecho realizando sus
CRSIEmpe 2 5 100% actividades diarias en su jornada laboral?
AVeces 3 0 0%
Casi Nunca 2 0 0%
Nunca 1 0 0% g 120 2
asi Siempre 4

= A Veces 3
CasiNunca 2
= Nunca 1

El 100% de los colaboradores encuestados casi siempre se
siente satisfecho realizando sus actividades diarias en su
jornada laboral.

4. {Cree que en la empresa se fomenta el compaiierismo y la unién entre los colaboradores?

P4 P4%

- 4. (Cree que en la empresa se fomenta el

Siempre 5 0 0% - s

— compaferismo y la unién entre los
Casi Siempre 4 2 40% ClEberadOrEsD

A Veces 3 2 40%
Casi Nunca 2 1 20% 002._.“_\

Nunca 1 0 0%

* Siempre 5
* CasiSiempre 4
El 40% de los colaboradores encuestados creen que casi " 2 Vches 3 .
. - . = asi Nunca
siempre se fomenta el compafierismo y la union entre Nune!
colaboradores, mientras que otro 40% piensa que solo a
veces se fomenta el compafierismo y el 20% de los
colaboradores casi nunca cree que se fomente el
compaferismoy la union entre colaboradores en la

empresa.

5. éCree que su jefe superior mantiene una relacion cordial con usted?

P5 P5%
Siempre 5 2 20% 5. éCree que S}.l jefe ssjperior mantiene una
Casi Siempre 4 3 60% relacién cordial con usted?
AVeces 3 0 0% ]
Casi Nunca 2 0 0% ﬂ
tune L g 0% : zf:;:jpre 4

* A Veces 3
* CasiNunca 2
* Nunca 1

El 40% de los colaboradores encuestados siempre creen que
su jefe superior mantiene una relacion cordial con ellos,
mientras que el 60% de los colaboradores casi siempre
creen que su jefe inmediato mantiene una relacion cordial
con ellos.

6. ¢Cree usted que el trato que le brinda a los clientes es el adecuado?

aJ e 6. éC d | le brind |
" . éCr r rin
Siempre 5 1 20% éCree ustle. c