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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo de investigacion presente, se basa en la elaboracién de un plan
estratégico para la empresa TIARA AREQUIPA E.I.LR.L. Se partié del andlisis del
diagnostico interno y externo, pasando por la formulacion de la filosofia

organizacional, de las estrategias para finalmente disefiar el plan de accion.

La investigaciéon tuvo lugar en la empresa TIARA AREQUIPA E.I.LR.L., una
empresa de servicios, dedicada a la ensefianza de roboética en instituciones
educativas de la ciudad de Arequipa asi como a la venta de kits de robética a nivel

nacional.

Del andlisis interno se determiné que, el peso ponderado de las fortalezas es
igual a 2.5, mientras que el peso ponderado de las debilidades es de 0.36 concluyendo
como peso ponderado total 2.86, para asi determinar que el andlisis interno es

favorable para la empresa.

Por otro lado, del analisis externo de la organizacion se determind que, el peso
ponderado de las oportunidades es de 1.47, mientras que el peso ponderado de las
amenazas es de 0.91 obteniéndose como peso ponderado total 2.38 para asi concluir

gue el andlisis externo es favorable para la empresa.

Luego, a partir de analisis interno y externo, se desarrollaron las estrategias

que fueron examinadas a través del CMI. (Cuadro de Mando Integral).

Finalmente se recomendo a la empresa continuar con la definicién del plan de
negocios, de marketing, de operaciones, de recursos humanos y financieros asi como

implementar el plan estratégico.



INTRODUCCION

Esta investigacion tiene como objetivo general, la formulacion de un plan
estratégico, y como objetivos especificos realizar el diagnéstico interno y externo,
disefar la filosofia organizacional, formular las estrategias y un plan de accién para la

empresa TIARA AREQUIPA E.I.R.L.

El trabajo ha sido dividido en cinco capitulos, por lo tanto la estructura es la

siguiente:

El primer capitulo, denominado “Antecedentes del estudio” consta del titulo
del tema, planteamiento del problema, objetivos, justificacion, metodologia,

definiciones, alcances y limitaciones.

El segundo capitulo, denominado “Marco Tedrico” consta de Ila
conceptualizacion de las variables o topicos claves, importancia de las variables,

andlisis critico asi como comparativo.

El tercer capitulo, denominado “Marco Referencial” consta de la resefia
histérica, la filosofia organizacional, disefio organizacional, productos y servicios y el

diagnéstico organizacional.

El cuarto capitulo, denominado “Resultados”, consta del diagndéstico interno y
externo, formulacion de la filosofia organizacional, estrategias y el disefio de plan de

accion.

El quinto capitulo, denominado “Sugerencias”, consta de recomendaciones

finales.

Finalmente, se colocan conclusiones, bibliografia utilizada y anexos.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1 Titulo del tema

‘Formulacién de un plan estratégico para la empresa TIARA AREQUIPA

E.l.R.L. de la ciudad de Arequipa, 2020”

1.2 Planteamiento del problema

TIARA AREQUIPA E.I.LR.L. (Taller de Integracion a la Robotica Aplicada en
Arequipa) es una empresa de servicios, enfocada en la ensefianza de roboética en
instituciones educativas de la ciudad de Arequipa, asi como a la venta de kits de
robdtica a nivel nacional. Su actividad marca la diferencia con una propuesta educativa

diferente para los clientes.
Sin embargo, se evidencio que la empresa presenta carencias como:

— Falta de visién a corto, mediano y largo plazo.
— Falta de proyectos a corto, mediano y largo plazo.
— Falta de organigrama y funciones especificas de los trabajadores.

— Falta de procesos internos y externos especificos.

Luego, las consecuencias de la ausencia de un planeamiento estratégico, asi
como de un mal ejercicio de administracién de la misma, desperdiciando grandes

oportunidades de negocio que la empresa podria realizar.

A razon de ello, se propone la formulacion de un plan estratégico para la

empresa TIARA AREQUIPA E.l.LR.L, herramienta que le permitirA una mejor
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planificacion del futuro, de la mision, de los objetivos, asi como de las estrategias e

indicadores, a fin de mejorar su competitividad.

La formulacién del plan estratégico nos permitirA decidir qué haremos en el
futuro, definiendo qué decisiones estratégicas se adoptaran a corto, mediano y largo
plazo para satisfacer las expectativas de todos los interesados de la organizacién

(Séinz de Vicuia, 2017).

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general:

— Formular un plan estratégico para la empresa TIARA AREQUIPA E.I.R.L..

1.3.2 Objetivo especifico:

— Realizar el diagnéstico interno y externo de la empresa TIARA AREQUIPA
E.I.LR.L.

— Disenar la filosofia organizacional de la empresa TIARA AREQUIPA E.I.R.L.

— Formular las estrategias de la empresa TIARA AREQUIPA E.I.LR.L.

— Disefar los planes de accion de la empresa TIARA AREQUIPA E.I.R.L.

1.4 Justificacion

El planeamiento estratégico tiene la finalidad de comprender el ambiente de la
organizacién, tomando ventaja de los elementos positivos para asi contrarrestar

aspectos negativos, desarrollando estrategias en base a la vision, mision y objetivos.
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Walter y Pando (2014) exponen que un plan estratégico es una herramienta de
administracion que apoya a la toma de decisiones en el entorno actual, definiendo el
camino a recorrer para adecuarse al cambio y a la demanda del entorno con el fin de

lograr mayor eficiencia frente a la competencia.

1.4.1 Justificacion tedrica

Este trabajo se basa en la necesidad de formular herramienta valiosa de gestion
que permita redirigir la empresa hacia un nuevo entorno, basada en las oportunidades

que tiene, y de igual manera, disminuyendo riesgos.

Es asi que a través de la formulacion de este plan estratégico la empresa TIARA
AREQUIPA EIRL podra evidenciar un mejoramiento interno y externo debido a que es
una herramienta vital que apoyara en mejores decisiones en torno a las actividades a

desarrollar, y permitira mayor eficiencia en la empresa.

1.4.2 Justificacion metodoldgica

El fin de esta investigacion es lograr la formulacion de un plan estratégico para
la empresa TIARA AREQUIPA EIRL a modo de lograr mejorar su funcionamiento
como corporacion y lograr un mejor éxito. Para dicha investigacion, se recurrira a
fuentes fidedignas y al uso de herramientas de investigacion, entre ellas podemos
nombrar a informes, cuestionarios, entrevistas. Ademas se utilizaran herramientas de
diagndstico como son: FODA, PEST y “Las cinco Fuerzas de Porter”. Es gracias a
esto, que se podran obtener valiosos datos y soluciones para el proceso de

planeamiento estratégico.
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1.4.3 Justificacion préactica

Esta investigacidon contara con la aplicaciéon directa de conocimientos de areas
de marketing, finanzas asi como de administracion por lo que puede servir como futura
guia para otras investigaciones relacionadas al tema o que presenten un problema de
investigacion similar. Asi mismo sera una excelente herramienta de direccionamiento

para la empresa TIARA AREQUIPA EIRL.

1.5 Metodologia

1.5.1 Enfoque

Enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo). Segun Barrantes (2014) es un
proceso que reune, analiza y vierte informacion cualitativa y cuantitativa, en un mismo

estudio.

1.5.2 Tipo:

Tipo aplicada, porque busca el conocimiento, actuar y modificacion de una

realidad especifica.

1.5.3 Muestreo:

No probabilistico por conveniencia, porque se seleccionara la muestra a través

de un juicio de forma subjetiva y de lo que se considere relevante.

1.5.4 Instrumento:
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Se aplicara la encuesta ademas de revision bibliografica y analisis documental

para la recoleccion de datos.

1.6 Definiciones

Direccionamiento estratégico:

Es toda accion a través de la cual toda empresa busca crecimiento, generacion
de utilidades asi como permanencia en el mercado. Esta integrado por principios
corporativos y por la misién y vision de la organizacion. (Chiavenato, |. & Sapiro

A.,2011).

Diagndéstico estratégico:

Es el analisis de las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades de

determinada institucion. (David, F., 2013).

Plan operativo:

Etapa donde personas o unidades encargadas de proyectos estratégicos,
proceden al disefio de un plan de accidén con la finalidad de lograr los resultados

esperados, en un tiempo determinado. (Serna, H. ,2008)

Andlisis interno:
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Examinacion de las debilidades y fortalezas de una institucion. Implica asi

también la evaluacidn de las ventajas competitivas y competencias. (Serna, H. ,2008)

Andlisis externo:

Examinacion de las oportunidades y amenazas de una institucion para el

entendimiento del medio en el que se desenvuelve la organizacion. (Serna, H. ,2008)

FODA:

Es una herramienta que facilita el andlisis situacional de una organizacion,
determinando los factores que influyen, desde el exterior (amenazas u oportunidades),
asi como desde el aspecto interno (fortalezas y debilidades). (Mintzberg, H. & Quinn,

J.B.,1993).

PEST:

Estudio de influencias economicas, politicas, culturales y tecnoldgicas y sus

efectos sobre una organizacion. (Serna, H. ,2008)

Cinco Fuerzas de Poder:

Modelo holistico que analiza una empresa en base a su rentabilidad. Es
también considerada una herramienta de gestion para el analisis externo basada en

el andlisis de la industria o sector perteneciente. (Mintzberg, H. & Quinn, J.B.,1993).
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Cuadro de Mando Integral:

Herramienta de gestién que materializa los indicadores, objetivos, metas, plan
de accion y vision corporativa, a través de una serie de estrategias a corto, mediano

y largo plazo. (Serna, H. ,2008)

1.7 Alcances y limitaciones

1.7.1 Alcances

Esta investigacién se basa en la formulacion de un plan estratégico para la

empresa TIARA AREQUIPA E.I.R.L. de la ciudad de Arequipa, 2020.

Tiene como finalidad el andlisis interno y externo, para asi lograr la definicién
de estrategias de mediano plazo para ser puestas en practica en un plan para la
empresa durante los periodos 2021-2026, en pos del cumplimiento de los objetivos de

la misma.

La informacién de caracter administrativo y operativo sera suministrada por la
empresa TIARA AREQUIPA EIRL. El proceso del trabajo tendra una duracion
aproximada de cinco meses, especificando que los dos primeros meses seran
destinados al andlisis del contexto de la empresa y los otros dos meses, se

desarrollara el plan estratégico propiamente dicho.

1.7.2 Limitaciones

Entre las limitaciones del presente estudio, tenemos las siguientes:

— Limitacion temporal: El estudio corresponde al afio 2020.

17



— Limitacién espacial: El estudio sera efectuado en la ciudad de Arequipa,
departamento de Arequipa.
— Limitacién organizacional: El estudio se realizara en la empresa “TIARA

AREQUIPA EIRL".

18



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Conceptualizacion de las variables clave

2.1.1 Filosofia organizacional

La “filosofia organizacional’ se puede definir como un item valioso que contiene
las definiciones de mision, vision, principios, valores, que tienen el propaosito de lograr
motivacion e inspiracion en el personal, constituyendo asi ‘la piedra filosofal’ de la

empresa que la encamina hacia sus propositos.

2.1.2 Disefio organizacional

El disefio organizacional consiste en la administracion y ejecucion de un plan
estratégico, que retrata el proceso de implementacién de las estrategias para la

consecucion de la mision y metas de una organizacion.

En otras palabras, es un proceso de creacién de las estructuras de una
institucion que permitiran el desarrollo de las actividades y procesos para el
cumplimiento de los objetivos definidos a través de la estrategia. Esta conformada por
dos aspectos: la estructura y los procesos, vy la interrelacion de los miembros de la

organizacion.

2.1.3 Diagnéstico estratégico

Segun Ocampo (2011) podemos decir que el diagndstico estratégico es un

proceso analitico que busca el conocimiento de la situaciéon real de una institucion y
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de su entorno, para asi generar ideas que determinaran la orientacion futura de la

misma.

Por ello, es definido como una de las fases clave del andlisis estratégico de
toda organizacion. Esta constituido por un analisis interno y externo de la empresa en
un tiempo determinado. Dicho diagnéstico se realiza a través del uso de variadas
herramientas entre las cuales se encuentra el analisis FODA, la técnica de ‘las 5

fuerzas de Porter’, la dinamica ‘PEST’ entre otras.

2.1.3.1 Analisis FODA

Es también llamado ‘analisis situacional’ constituye uno de los aspectos
fundamentales de toda planeacion estratégica. Esta estrategia busca reunir datos para
lograr el conocimiento del perfil de operacion de una organizacién en determinado
tiempo, el establecimiento del diagndéstico objetivo asi como del disefio y ejecuciéon de

estrategias, para el mejoramiento de la competitividad.

ORIGEN Util para lograr Perjudicial para lograr
el objetivo el objetivo

FORTALEZAS

INTERNO
Atributos de la

Organizacion DEBILIDADES

EXTERNO
Atributos del

Medio Ambiente

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Figural. Elanalisis FODA. Tomado de Sarli, Gonzales y Ayres (2005). Anélisis FODA. Una
herramienta necesaria. Facultad de Odontologia. Cuyo. 2015. VVolumen 9. N° 1
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Fortalezas:

Compuesta por recursos valiosos y capacidades competitivas de dicha

organizacioén, traducidos en situaciones favorables o logros.

Oportunidades:

Constituye toda fuerza ambiental no controlable por la organizacion y de

caracter externo, que representa un elemento de potencial mejoria o crecimiento.

Debilidades:

Implica habilidades, recursos carentes, actividades desarrolladas
deficientemente, obstaculos, limitadores, asi como todo factor que provoque una

posicién desfavorable frente al medio competitivo.

Amenazas:

Constituye toda fuerza ambiental no controlable por la empresa, representado

por problemas potenciales y aspectos negativos.

2.1.3.2 Anélisis PEST

El analisis PEST se puede definir como una herramienta de medicién de
negocios, que por sus siglas ‘PEST’, esta determinado por los factores “Politico”,

“‘Econdmico”, “Social”’, “Tecnoldgico”, variables precisamente medibles para la
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comprension de la posicion, potencial y direccion de determinado negocio en el

mercado.

Dichos factores son meramente externos, los cuales pueden definir el escenario
en el que opera dicha empresa, delimitando las tendencias generales y mostrando
valiosos datos para una correcta toma de decisiones y para la formulacion de

estrategias.

Asi, el andlisis PEST incluye cuatro factores que pasaremos a describir a

continuacion:

ENTORNO GENERAL

T

-m ENTORNO ESPECIFICO

| PR o <. —
“ SEGMENTO !
P EMPRE 4
g SA &
COMPE ‘
B “ TENCIA i
i VARIABLES i
! DEL H
I s SIRT ‘

g |

Figura2. Elanalisis PEST. Tomado de: Terrazas, R. (2004). Modelo de Direccion Estratégica. Trabajo
del Programa Doctoral en Business Administration. Atlantic International University (USA); Bolivia
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Factores Politicos:

Los factores politicos se pueden definir como el andlisis del impacto politico o

legislativo, el ejercicio del poder, las élites y las burocracias en una empresa”

En afadidura, son el conjunto de factores de indole gubernamental que
influencian el desempefio de la organizacion, llamense restricciones del comercio,
industria, aranceles, legislaciones gubernamentales, politicas nuevas, cambios en

leyes laborales, medioambiente, proteccion del cliente, etc.

Factores Econdmicos:

Segun David (2003), los factores econdémicos se pueden definir como las
condiciones macroecondmicas del entorno externo como la situacion del PBI,

inflacion, tipo de cambio, tasas de interés, importacidn, exportacion, etc.

Cabe recalcar que no todos los indicadores econdémicos tienen una influencia
sobre un determinado sector, por lo tanto se deberan seleccionar cuidadosamente

aquellos cuyo impacto sea relevante en el futuro.

Factores Sociales:

Citando a Hall (1996), los factores sociales estan definidos por el andlisis de
aspectos como situacion educativa, estilos de vida, cultura, etc. que pueden afectar

una empresa.

Aqui se incluyen también indicadores como caracteristicas basicas, gustos,

preferencias, habitos de consumo de la sociedad, poblacidén geogréfica, entre otros.

23



Factores Tecnoldgicos:

De acuerdo a Brenes (2003), los factores tecnoldgicos estan compuestos por

tendencias en sistemas informaticos, tecnologia y area digital.

Dichos factores, determinar en las barreras de entrada, los niveles de
produccion y la externalizacién de decisiones teniendo influencia directa en costes y
calidad. De este modo, dentro de estos indicadores tenemos, innovaciones

tecnoldgicas, influencia de internet y el comercio virtual.

2.1.3.3 Las cinco fuerzas de Porter

Herramienta que analiza el entorno competitivo de una organizacion, en base
a las cinco fuerzas basicas competitivas (nuevos entrantes, productos y servicios
sustitutivos, rivalidad entre competidores, poder de negociacion de proveedores y

clientes).

Dichas fuerzas en particular influyen en la competicibn de una empresa en
determinado sector y juntas pueden determinar la rentabilidad de un sector, debido a
gue se encuentran actuando de forma permanente en contra de la rentabilidad del
mercado. Porter ve la estrategia como competencia y define la competencia como una

lucha por ganancias marcada por cinco fuerzas distintas.

Cabe resaltar que dicho modelo se basa en la microeconomiay, a pesar de las
criticas de autores como Mintzberg, sigue siendo uno de los marcos estratégicos mas

aplicados que se utilizan en la actualidad.
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De esta manera, dicho modelo incluye cinco fuerzas que pasaremos a describir

a continuacion:

Amenaza
de nuevos
entrantes

4

Amenaza de
productos o
servicios sub-
stitutos

Poder de nego-
clacién de los
compradores

dad entre los
competidores
existentes

1

Poder de ne-
gociacién de
los provee-
dores

Figura3. Las cinco fuerzas de Porter. Tomado de Porter, M. (1980). Competitive strategy: Techniques
for analyzing industries and competitors. New York, NY: The Free Press

Amenaza de nuevos entrantes

Se basa en la amenaza del ingreso de nuevos entrantes, que depende de las
barreras de entrada, leyes de gobierno y represalias. Al respecto argumenta Yunna 'y
Yisheng (2014) que cuando nuevos competidores ingresan, se desencadena el
nacimiento de un mercado altamente competitivo, generandose un deterioro del nivel

de utilidad del sector y un peligro para la supervivencia de algunas organizaciones.

e Barreras de entrada: Son los beneficios que disfrutan las organizaciones y que
reducen el nivel de estimulacion para el ingreso de competidores nuevos, como
son: beneficios de escala en favor de la demanda, economia de escala en favor
de la oferta, costos de cliente por el cambio de proveedor, ventaja de los actores

establecidos, acceso a medios de distribucion,
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e Politicas gubernamentales: Son el conjunto de dictamenes, leyes, resoluciones
o decretos que tienen la potestad de crear requisitos nuevos que pueden
favorecer o desfavorecer los niveles de estimulacion para la entrada de
inversionistas nuevos al sector.

e Represalia de los actores establecidos: Esta definida por la reaccion de toda
organizacion por la entrada de un competidor nuevo. Depende de elementos
como liquidez del sector, represalia de los actores establecidos con los

entrantes nuevos y nivel de crecimiento del sector.

Amenaza de productos o servicios substitutos

Esta fuerza esta definida por un sustituto, bien o servicio que realiza la funcion
similar que otro producto, segun la opinion del cliente. Asi, la amenaza es de nivel alto
si el bien o servicio sustituto posee un atractivo precio, si posee un desempefio mas

eficiente o si el costo para el cliente es bajo si realiza un cambio.

Poder de negociacién de los compradores

Basada en el cliente, persona u empresa que demanda los productos
producidos por una industria. El nivel de poder es alto si los productos adquiridos son
estandarizados, si el grupo de clientes es méas reducido que el de vendedores y cada
uno compra en cantidades grandes o si los compradores al cambiar de proveedor no

deben asumir costos.

Poder de negociacién de los proveedores
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Basada en los proveedores, persona o una empresa que brinda abastecimiento
a otra organizacion para que ésta pueda explotarlos en su actividad economica.
Entonces, el poder recae en los proveedores cuando los compradores asumen los
costos derivados del cambio de proveedor, cuando los proveedores brindan productos
diferenciados o cuando sus ingresos no dependen del sector al que realizan la venta.

Asi mismo mantienen el poder cuando no hay existencia de un sustituto.

Rivalidad entre los competidores existentes

Se da a través de campafias publicitarias, mejoramiento de servicios,
lanzamientos de nuevos productos o nuevas promociones. La rivalidad es alta si las
barreras de salida son elevadas, si los rivales posee un alto nivel de compromiso con
el negocio aspirando a ser lideres, independientemente del desempefio econémico o

si los competidores son iguales en tamafio 0 mas numerosos.

Ademas es probable que ocurre una competencia en base al precio si los
costos son altos, si los compradores deben asumir un costo bajo por cambio de

proveedor, si los bienes o servicios son similares o si el producto es perecible.

2.1.3.4 MEFE - Matriz de Evaluacion de Factores Externos

De acuerdo con David (1997) es una herramienta que tiene por finalidad
ejecutar un resumen y evaluacion de los datos econdmicos, culturales, sociales,
demograficos, ambientales, gubernamentales, tecnoldgicos, juridicos y competitivos

de una organizacion.
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En otras palabras, esta matriz permite cuantificar los resultados, en base a las
amenazas y oportunidades del entorno, frente a las cuales la empresa debe tomar

acciones defensivas u ofensivas.

2.1.3.5 MEFI — Matriz de Evaluacién de Factores Internos

Afirma David (1997) que es una herramienta de analisis que evalla y realiza un
resume de las debilidades y fortalezas relacionadas con finanzas, produccion,
recursos humanos, mercadeo, desarrollo e investigacion. En otras palabras, analiza

las relaciones internas institucionales.

Al respecto D’Alessio (2015) menciona que su aplicacion necesita de un

intuitivo juicio para el entendimiento de los factores determinantes de una empresa.

2.1.3.6 Cuadro de Mando Integral

Llamado también ‘Balanced Scorecard’, cuyos autores son Kaplan y Norton.

Esta constituido por conjunto de indicadores que proporcionan a la alta

direccion una vision comprensiva del negocio. (Kaplan y Norton, 2000)

En otras palabras, es una herramienta de gestion que apoya en la toma de
decisiones directivas por la forma en que brinda informacion de forma periodica

basandose exclusivamente en indicadores.

De esta manera el CMI permite plasmar una estrategia institucional en objetivos

especificos y concretos.
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Cabe recalcar que el principal fin del ‘Balanced Scorecard’ es proporcionar
informacion suficiente sobre los cambios del ambiente, como mercados, clientes,
competidores y tecnologia, para que de este modo la direccidén gerencial pueda captar

amenazas y oportunidades de la empresa respecto a la competencia.

Luego las cuatro perspectivas que contiene son:

Visién y estrategia \

Perspectiva financiera

«Si tenemos <
éxito, ¢,como &
nos veran
nuestros

accionistas?» \

«Para alcanzar
mi vision, ;cémo

deben verme mis
clientes?»

«Para satisfacer
a mi cliente, sen

qué procesos
debo destacar?»

Perspectiva de aprendizaje y
crecimiento

«Para alcanzar
mi visién, cémo
debe aprender y
mejorar mi
organizacion?»

Figura4. El cuadro de mando integral. Tomado de: Kaplan y Norton (2000). Cémo utilizar el cuadro de
mando integral. Barcelona: Gestion

Perspectiva financiera
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Perspectiva que monitorea el cumplimiento de los objetivos de una institucion.
Tiene como finalidad maximizar los beneficios para asi lograr la definicion de objetivos
y lograr motivar a los accionistas el aseguramiento de los fondos continuos a la

empresa.

Esta compuesta de tres dimensiones basicas las cuales son crecimiento,

rentabilidad y valor del accionista.

Perspectiva del cliente

Perspectiva que engloba al conjunto de actividades de valor que incrementan
el nivel competitivo de la empresa. De esta manera se visualiza como los clientes
perciben el valor ofrecido y de qué manera recompensan a la empresa con los
resultados financieros esperados. Ademas permite verificar nivel de satisfaccion y

fidelidad del cliente.

Estd compuesta de cuatro dimensiones béasicas como son desempefio, calidad

y servicio de producto, asi como costo de propiedad y tiempo.

Perspectiva del proceso interno

Perspectiva encargada de identificar los procesos criticos internos que la
empresa debe realizar de forma eficiente permitiendo asi analizar el proceso interno
de la satisfaccion del cliente y enfocar la entrega percibida acorde a los objetivos de

los mismos.

Esta compuesta de tres dimensiones basicas las cuales son productividad,

tiempo de ciclo y calidad.
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Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Perspectiva base que permite alcanzar los objetivos de las otras perspectivas.

Fomenta que la empresa invierta en capacitacion, coordine los procedimientos
de trabajo de forma mas eficiente y potencie las tecnologias y sistemas de

informacion.

Esta compuesta por tres dimensiones como son activos intelectuales, mejora

operacional, e innovacién de mercado y aprendizaje.

2.1.4 Formulacion de estrategias

De acuerdo con Gerstein (1988) consiste en la conversion de decisiones
estratégicas en comportamientos eficaces que engloben el desarrollo de programas
en todas las unidades de la empresa llamese procesos de produccion, logistica
interna, externa, servicio, desarrollo de productos, operaciones, mercadotecnia,

ventas, capacitacion, administracion de recursos humanos y finanzas.

Luego, el acto de formulacion de estrategias constituye el lazo entre las
relaciones producto-mercado y las actividades de la organizacion que definiran la
naturaleza de los negocios y los planeamientos a futuro, basados en el previo estudio

interno y externo de la institucion.

Asi bien, es una ‘apuesta’ en el que la organizacion tiene el animo de lucha por
mantenerse en el sector haciendo uso de todas sus herramientas, basada en politicas
flexibles y competentes de gestion que le permitan un posicionamiento y continuidad
en el futuro.
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2.1.5 Disefio de planes de accion

Basados en las estrategias anteriormente definidas y para su eficacia es
importante la concretizacion de las mismas en planes de accion, herramientas vitales
que contendran en detalle la forma y tiempo en que estas se llevardn a cabo con la

finalidad de lograr los objetivos fijados.

De acuerdo con Kotler (1989), para el disefio de planes de accion se debe
verificar recursos materiales, humanos y financieros, evaluar los costes y finalmente
jerarquizar la atencién y dedicacion que requieren los planes en funcién al nivel de

importancia e urgencia.

2.2 Importancia de las variables o tépicos clave
Su importancia se basa en que conocerlas nos permitira un mayor dominio del
tema, y en consecuencia, un mejor proceso de implementacion, analisis para asi

finalmente obtener mejores resultados de investigacion.

Esto debido a que en cualquier investigacion, se debe partir primero de una
base tedrica completa que nos dara un panorama amplio de todos los puntos a tener
en cuenta, para luego proceder al aspecto externo del estudio en si mismo para asi

obtener exitosos resultados en nuestra propuesta estratégica.

2.3 Andlisis comparativo
La definicion de cada uno de los tépicos claves anteriores ayudara a la
limitacién y eleccion del modelo y metodologia a emplear para lograr los objetivos de

esta investigacion.
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De este modo de acuerdo con Hill et. al (2015) plantean un modelo de
planificacion estratégica que contiene cinco fases que parten desde la eleccion de la
mision, el andlisis del entorno interno y externo, pasando por la eleccion de las

estrategias para asi finalmente lograr su implementacion y ejecucion.

Por otro lado, D’Alessio (2015) propone un modelo secuencia de administracion
estratégica que parte desde el establecimiento de la misién y vision, pasando por la
definicion de los valores de la empresa, intereses organizacionales, para asi evaluar
los factores influyentes internos y externos, luego determinar los objetivos estratégicos
a largo plazo y asi concluir con la eleccion e implementacién de las estrategias

adecuadas.

2.4 Anélisis critico
Esta investigacion se desarrollara en base del modelo secuencia integral del
proceso estratégico sugerido por D’Alessio (2015) para conseguir un plan estratégico

de la empresa TIARA AREQUIPA 2021.

Para ello, se realizara el uso de conocidas matrices de analisis interno y externo
gue permitiran conocer a fondo el estado previo de la organizacion, para luego
formular y definir los objetivos estratégicos y poder definir las estrategias.
Posteriormente se realizara la confeccion de los indicadores de desempefio para la
medicion de los objetivos estratégicos, para culminar con la puesta en accién de las
nuevas directrices estratégicas que permitirAn mejorar el nivel de competitividad y

éxito de la empresa TIARA AREQUIPA en el sector en el que se desempenia.
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CAPITULO Ill: MARCO REFERENCIAL

3.1 Resefia Historica
TIARA AREQUIPA EIRL. (Taller de Integracién Aplicada a la Robética en
Arequipa) es una empresa educativa dedicada a la ensefianza de robdtica educativa

a traves de talleres para diferentes niveles: inicial, primaria y secundaria.

La empresa fue establecida en octubre del 2015 y se encuentra ubicada en la
ciudad de Arequipa, Perl. La razén de su existencia se debe a la necesidad de formar
estudiantes que respondan a las exigencias de una sociedad globalizada y
tecnologizada que requiere cada vez mas que los alumnos adopten competencias
cientificas, tecnologicas y digitales que los hagan ciudadanos eficientes para el siglo

XXI.

El logo de la empresa TIARA AREQUIPA EIRL es el siguiente:

/

Figura5. Logo de la empresa TIARA AREQUIPA EIRL Fuente: Elaboracion propia.
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3.2 Filosofia organizacional

3.2.1 Misidén

Ofrecer una formacién académica integral y de calidad en la ensefanza,
formando estudiantes con habilidades de construccion creativa y dominio de lenguaje

tecnoldgico y fisico, claves para un futuro prometedor en un mundo globalizado.

3.2.2 Visién

Ser una corporacion educativa reconocida por las oportunidades de desarrollo

integral que ofrece a sus estudiantes interesados en su formacién constante.

3.2.3 Valores

Tolerancia

Amabilidad | Integridad

Figura6. Valores de la empresa TIARA AREQUIPA EIRL. Fuente: Elaboracién propia
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3.3 Disefio organizacional

El disefio organizacional de la empresa TIARA AREQUIPA EIRL consiste en:

Area Contable Area Legal

Area

Administrativa L

Recursos
humanos

Remuneraciones Area Curricular Publicidad

Plana docente Ventas

Inventarios

Figura7.  Organigrama de la empresa TIARA AREQUIPA EIRL. Fuente: Elaboracion propia

Luego, cada rol presente en el organigrama desempefa las siguientes

funciones:

e Gerencia general: Propietario y representante legal de la institucion, sus
funciones se basan en toma de decisiones estratégicas y financieras.

e Area Contable: Es el area encargada del registro de operaciones
empresariales, realizando actividades en base a libros contables, cuentas de
pérdidas y ganancias mensuales y anuales asi como del cumplimiento de

obligaciones tributarias.

36



Area Legal: Es el area encargada de orientar en los procesos de negociacion
(compra, venta, alquiler, alianzas, etc.) asi como de representar a la empresa
en procesos de contrataciones y/o tramites especificos, defendiendo en todo
momento los intereses de la organizacion.

Area Administrativa: Encargada de funcionamiento de la empresa y tiene a
cargo actividades especificas como contrataciones, pagos a personal y control
de recursos humanos.

Area Pedagogica: Es el area encargada de la coordinacion de los procesos
educativos que se brindan dentro de la empresa, teniendo a cargo actividades
especificas como el disefio del curriculo de competencias y aprendizajes de los
estudiantes y disefio de guias de estudio.

Area de Marketing: Es el area encargada del manejo de las estrategias de
venta de la organizacion y sus actividades especificas se basan en el manejo
de publicidad escrita, digital, posicionamiento empresarial asi como

incrementos de ventas.

3.4 Productos y/o servicios

La empresa TIARA AREQUIPA EIRL ofrece los siguientes servicios:

Ensefianza de robdtica educativa en talleres de verano:
La empresa realiza la apertura de talleres de robadtica en su sede principal en
Arequipa, dirigida a estudiantes del nivel inicial, primaria y secundaria en base

a cursos como.

37



Tabla 1

Cursos Ofertados en Talleres de Verano

Nombre del

Edades Material
Curso
Robodtica 3 -4 -5 afos
Nanokids
Kit LEGO 9656 “Primeras Maquinas
Simples”
Robdtica 6 — 7 — 8 afos (==, \; 22
Minikids '\ﬁ'ﬁ“é
==
Kit LEGO 9580 “Wedo 1.0”
Robdtica 9-10- 11 afios 4 ‘ﬁ
Macrokids A .
Robotica 12 — 13 — 14 afios
Megakids
Kit LEGO 9686 “Maquinas Simples y
Motorizadas”
Robética 15 -16 — 17 afios
Terakids

Kit LEGO 4544 “Mindstorms EV3”

Fuente: Elaboracion propia
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e Ensefianza de robética educativa en instituciones educativas:

La empresa realiza la ensefianza de robdtica en instituciones educativas de la

ciudad de Arequipa, dirigido hacia los niveles de inicial, primaria y secundaria.

Tabla 2

Cursos Ofertados en Instituciones Educativas

Nombre del Nivel Material
Curso
Robotica Inicial
Nanokids 3-4-5 afos
Kit LEGO 9656 “Primeras Maquinas
Simples”

Robotica Primaria
Minikids 1°a 6°
Robotica Secundaria
Terakids 1° a 5°

Kit LEGO 4544 “Mindstorms EV3”

Fuente: Elaboracion propia
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3.5 Diagndstico organizacional

El diagnéstico organizacional constituye una Gtil herramienta para el

conocimiento de la realidad actual de una institucion y problemas que impidan su

desarrollo, crecimiento y/o sobrevivencia.

De esto modo, para realizar el diagndéstico organizacional se ha aplicado una

encuesta (Anexo 1) a todos los miembros de la empresa TIARA AREQUIPA E.I.R.L.

Concluida la encuesta se puede llegar a las siguientes conclusiones:

En cuanto a los aspectos centrales de la empresa, la mayoria de empleados
conoce la finalidad, los beneficios y valores de la empresa. Sin embargo
algunos objetivos de la empresa aun no han sido determinados claramente y
de igual modo no han sido comunicados ni interiorizados por todos los
miembros.

En cuanto a la estrategia de trabajo, aun se deben definir claramente las
funciones de cada miembro, de modo que se debe reinventar el organigrama.
Ademas el reglamento de trabajo de la empresa debe ser actualizado para asi
poder solucionar algunas dificultades de comunicacion y coordinacion surgidas.
Luego, en cuanto al area de recursos humanos, el personal esta comprometido
con la empresa puesto que valoran todas las ventajas que les ofrece la
empresa, sin embargo aun se deben realizar mejoras como, capacitaciones
constantes al personal y otros incentivos que mejoren esta area.

Finalmente en cuanto al area de recursos materiales y finanzas, no existen

deficiencias de consideracion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Diagnostico de la Situacion Actual

4.1.1 Diagnéstico Externo

Para realizar el diagndstico externo utilizaremos tres herramientas: el analisis
PEST, el analisis de las 5 fuerzas de Porter y la Matriz de Evaluacién de Factores

Externos (MEFE).

4.1.2.1 Analisis PEST

El andlisis PEST se puede definir como una herramienta que mide el negocio,

que por sus siglas ‘PEST’, esta compuesto por los factores “Politico”, “Econdmico”,

“Social”, “Tecnolégico”, variables precisamente medibles para la comprensién de la

posicién, potencial y direccién de determinada organizacién en el mercado.

A continuacion presentamos el analisis PEST realizado en base a la empresa

TIARA AREQUIPA EIRL.

Dimensién Politica

En Peru, se establecié la Ley N° 30309, estatuto que fomenta la investigacion

cientifica, desarrollo tecnolégico e innovacién tecnoldgica.

Actualmente, se ha ampliado esta ley hasta el afio 2022, debido a que el

gobierno hizo publico el Decreto de Urgencia N° 010-2019: “Decreto de Urgencia que
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modifica la Ley N° 30309, Ley que fomenta la investigacion cientifica, desarrollo

tecnoldgico e innovacion tecnologica” por tres anos adicionales.

Asi mismo, este decreto se alinea con la Politica Nacional de Competitividad y
Productividad, cuya misién es desarrollar competencias de mejora tecnoldgicas,
innovacion y promocién de uso de los incentivos tributarios en desarrollo e

investigacion.

Dimensién Econdmica

La economia mundial se encuentra enfrentando una de las peores crisis debido
al surgimiento de la pandemia por el COVID-19. Debido a ello, los paises han venido

adoptando medidas econdémicas y sanitarias muy rigurosas.

Segun el Marco Macroeconémico Multianual 2021-2024 (MMM) se proyecta
una significativa caida de la economia global en el 2020 (-4,3%) por la recesion
sincronizada de los bloques econdémicos, siendo esta una gran caida que no se habia

reportado desde la Gran Depresion en 1930.

Ademas, en el contexto peruano, segun el Banco Mundial se

visualiza que el PBI del Peru sufrird una caida del 12% en el 2020.

Estas proyecciones nos avisan de una fuerte caida y crisis de la economia
global a inicios del 2020 por la cuarentena, el aislamiento social y el endurecimiento
de las condiciones financieras, y es que segun el INEI en el afio 2020 se registro una
disminucién en -11,12% de la produccion nacional, una de las tasas mas bajas
registrada en las Ultimas tres décadas luego de casi 22 afios de crecimiento

econdémico.
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Sin embargo, se visualiza que en la segunda mitad del 2020, se dé una posible
recuperacion a causa de la apertura progresiva de los sectores comerciales, las
medidas que se estan tomando para impulsar la economia y la recuperaciéon en la

cotizacion de materia prima.

Finalmente para el 2021, es de esperar un crecimiento en la economia global
en un 5,3% debido a la continuacién del impulso en planes de reactivacion, mejora en

inversiones, lo que ayudaria a estabilizar la economia mundial.

Dimensién Social

De acuerdo con el informe técnico Peru “Comportamiento de los Indicadores
del Mercado Laboral” elaborado por el INEI, el segundo trimestre del 2020, la
poblacién ocupada del pais registré una cifra de 10 millones 272 mil 400 personas,
cifra en un 39,6% menor que el trimestre anterior. Esto debido evidentemente al

establecimiento de cuarentena por el COVID-19.

Luego, a nivel nacional la tasa de desempleo en el segundo trimestre del 2020

fue de 8.8%, estimandose que 994 mil 300 personas buscaron empleo en el pais.

Ademas, segun el informe “Estimaciones y Proyecciones de la Poblacion
Nacional” emitido por el INEI, en el afio 2021 la poblacion en Peru alcanzara la cifra
de 33 millones 35 mil 304 habitantes. En el documento se detalla también que veinte
afos después en el 2050 la poblacion aumentara en 39 millones 363 mil personas,
luego en 2061 se registrara 39 millones 793 mil habitantes, es decir el mayor volumen
poblacional, sin embargo en adelante la poblacién proyectada experimentara un

descenso.
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Luego, en el sector educativo, de acuerdo con el informe técnico “Estado de la
Nifiez y Adolescencia” creado también por el INEI, en el segundo trimestre del 2020,
un 94.2% de la poblacién entre los 6 y 11 afios de edad fueron matriculados y
accedieron a clases a distancia a través de un medio tecnolégico (radio, television,

computadora, laptop, celular).

Segun éarea de residencia, tuvieron lugar en esta modalidad de estudio, el

93,3% de estudiantes de area rural y un 94,5% del area urbana.

Dimension Tecnoldgica

De acuerdo con el “Informe Técnico Estadisticas de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion en los Hogares”, en el tercer trimestre de 2020, el 98,4%
de los hogares del pais posee al menos una Tecnologia de Informacion y
Comunicacion, mientras que, en el pasado trimestre del 2019, en el 93,7% de hogares

existia al menos una TIC, habiéndose incrementado en 4,7% puntos.

4.1.2.2 Las Cinco Fuerzas De Porter

El modelo de las cinco fuerzas de Porter sirve para el analisis del entorno
competitivo de una organizacion, en términos de cinco fuerzas basicas competitivas
(amenaza de nuevos entrantes, amenaza de productos y servicios sustitutivos,

rivalidad entre competidores, poder de negociacion de clientes y de proveedores).

Es asi que el andlisis de las cinco fuerzas de Porter, basado en la empresa

TIARA AREQUIPA EIRL es:
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Amenaza de nuevos entrantes

El mercado del servicio de ensefianza de robdtica educativa no permite que
cualquier persona pueda ofrecer sus servicios en el rubro, debido a que requiere
conocimientos bésicos en robdtica educativa, area de estudio que no viene siendo
tomada en cuenta, por lo que el profesional que desee especializarse en el tema
debera por fuentes propias, capacitarse en dicha area o si accede a ciertas
especializaciones que se vienen dando por instituciones privadas en el Peru, debe
realizar una fuerte inversion para lograr solo su capacitacion, debido a que montar una
empresa de servicios requiere una formacion en gestion, administracion, ademas de
un fuerte liderazgo e inversion econdmica para la implementacion que reside en la
compra de como minimo 20 kits de robotica, lo cual asciende a una suma de mas de
veinte mil soles, sin contar otras areas de inversion. Sin embargo, debido a que se
proyecta una fuerte expansion de la cultura tecnolégica en los afios venideros, se

podrian presentar nuevos competidores.

Por lo tanto, se considera la amenaza de nuevos entrantes de nivel bajo-medio.

Amenaza de productos o servicios substitutos

Las barreras de nuevas entradas son altas debido a hace falta una alta
inversion economica para la implementacion de insumos basicos, por ejemplo, el
costo de un kit de robodtica se eleva mas alla de los 700 soles, sin tomar en cuenta, la
inversion que se debe realizar en complementos tecnolégicos, infraestructura, plana
docente, pago de tributos, etc. Ademas se requiere un posicionamiento en el mercado,

basado en estrategias de marketing, branding, asi como de una base sélida de afios
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de presencia en el mercado para lograr la confianza del cliente, asi mismo se requiere
el establecimiento de alianzas estratégicas con empresas nacionales, para poder

continuar vigentes en el mercado durante todo un afio.

Sin embargo, debido a que se proyecta una fuerte expansiéon de la cultura

tecnoldgica en los afios venideros, es posible la apariciéon de nuevos competidores.

De esta forma, se considera la amenaza de nuevos servicios sustitutos de nivel

bajo-medio.

Poder de negociacién de los compradores

Actualmente en el sector de la educacién en robdética, existe un bajo nivel de
competencia debido a que la robdtica es un campo que recién se viene desarrollando
en el Perd, partiendo del regular nivel de conocimiento de su existencia, importancia,
asi como de cierto temor a invertir en recursos necesarios como kits de robotica,
instrumentos tecnoldgicos de apoyo y otros. Luego, en la ciudad de Arequipa, existen

solo 3 empresas de servicios de ensefianza de robdtica educativa.

De este modo, en el mercado del ofrecimiento de servicios de educacion en
robdtica para infantes, la empresa TIARA AREQUIPA E.l.R.L. que ofrece servicios
prioritariamente orientados para el nivel socioeconomico B y C, posee un nivel de
competencia bajo debido a que las otras dos empresas de roboética poseen mas de un
local en la ciudad de Arequipa, sin embargo la empresa TIARA AREQUIPA E.I.R.L.
se viene diferenciando del resto por la fuerte inversion en marketing digital lo cual ha
venido trayendo consigo buenos resultados en el abordamiento de clientes, a

diferencia de las demas empresas que no ofrecen mucha relevancia al marketing.
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Por tanto, el poder de negociacion de los clientes se considera una amenaza

baja. El poder de negociacion de la empresa TIARA AREQUIPA E.I.R.L. es alto.

Poder de negociaciéon de los proveedores

En el mercado nacional encontramos un solo distribuidor que abastece del
insumo principal: kits de robdtica. La empresa ROBOBRICKS STEAM PERU (Lima-
Perl), es una empresa dedicada a ofrecer soluciones educativas con uso de kits

educativos de primera generacion

Sin embargo, en el mercado internacional, existen variedad de empresas que
ofrecen el mismo insumo e incluso con un precio mucho mas bajo que el del proveedor
nacional, de este modo TIARA AREQUIPA E.l.R.L. ha venido realizando inversiones

en negocios internacionales para la adquisicion de insumos sin dificultad alguna.

En este caso, nuestro poder de negociacién es alto.

4.1.2.3 Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

Es una metodologia que permite identificar amenazas y oportunidades

potenciales de una institucion. Revisar tabla en anexo 2.

Factor econémico:

En el contexto actual, para la empresa TIARA AREQUIPA EIRL el nivel de
ingresos disponibles del ultimo periodo significé una fortaleza, resultado del proceso
de reinvencién de la empresa debido a la pandemia, lo que obligé a la organizacion a
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crear otras fuentes de ingreso. Sin embargo las tasas de impuestos no han cambiado
e incluso el valor de la moneda nacional han sido debilidades para la empresa en los
procesos de compra y/o adquisicion de materia prima que se ha visto la empresa en

obligacion de hacer.

Factor politico:

En el contexto internacional, las politicas econémicas mundiales han sufrido un
cambio debido a la pandemia, en esta situacion los aranceles impuestos a los
procesos de compra realizados en el Ultimo periodo han significado una debilidad para
la empresa, asi como los cambios en leyes fiscales, por ejemplo las de importacion

de productos.

Factor social:

Para la empresa han significado fortalezas, los cambios en estilos de vida y
habitos de compra que se han venido dando por la pandemia, debido a que nuestro
segmento de clientes han aumentado sus procesos de compra de nuestros productos
durante este ultimo periodo. Luego, una de las debilidades sociales que afectan a la
empresa, ha sido el bajo nivel educativo promedio debido a que la poblacion viene
adaptandose a las nuevas tendencias tecnoldgicas en educacion y una de ellas es
precisamente, la inmersion de la robotica educativa, en la cultura educacional
peruana, por lo que la importancia de este campo va tomando relevancia en los

procesos de decision de los clientes.
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Factor tecnologico:

A nivel tecnoldgico, el nivel de tecnologia y el acceso a TI, representan
fortalezas para la empresa puesto que la llegada de una nueva cultura de trabajo en
empresas basadas en Tl, ha mejorado muchas actividades de la empresa, se redujo

retrasos en el trabajo, y se acelerd la automatizacion.

Factor geografico:

El componente geografico descrito en variables como ubicacién y vias de
acceso significan fortalezas para la empresa TIARA AREQUIPA EIRL debido a que la
organizacién se ubica en una de las ciudades principales del pais y en una zona

altamente comercial y accesible.

Finalmente, realizando la interpretacion de nuestra ponderacion total podemos
decir que al haber obtenido una cifra de 2.38 calificada como “ponderacion media”, la
empresa TIARA AREQUIPA EIRL esta respondiendo de forma regular-buena al

sector.
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4.1.2.4 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Tabla 3

Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Factor Externo

Clave De Exito Ponderacioén Calificacion Promedio

Oportunidades

Disponibilidad de créditos 0,09 3 0,27
Estilos de vida 0,09 3 0,27
Habitos de compra 0,04 3 0,12
Nivel de tecnologia 0,05 3 0,15
Flexibilidad de procesos 0,08 3 0,24
Acceso a Tl 0,09 3 0,27
Ubicacion 0,03 3 0,09
Vias de acceso 0,02 3 0,06
Subtotal Oportunidades 1.47
Amenazas

Nivel de ingresos disponibles 0,07 2 0,14
Tasas de impuestos 0,06 1 0,06
Valor de la moneda nacional 0,15 2 0,3
Aranceles especiales 0,09 2 0,18
Cambios en las leyes fiscales 0,05 1 0,05
Nivel educativo promedio 0,05 2 0,1
Clima 0,04 2 0,08
Subtotal Amenazas 0.91
TOTAL 100% 2,38

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2 Diagnostico interno

Para realizar el diagnéstico interno utilizaremos tres herramientas: el Perfil de
Capacidades Internas (PCI), el andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas (FODA) y la Matriz de Evaluacién de (MEFI)

4.1.2.1 Perfil de Capacidades Internas (PCI)

Herramienta de evaluacion de las fortalezas y debilidades de una institucién en
base a las oportunidades y amenazas del contexto, en base a factores que influyen
en la operacion corporativa, basados en cinco categorias: capacidad directiva,

competitiva, financiera, tecnoldgica y de talento humano. Revisar tabla en el anexo 3.

Capacidad directiva:

El director de la empresa lleva mas de 15 afios en el cargo asi como el

administrador y contador por lo que se puede hablar de una sélida base empresarial.

La gerencia y direccibn se encarga de realizar un seguimiento semanal,
mensual y anual, asi como al establecimiento de alianzas estratégicas con otras
empresas. En este &mbito una de las fortalezas ha venido siendo durante varios afios
el mantenimiento de una buena imagen corporativa en el mercado, sin embargo una
de las debilidades ha sido la falencia en puesto en practica de herramientas de

direccion estratégica.
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Capacidad competitiva:

En el mercado competitivo, encontramos dos empresas que realizan las
mismas actividades que TIARA AREQUIPA E.I.R.L: la prestacién de servicios de
ensefianza de robdtica educativa. Sin embargo, una de las fortalezas empresariales
ha venido siendo la alta presencia en el sector, por la buena respuesta de nuestros

clientes a través de su compromiso de lealtad afio tras afio.

Capacidad financiera:

Basados en el analisis de los reportes financieros internos podemos concluir
gue a pesar de la crisis mundial sanitaria que viene afectando seriamente la economia
sobre todo de las empresas y mas aun del sector educativo, el retorno de la inversion
ha sido una de las fortalezas en la empresa, debido a la capacidad innovadora que
surgio por la crisis y que obligd a la empresa a emprender un nuevo rubro como es la
venta de kits de robdtica a nivel nacional y la renovacion de sus servicios, por lo que
se mantuvo la rentabilidad 2020. Asi mismo, debido a los fondos de previos afios y a
la facilidad que ofreci6 el estado peruano para el acceso a préstamos para pequefias
empresas por la crisis COVID-19, se pudo tener acceso a capital de inversion de forma

sencilla.

Capacidad tecnoldgica:

La empresa TIARA AREQUIPA E.I.R.L destaca por su nivel de capacidad de
innovacion debido a la exigencia de una sociedad altamente tecnoldgica es por ello

qgue el reto es renovar constantemente sus ideas en cuanto a productos y servicios.
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Por dicha razon, una de las fortalezas ha venido siendo nuestra diferenciacion de la
competencia basada en el valor agregado que ofrecemos a nuestros productos y

servicios, traducidos en la calidad de servicio.

Capacidad talento humano:

En general, se observa un equipo de trabajo que cumple con altos estandares
de formacién profesional, que cuentan con requisitos basicos para ejercer sus
funciones como titulo de bachillerato, o incluso hasta maestria y con afios de
trayectoria que garantizan su buen desempefio en la empresa, calificandose asi como
una de las fortalezas de la empresa en cuanto a talento humano. Sin embargo se
observan algunas debilidades como bajo nivel de motivacion e inestabilidad por el
clima de desorganizacion por la falta de un planeamiento estratégico dentro de la

organizacion.

Finalmente, realizando la interpretacién de nuestra ponderacion total podemos
decir que al haber obtenido una cifra de 2.86 calificada como “ponderaciéon media”. la
empresa TIARA AREQUIPA E.l.LR.L. posee mas fortalezas que debilidades sin
embargo aun es necesario realizar correcciones de modo que las fortalezas mas altas

apalanquen las debilidades.
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4.1.3.2 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Tabla 4

Matriz de Evaluacion de Factores Internos

Factor Interno

Clave De Exito Ponderacion Calificacion Promedio
Fortalezas
Imagen corporativa. Responsabilidad
social. 0.20 0.6
Participacién del mercado 0.03 0.09
Fuerza de producto, calidad,
exclusividad 0.04 3 0.12
Lealtad del consumidor 0.06 3 0.18
Rentabilidad 0.09 3 0.27
Acceso a capital 0.07 4 0.28
Capacidad de innovacion 0.02 3 0.06
Valor agregado 0.20 3 0.6
Efectividad y calidad de servicio 0.02 3 0.06
Nivel académico del personal 0.08 3 0.24
Subtotal Fortalezas 2.5
Debilidades
Andlisis y wuso de planeamiento
estratégico 0.05 2 0.1
Capacidad de retencién de personal
altamente eficiente 0.10 2 0.2
Estado de pérdidas y ganancias 0.02 1 0.01
Motivacién 0.02 2 0.04
Estabilidad 0.01 1 0.01
Subtotal Debilidades 0.36
TOTAL 100% 2,86

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3.3 Matriz FODA

Tabla 5
Matriz FODA
Fortalezas Oportunidades

F1. Imagen corporativa. Responsabilidad O1. Disponibilidad de créditos
social. O2. Estilos de vida
F2. Participacion del mercado 03. Habitos de compra
F3. Fuerza de producto, calidad, O4. Nivel de tecnologia
exclusividad O5. Flexibilidad de procesos
F4. Lealtad del consumidor O6. Acceso a Tl
F5. Rentabilidad O7. Ubicacién
F6. Acceso a capital 08. Vias de acceso

F7. Capacidad de innovacién
F8. Valor agregado
F9. Efectividad y calidad de servicio

F10. Nivel académico del personal

Debilidades Amenazas
D1. Andlisis y uso de planeamiento Al. Nivel de ingresos disponibles
estratégico A2. Tasas de impuestos
D2. Capacidad de retencién de personal A3. Valor de la moneda nacional en los
altamente eficiente mercados mundiales
D3. Estado de pérdidas y ganancias A4. Aranceles especiales
D4. Motivacion A5. Cambios en las leyes fiscales
D5. Estabilidad A6. Nivel educativo promedio

A7. Clima

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Disefio o redisefio de filosofia organizacional

Finalmente, luego del proceso de diagndstico externo e interno de la empresa,

se elabor0 la siguiente propuesta.

4.2.1 Propuesta de Vision y Mision
e Mision:
“Promover el desarrollo y formacion tecnoldgica y cientifica de estudiantes de
3 a 16 afos, a través de una educacion de calidad basada en la ensefianza de robdtica
educativa y desarrollo de habilidades y competencias clave para el siglo XXI como
programacion, pensamiento creativo, resolucion de problemas, ensayo-error, disefio

y creatividad y trabajo en equipo que les permita responder a las exigencias de la

sociedad de la actualidad y del futuro.”

e Vision:

“Ser una corporacion lider en la ensefianza de robdtica educativa a nivel
regional, caracterizada por sus alianzas estratégicas con otras empresas del rubro,
por su expansion del servicio en la mayoria de colegios de la ciudad de Arequipa y

por sus altos estdndares de calidad y servicio educativo. “
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4.2.2 Propuesta de Valores

En la empresa TIARA AREQUIPA E.ILR.L para el periodo 2020-2021 se

estableceran fundamentos axiolégicos que dirigiran la empresa en todos sus

departamentos funcionales, siendo estos los siguientes:

Liderazgo

Compromiso

Identidad

Calidad

Responsabilidad

4.2.3 Propuesta de Objetivos

Los objetivos organizacionales para la empresa TIARA AREQUIPA EIRL son:

OE1:

OE2:

OES:

OEA4:

OES:

OEG:

OE7:

OES:

OE9:

Aumentar el volumen de contratos anuales con instituciones educativas
Aumentar los ingresos por talleres de verano

Incrementar el volumen de ventas de kits de robdtica

Incrementar el volumen de alianzas estratégicas

Diversificar y aumentar las fuentes de ingresos

Reducir costos de operaciones

Mejorar el nivel de satisfaccion del cliente

Superar los requerimientos de calidad y tiempo

Atraer nuevos clientes

OE10: Optimizar el proceso de trabajo
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e OE11: Adoptar un sistema de integrado de gestion de informacion en la
empresa

e OE12: Integrar una estructura organizacional eficiente

e OE13: Capacitar al personal de forma constante

e OE14: Promover el talento

4.3 Formulacién de estrategias

4.3.1 Estrategias genéricas

Se presentan las siguientes estrategias genéricas para la empresa TIARA

AREQUIPA EIRL.:

Liderazgo en costos

e Brindar costos accesibles a los potenciales clientes a partir de los servicios de
ensefianza en los talleres de verano.
e Mantener el precio unico y diferenciado en los contratos hacia instituciones

educativas convenio, en la venta unitaria de kits y con las alianzas estratégicas.

Diferenciacion:

e Brindar talleres de verano innovadores y de gran calidad con el diferenciador
de los beneficios de pertenecer al club de robdtica de la empresa: celebracion

del cumpleafios del cliente con teméatica robdtica, exclusivos premios en las
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competencias de robética organizadas. (Atributos con los que no cuentan las
otras dos empresas del rubro).

e Brindar kits de roboética de precio mas accesible a clientes individuales o
alianzas estratégicas, con el diferenciador de los beneficios en cuanto a la
facilidad del contenedor, de los complementos que incluye el kit y de la asesoria
ofrecida por la compra. (Atributos con los que no cuentan las otras dos
empresas del rubro).

e Brindar talleres de robdtica en instituciones educativas de la ciudad de
Arequipa, con el diferenciador de los beneficios en cuanto al complemento
ofrecido por el libro de trabajo con el que trabajamos. (Atributos con los que no

cuentan las otras dos empresas del rubro).

Segmentacion:

e Brindar talleres de verano hacia clientes del nivel socioeconémico By C.
e Brindar kits de robodtica a clientes individuales, alianzas estratégicas e

instituciones educativas de Arequipa del nivel socioeconémico By C.

4.3.2 Estrategias alternativas

En base al estudio de los factores internos y externos de la empresa TIARA

AREQUIPA EIRL se presentan las siguientes estrategias alternativas:
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Tabla 6

Matriz FODA Cruzado

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Estrategias Ofensivas

F4+03 Mejorar el sistema de
atencion al cliente para
incrementar sus habitos de
consumo de nuestros servicios.
F7+04 Renovar la oferta de
productos y servicios a través del
uso de la innovacion y tecnologia.
F6+01 Realizar nuevas inversiones

en actividades de importacion.

Estrategias de Reorientacion

D3+06 Implementar un sistema de
informacion para el control mas
efectivo de los estados de pérdidas
y ganancias.

D1+06 Mejorar el proceso de
planeamiento estratégico de la
organizacion a través del uso de
TI.

D2+07 Renovar el proceso de
seleccion de personal a través de
mejores campafias de contratacion

a nivel regional.

Amenazas

Estrategias Defensivas

F5+A3 Estudiar los cambios para
valor de la moneda nacional para
realizar inversiones con alta
rentabilidad.

F9+A6 Aprovechar la alta calidad
del servicio para incrementar el

nivel de ingresos disponibles.

Estrategias de Supervivencia

D1+A2 Priorizar el pago de tasas
de impuestos de forma puntual
dentro del plan estratégico de la
empresa.

D3+Al Establecer un estado de
pérdidas y ganancias para
controlar mejor los niveles de

ingresos de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Disefio de planes de accion

Son todos los procedimientos que la empresa va a utilizar para el logro de los
objetivos estratégicos. Para dicho fin, nos vamos a valer del Mapa Estratégico y del

Cuadro de Mando Integral.

4.4.1 Mapa Estratégico

En este mapa estratégico de la empresa TIARA AREQUIPA EIRL, se establece
los objetivos estratégicos por perspectiva. Estos ayudardn a alcanzar las metas de la

organizacion.
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PERSPECTIVA

FINANCIERA

PERSPECTIVA

DEL CLIENTE

PERSPECTIVA DE

PROCESOS

INTERNOS

PERSPECTIVA DE

CRECIMIENTO Y

APRENDIZAJE

Incrementar el
volumen de
contratos anuales
con instituciones

educativas.

Incrementar el
volumen de ventas
de kits de robética

Aumentar los
ingresos por
talleres de verano

Incrementar el . -
Diversificar y

volumen de Reducir costos de
aumentar las

alianzas . operaciones
L fuentes de ingresos
estratégicas

-
v

Mejorar el nivel de Superar los
. L e Atraer nuevos
satisfaccion del requerimientos de .
; . . clientes
consumidor calidad y tiempo
<. Pl N >

N [ N [
N

Implementar un sistema

Optimizar el de integrado de gestion
proceso de trabajo de informacion en la
empresa
Integrar una estructura Capacitar al personal

R - Promover el talento
organizacional eficiente constantemente

Figura8.  Mapa Estratégico de la empresa TIARA AREQUIPA EIRL. Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.2 Cuadro de Mando Integral

Los objetivos definidos para cada perspectiva son los siguientes:

Perspectiva financiera
e OE1: Incrementar el volumen de contratos anuales con instituciones educativas
e OEZ2: Aumentar los ingresos por talleres de verano
e OE3: Incrementar el volumen de ventas de kits de robdtica
¢ OEA4: Incrementar el volumen de alianzas estratégicas
o OES5: Diversificar y aumentar las fuentes de ingresos

e OEG6: Reducir costos de operaciones

Perspectiva del cliente
e OET7: Mejorar el nivel de satisfaccion del consumidor
e OES8: Superar los requerimientos de calidad y tiempo

e OE9: Atraer nuevos clientes

Perspectiva de los procesos internos
e OE10: Optimizar el proceso de trabajo
e OE11: Implementar un sistema de integrado de gestién de informacion en la

empresa

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
e OE12: Integrar una estructura organizacional eficiente

e OE13: Capacitar al personal constantemente
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e OE14: Promover el talento

Ver Cuadro de Mando Integral en anexo 4, asi como las estrategias en anexo 5.
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CAPITULO V: SUGERENCIAS

Implementar el plan estratégico para lograr el cumplimento de las metas y
objetivos de la institucion.

Desarrollar un plan de marketing, plan de operacién, de recursos humanos y
financieros para la empresa TIARA AREQUIPA EIRL, con el objetivo de definir
con detalle cada uno de los procesos de las &reas y poder alinearlas con los
objetivos de la misma.

Establecer indicadores de medicion de productividad para cada sector de la
institucion y asi estar en mejora continua.

Establecer politicas de mitigacion y atencion de incidentes con la finalidad de
poseer una base documental y reducirlos de manera eficiente.

Documentar los procesos de la organizacion para asi mejorar la calidad de las

actividades desarrollas por la empresa y la mejora continua.
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CONCLUSIONES

La investigacidon se realizé en la empresa TIARA AREQUIPA E.I.R.L., una
empresa de servicios, dedicada a la ensefianza de robdtica en instituciones
educativas de la ciudad de Arequipa asi como a la venta de kits de robdtica a
nivel nacional.

Las oportunidades identificadas a partir de los factores externos de la
organizacion son disponibilidad de créditos, estilos de vida, habitos de compra,
nivel de tecnologia, flexibilidad de procesos, acceso a Tl, ubicacion asi como
vias de acceso.

Las amenazas identificadas a partir de los factores externos de la organizacion
son altas tasas de impuestos, constantes cambios del valor de la moneda
nacional en el mundo, aranceles especiales, cambios en las leyes fiscales y
clima.

A partir del analisis externo de la organizacién se determind que el peso
ponderado de las oportunidades es de 1.47, mientras que el peso ponderado
de las amenazas es de 0.91 obteniéndose como peso ponderado total 2.38
para asi concluir que el andlisis externo es favorable.

Las fortalezas identificadas a partir de los factores internos de la organizacién
son imagen corporativa, responsabilidad social, participacion del mercado,
fuerza de producto, calidad, exclusividad, lealtad y satisfaccion del cliente,
rentabilidad, retorno de la inversion, acceso a capital cuando se requiere,
capacidad de innovacioén, valor agregado al producto, efectividad y calidad de

servicio asi como nivel académico del talento humano.
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6.

10.

11.

12.

Las debilidades identificadas a partir de los factores internos de la organizacion
son falencias en uso de planes estratégicos, analisis estratégico, baja habilidad
para atraer y retener gente altamente creativa, falta de un estado de pérdidas
y ganancias, bajo nivel de motivacion y estabilidad en los trabajadores.

A partir del andlisis interno de la organizacion se determiné que el peso
ponderado de las fortalezas es 2.5, mientras que el peso ponderado de las
debilidades es de 0.36 obteniéndose como peso ponderado total 2.86, para asi
concluir que el analisis interno es favorable para la empresa.

Los objetivos estratégicos desde la perspectiva financiera son aumentar el
volumen de contratos anuales con instituciones educativas, aumentar los
ingresos por talleres de verano, incrementar el volumen de ventas de kits de
robodtica, incrementar el volumen de alianzas estratégicas, diversificar y
aumentar las fuentes de ingresos y reducir costos de operaciones.

Los objetivos estratégicos desde la perspectiva de los clientes son mejorar el
nivel de satisfaccion del cliente, superar los requerimientos de calidad y tiempo
asi como atraer nuevos clientes.

Los objetivos estratégicos desde la perspectiva de procesos internos son
optimizar el proceso de trabajo e implementar un sistema de integrado de
gestion de informacion en la empresa.

Los objetivos estratégicos desde la perspectiva de aprendizaje y crecimiento
son lograr una estructura organizacional adecuada, capacitar a los trabajadores
constantemente asi como desarrollar y promover el talento.

Las estrategias sugeridas para la empresa son mejorar el sistema de atencion
al cliente para incrementar sus habitos de consumo de nuestros servicios,

renovar la oferta de productos y servicios a través del uso de la innovacion y
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13.

tecnologia, realizar nuevas inversiones en actividades de importacion,
implementar un sistema de informacidén para el control mas efectivo de los
estados de pérdidas y ganancias, mejorar el proceso de planeamiento
estratégico de la organizacion a través del uso de TI, renovar el proceso de
seleccidon de personal a través de mejores campafias de contratacion a nivel
regional, estudiar los cambios para valor de la moneda nacional para realizar
inversiones con alta rentabilidad., aprovechar la alta calidad del servicio para
incrementar el nivel de ingresos disponibles, priorizar el pago de tasas de
impuestos de forma puntual dentro del plan estratégico de la empresa y
establecer un estado de pérdidas y ganancias para controlar mejor los niveles
de ingresos de la empresa.

Finalmente se recomendd a la empresa continuar con la definicién del plan de
negocios, de marketing, de operaciones, de recursos humanos y financieros
asi como implementar el plan estratégico para lograr el cumplimiento de sus

objetivos y metas establecidas.

68



BIBLIOGRAFIA

Barrantes, R. (2014). Investigacién, Un camino al conocimiento, Un Enfoque
Cualitativo, Cuantitativo y Mixto. San José€, Costa Rica: Editorial EUNED.
Brenes, L. (2003). Direccibn estratégica para organizaciones
inteligentes. Madrid, Espafia: Agora.

Chiavenato, I. & Sapiro A. (2011). Planeacién estratégica: Fundamentos y
aplicaciones. México: McGraw-Hill

David, F. (1997). Conceptos de administracion estratégica. México: Prentice-
Hall Hispanoamericana

David, F. (2003).Administracion estratégica. México: Pearson Education.

David, F. (2013). Conceptos de Administracion Estratégica. México: Pearson
Educacion

D"Alessio, F. (2015). El proceso estratégico. Un enfoque de gerencia. Peru:
Pearson Educacion.

Gerstein, Marc S. (1988). Pensamiento estratégico: Estrategias y cambios en
la era de la informacion. México: Addison-Wesley Iberoamericana.

Hall, R. (1996). Organizaciones, estructuras, procesos Yy resultados. 62 Ed.
México: Prentice Hall.

Hill,C., Jones,G., Schlling,M.(2015). Administracion Estratégica: teoria y casos
un enfoque integral (112. ed.). México: CENGAGE Learning.

Kaplan R. S. y Norton D. P. (2000). El cuadro de mando integral: the balanced
scorecard (22 edicion). Espafia: Gestion 2000 S.A.

Kotler, P. (1989). “From mass marketing to mass customization”. Planning

Review, v. 17, n. 5, pp. 10-47.

69



Mintzberg, H. & Quinn, J.B. (1993). El Proceso Estratégico: Conceptos,
contextos y casos. México: Prentice Hall Hispanoamérica

Ocampo, F. (2011). Diagnostico estratégico. Obtenido de
http://es.scribd.com/doc/56171869/TRABAJO-ESCRITO-
DIAGNOSTICO-ESTRATEGICO

Porter, M. (1980). Competitive strategy: Techniques for analyzing industries and
competitors. New York, NY: The Free Press

Sainz de Vicufia, J. (2017). El plan estratégico en la practica. Madrid: ESIC
Editorial.

Sarli, Gonzales y Ayres (2005). Analisis FODA. Una herramienta necesaria.
Facultad de Odontologia. Cuyo. 2015. Volumen 9. N° 1

Serna, H. (2008). Gerencia Estratégica: Teoria-Metodologia Alineamiento,
Implementacion y Mapas Estratégicos indices de Gestién. Bogota,
Colombia: 3R Editores

Terrazas, R. (2004). Modelo de Direccion Estratégica. Trabajo del Programa
Doctoral en Business Administration. Atlantic International University
(USA); Bolivia

Walter, J., & Pando, D. (2014). Planificacion Estratégica. Buenos
Aires,Argentina: Codice.

Yunna, W.y Yisheng, Y. (2014). The competition situation analysis of shale gas
industry in China: Applying Porter’s five forces and scenario model.
Renewable and Sustainable Energy Reviews, 40, 798-805. doi.

0rg/10.1016/j.rser.2014.08.015.

70


http://es.scribd.com/doc/56171869/TRABAJO-ESCRITO-DIAGNOSTICO-ESTRATEGICO
http://es.scribd.com/doc/56171869/TRABAJO-ESCRITO-DIAGNOSTICO-ESTRATEGICO

ANEXOS

ANEXO 1: ENCUESTA DE DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

CARACTERISTICAS GENERALES
o Finalidad
1. ¢ En qué consiste el fin de la empresa?

Formar estudiantes en robodtica educativa a través de talleres en el local o en
instituciones de la ciudad de Arequipa.

2. ¢, Qué valor ofrece a la clientela?

La oportunidad de gque estudiantes de inicial, primaria vy secundaria puedan
acceder a cursos de robotica y al contacto con Kits, escasos en la ciudad.

3. ¢, Qué valores son importantes en la empresa?

La identidad corporativa, la responsabilidad, puntualidad y compromiso.

o Historia

1. ¢ De ddénde nace la idea de formar esta empresa?

Surqio en 2015, por la necesidad de brindar el curso de robdtica educativa a

estudiantes de la ciudad de Arequipa. debido a la escasez de academias del
rubro en la ciudad.

2. ¢ Coémo calificaria el desarrollo actual de la empresa?

Se encuentra en proceso de crecimiento v consolidacion.

@ Objetivos
1. ¢ Qué persona establece los objetivos de esta empresa?
El gerente general en conjunto con el departamento de administracion.
2. ¢Los objetivos se encuentran escritos?
No
3. ¢ Se estan logrando?

Se encuentran en un 80% de proqreso.

4. ¢ Considera que falten algunas funciones para lograr lo que la empresa desea?

71



Si, son necesarias, sin embargo creo que aun falta establecer algunas pautas
para que la empresa alcance mejores metas.

© Ubicacion
1. ¢ Como esta inscrita legalmente esta organizacion?

Es una “Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada (EIRL)”

2. ¢ En qué ciudad se encuentra la empresa?

Arequipa.

BUSQUEDA DE ESTRATEGIAS

@ Divisién del trabajo

1. ¢ De qué forma se organiza el trabajo en esta empresa?

Cada trabajador se encarga de sus tareas de acuerdo a lo que fue delegado
por el gerente.

2. ¢Las funciones o tareas son claras?
En su mayoria si.
3. ¢, Cuales son los roles mas importantes?

Area gerencial y ventas.

@ Estructura
1. ¢ Cual es la organizacion de la institucion?

La gue se encuentra establecida en el organigrama.
2. ¢ Podria explicar el organigrama?

El organigrama comienza desde gerencia, luego los departamentos legal v

contable para finalmente desqglosarse en los departamentos de educacion,
ventas y marketing.

3. ¢ De qué forma el personal ayuda en la toma de decisiones?

En las reuniones de personal, se comparten opiniones de mejora y feedback.

w Documentacion
1. ¢Las reglas de la empresa se encuentran escritas?

No. han sido establecidas de forma oral en reuniones.
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2. ¢Las reglas tienen actualizaciones?

Salvo si existe alguna circunstancia que lo amerita o el gerente general tome
una decision al respecto.

@ Coordinacion:

1. ¢ Como colaboran los empleados dentro de la organizacion?

En general durante la convivencia institucional existe cooperacion entre todos
los departamentos para el bien de la empresa.

2. ¢, Cuales son las deficiencias en coordinaciéon dentro de la empresa?

En cuanto a coordinaciones de material cuando se realiza el servicio de robdética

en las instituciones educativas y a veces en el departamento de ventas, por la
demora de un producto para determinado cliente.

w Comunicacion:
1. ¢ El director comunica el logro de metas?

Si, en las reuniones mensuales.

2. ¢,Cémo es el modo de comunicacion del gerente?

La comunicacion del gerente para con los empleados si es directa, v entre los
empleados también.

@ Personal:

1. ¢ Qué beneficios tiene Ud. dentro de esta empresa?

Econdémicamente hablando, el sueldo promedio es superior al de otras
empresas, socialmente hablando nos ofrece oportunidades de entablar relacién

con otras empresas y culturalmente aprendemos mucho de la novedad que es
la robodtica educativa.

2. ¢ El personal se identifica con ella?

Si, en su mayoria si.

© Politica de personal:

1. ¢ Existen posibilidades de crecimiento dentro de la empresa?
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Si, son ofrecidas por el gerente, e incluso el gerente ofrece carta abierta de
aportar ideas gue puedan apovar a la empresa.

@ Reconocimientos:

1. ¢ Cudles son los modos de incentivo al personal?

A través de compartir experiencias que van mas alla de ser trabajadores: cenas
de trabajadores. incentivos por fechas festivas.

2. ¢ Se aplican también sanciones?

Generalmente no. vy creo que se debe modificar ello para que los trabajadores
corrijan algunos de sus errores.

@ Maquinaria y tecnologia:

1. ¢ Como calificaria el estado de las maquinas de la empresa?

En buenas condiciones, debido a gue se realizan inventarios mensualmente v
asi mismo la infraestructura de la empresa es buena.

2. ¢ Son suficientes?

Si, generalmente si.

o Finanzas:

1. ¢ Cudl es el modo de elaborar presupuestos dentro de la empresa?

El gerente es el encargado.
2. ¢ Hay un control de egresos e ingresos?

El gerente y el contador se encargan de ello.
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ANEXO 2: PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Oportunidad Amenaza
FACTOR Ponderacién  Calificacion  Puntuacién Calificacién  Puntuacion Andlisis e
(P) ©) Ponderada © Ponderada interpretacién
0-1 304 (P*C) lo2 (P*C) por capacidad
1. EconGmico 0.5
1. Nivel de ingresos disponibles 0.07 2 0.14
2. Tasas de impuestos 0.06 1 0.06
3. Valor de la moneda nacional en los mercados 0.15 2 0.30
mundiales
2. Politicos 0.5
1. Aranceles especiales 0.09 2 0.18
2. Cambios en las leyes fiscales 0.05 1 0.05
3. Disponibilidad de créditos 0.09 3 0.27
3. Sociales 0.49
1. Estilos de vida 0.09 3 0.27
2. Habitos de compra 0.04 3 0.12
3. Nivel educativo promedio 0.05 2 0.10
4. Tecnolégicos 0.66
1. Nivel de tecnologia 0.05 3 0.15
2. Flexibilidad de procesos 0.08 3 0.24
3. Accesoa Tl 0.09 3 0.27
5. Geograficos 0.23
1. Ubicacién 0.03 3 0.09
2. Clima 0.04 2 0.08
3. Vias de acceso 0.02 3 0.06
TOTAL PARCIAL 1.00 1.47 0.91
PONDERACION TOTAL 2.38

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 3: PERFIL DE CAPACIDADES INTERNAS

Fortaleza Debilidad
CAPACIDAD Ponderacion  Calificacion  Puntuaciéon  Calificacion  Puntuacion Analisis e
P) © Ponderada ©) Ponderada interpretacion
0-1 304 (P*C) lo02 (P*C) por capacidad
A. Capacidad Directiva 1
1. Imagen corporativa. Responsabilidad social. 0.20 3 0.6
2. Uso de planes estratégicos. Analisis estratégico. 0.05 2 0.1
3. Habilidad para atraer y retener gente altamente 0.10 2 0.2
creativa.
B. Capacidad Competitiva 0.4
1. Participacion del mercado 0.03 3 0.09
2. Fuerza de producto, calidad, exclusividad 0.04 3 0.12
3. Lealtad y satisfaccion del cliente 0.06 3 0.18
C. Capacidad Financiera 0.6
1. Estado de pérdidas y ganancias 0.01 1 0.01
2. Rentabilidad 0.09 3 0.27
3. Acceso a capital cuando se requiere 0.07 4 0.28
D. Capacidad Tecnolégica 0.8
1. Capacidad de innovacion 0.02 3 0.06
2. Valor agregado al producto 0.20 3 0.6
3. Efectividad y calidad de servicio 0.02 3 0.06
E. Capacidad Talento Humano 0.3
1. Nivel académico del talento humano 0.08 3 0.24
2. Motivacion 0.02 2 0.04
3. Estabilidad 0.01 1 0.01
TOTAL PARCIAL 1.00 2.5 0.36
PONDERACION TOTAL 2.86

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 4: CUADRO DE MANDO INTEGRAL

OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADOR FRECUENCIA META
OE1 | Aumentar el volumen de contratos | % de crecimiento de contratos anuales con instituciones educativas | Anual 10 contratos mas cada afio
anuales con instituciones
educativas
:: OE2 | Aumentar los ingresos por talleres | % de ingresos econémicos por taller Mensual 80 alumnos inscritos
N de verano
A OE3 | Incrementar el volumen de ventas | % de ingresos econémicos en venta de kits Mensual 20 kits de robdtica vendidos
N de kits de robdtica por mes
C OE4 | Incrementar el volumen de | % de crecimiento de alianzas estratégicas Anual 2 alianzas estratégicas nuevas
| alianzas estratégicas cada afio
E OE5 | Diversificar y aumentar las fuentes | % de nuevas fuentes de ingresos: editorial Anual Méas de 50% en ventas de la
E de ingresos editorial
OEG6 | Reducir costos de operaciones % de ahorro generado en insumos, transporte, servicios | Anual Mas del 30% de ahorro
complementarios
OE7 | Mejorar el nivel de satisfaccién del | indice de satisfaccion promedio del cliente en los talleres de verano | Anual Superior a 80%
cliente indice de satisfaccion promedio de los contratos con colegios Anual Superior a 80%
indice de satisfaccion promedio de los clientes de kits de robdtica Anual Superior a 80%
Indice de satisfaccion promedio de las alianzas estratégicas con | Anual Superior a 80%
empresas
OE8 | Superar los requerimientos de | % apreciaciones de la calidad de trabajo del staff de docentes en | Mensual Mas de 5 observaciones de
calidad y tiempo colegios contrato calidad
C % de reclamaciones de impuntualidad del staff de docentes en | Mensual Menos de 5 reclamaciones de
L colegios contrato impuntualidad
' % apreciaciones de la calidad de trabajo del staff de docentes en los | Mensual Mas de 5 observaciones de
E talleres de verano calidad
N % de reclamaciones de impuntualidad del staff de docentes en los | Mensual Menos de 2 reclamaciones de
T talleres de verano impuntualidad
E % apreciaciones de la calidad de trabajo de clientes de kits de | Mensual Méas de 5 observaciones de
robdtica calidad
% de reclamaciones de impuntualidad del staff de clientes de kits de | Mensual Ninguna
robdtica
% apreciaciones de la calidad de trabajo de alianzas estratégicas con | Mensual Mas de 5 observaciones de
empresas calidad
% de reclamaciones de impuntualidad de alianzas estratégicas con | Mensual Ninguna
empresas
OE9 | Atraer nuevos clientes % de nuevos clientes en talleres de verano Anual 60 nuevos clientes
% de nuevos contratos con instituciones educativas Anual 10 contratos mas cada afio
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% de nuevos clientes de kits de robdtica Anual 10% de clientes de kits mas
cada afio
% de nuevos contratos de alianzas estratégicas con empresa Anual 2 alianzas estratégicas nuevas
cada afo

OE1 | Optimizar el proceso de trabajo % de trabajo productivo en talleres de verano Anual Mayor a 60%
; 0 % de trabajo productivo en colegios convenio Anual Mayor a 60%
o % de trabajo productivo con alianzas estratégicas Anual Mayor a 60%
C OE1l | Implementar un sistema de | % efectividad de la herramienta Share Point Mensual Mayor a 80%
E 1 integrado de gestion de
g informacién en la empresa
S

OE1 | Lograr una estructura | Disponibilidad de tecnologias de informacion (internet, software, | Anual 100%
A 2 organizacional adecuada aplicaciones especificas)
P % de cumplimento de entrega de informes de gestion de tiempo Anual 90%
R OE1l | Capacitar a los trabajadores | N° de capacitaciones anuales Anual 15
E 3 constantemente i
N N° de reuniones de feedback Anual 15
D % de resultados promedio de encuestas realizadas a trabajadores | Anual Mayor a 80%
IZ acerca del conocimiento de la estrategia de la empresa
A OE1 | Desarrollar y promover el talento % de satisfaccion del clima laboral por parte de los trabajadores Anual Mayor a 90%
J 4 Indice rotacion de personal Anual Menor a 10%
E
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ANEXO 5: ESTRATEGIAS DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

OBJETIVO ESTRATEGICO

MEDIO (INICIATIVA ESTRATEGICA)

calidad y tiempo

OE1l Aumentar el volumen de Brindar talleres de robdtica en instituciones educativas de la ciudad de Arequipa, con el diferenciador de los beneficios en
contratos anuales con cuanto al complemento ofrecido por el libro de trabajo con el que trabajamos.
instituciones educativas Brindar kits de robdtica a instituciones educativas de Arequipa del nivel socioeconémico By C.
Estudiar nuevas y potenciales instituciones educativas para ser transformadas en nuevos clientes. (benchmarking).
Invertir en estrategias de marketing digital.
OE2 Aumentar los ingresos por Brindar talleres de verano innovadores y de gran calidad con el diferenciador de los beneficios de pertenecer al club de
talleres de verano robética de la empresa: celebracién del cumpleafios del cliente con temética robdtica, exclusivos premios en las
F competencias de robética organizadas.
I Brindar talleres de verano hacia clientes del nivel socioeconémico By C.
N Invertir en estrategias de marketing digital.
Q OE3 Incrementar el volumen de Brindar kits de robotica de precio mas accesible a clientes individuales con el diferenciador de los beneficios en cuanto a la
c ventas de kits de robética facilidad del contenedor, de los complementos que incluye el kit y de la asesoria ofrecida por la compra.
| Brindar kits de robética a clientes individuales del nivel socioeconémico By C.
E Invertir en estrategias de marketing digital.
R | OE4 Incrementar el volumen de Brindar kits de robética de precio mas accesible a alianzas estratégicas, con el diferenciador de los beneficios en cuanto a
A alianzas estratégicas la facilidad del contenedor, de los complementos que incluye el kit y de la asesoria ofrecida por la compra.
Brindar kits de robética a empresas del nivel socioeconémico By C.
Estudiar nuevas y potenciales empresas para ser transformadas en nuevas alianzas estratégicas. (benchmarking)
Invertir en estrategias de marketing digital.
OE5 Diversificar y aumentar las Estudiar los cambios para valor de la moneda nacional para realizar inversiones con alta rentabilidad.
fuentes de ingresos Renovar la oferta de productos y servicios a través del uso de la innovacion y tecnologia.
Realizar nuevas inversiones en actividades de importacion.
OEG6 Reducir costos de operaciones Aprovechar la alta calidad del servicio para incrementar el nivel de ingresos disponibles.
Calcular los gastos basicos (ventas, compras, produccion, inventario, flujo de caja, cuentas a pagar y a recibir, contabilidad,
otros gastos, etc.).
Automatizar los procesos mejoras la eficiencia y reduciras el riesgo de errores.
Establecer una politica interna entre los colaboradores para generar una disminucion de costos.
OE7 Mejorar el nivel de satisfaccion Realizar seguimiento posventa.
C del cliente Implementar un sistema de informacion de respuesta en tiempo real.
L Establecer un procedimiento adecuado para medicidn del nivel de satisfaccion del cliente.
:E OES8 Superar los requerimientos de Establecer un plan de trabajo con objetivos realistas y tiempos para su consecucion alcanzables.

Medir el avance y rendimiento en base a los objetivos definidos en el proceso de implementacion.
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OE9

Atraer nuevos clientes

Mejorar el sistema de atencion al cliente para incrementar sus habitos de consumo de nuestros servicios.
Incrementar la inversion en estrategias de marketing digital.

MmeX>NTOZmMIUIT0O0O0NNMOO0XXTWTIOMm-HZ

OE10 | Optimizar el proceso de trabajo Priorizar el pago de tasas de impuestos de forma puntual dentro del plan estratégico de la empresa.
Establecer un estado de pérdidas y ganancias para controlar mejor los niveles de ingresos de la empresa.
OE11 | Implementar un sistema de Implementar un sistema de informacién para el control mas efectivo de los estados de pérdidas y ganancias.
integrado  de  gestion  de Mejorar el proceso de planeamiento estratégico a través del uso de TI.
informacion en la empresa
OE12 | Lograr una estructura Renovar el proceso de seleccion de talento humano a través de mejores campafias de contratacion a nivel regional.
organizacional adecuada
OE13 | Capacitar a los trabajadores Definir perfiles de competencias duras y blandas.
constantemente
OE14 | Desarrollar y promover el talento Dotar de recursos necesarios para que el potencial de talento humano se convierta en resultados esperados.

Fortalecer las competencias blandas, asi como la flexibilidad y adaptabilidad.

80




