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Planificacion Estratégica para el fortalecimiento de la competitividad del Comercial El
espaifiol, Comuna San Pablo, Provincia de Santa Elena,2025.

Autor:
Geomaira Nayely Del Pezo Chalen
Tutor:

Ing. Arturo Benavides Rodriguez, PhD.

Resumen

La presente investigacion aborda la planificacion estratégica como herramienta para fortalecer
la competitividad del comercial El Espaiol, ubicado en la comuna San Pablo, provincia de
Santa Elena. El objetivo fue disefiar un plan estratégico que contribuya al fortalecimiento de su
competitividad y crecimiento sostenible. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto,
con alcance descriptivo y disefio no experimental con corte transversal mediante los método
analitico- sintético. La poblacidn estuvo conformada por 245 participantes de los cuales fueron
distribuidos en 1 directivo, 7 trabajadores y 237 clientes. Para la muestra estuvo integrada por
1 directivo y 1 trabajador, 6 trabajadores y 80 clientes seleccionados mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia, considerando su disponibilidad y accesibilidad. Para la
recoleccion de informaciones emplearon entrevista y encuestas. Los resultados evidenciaron
que el comercial El Espafiol no cuenta con una planificacion estratégica formal, el analisis
FODA no se aplica de manera permanente, el seguimiento de las actividades es insuficiente y
no existen estrategias claramente definidas para alcanzar los objetivos, aspectos que limitan su
competitividad. Se concluye que la implementacién del plan estratégico permitira fortalecer la
gestion empresarial, optimizar la toma de decisiones y contribuir al mejoramiento de los
objetivos organizacionales del comercial El Espafiol.

Palabras claves: Planificacion estratégica, competitividad, andlisis FODA, estrategias

empresariales, marketing digital, fidelizacion de clientes.
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Strategic Planning to Strengthen the Competitiveness of Comercial El Espaiiol, San
Pablo Commune, Santa Elena Province, 2025.

Author:
Geomaira Nayely Del Pezo Chalen
Tutor:

Ing. Arturo Benavides Rodriguez, PhD.

Abstract

This research addresses strategic planning as a tool to strengthen the competitiveness of El
Espafiol; a store located in the San Pablo district of Santa Elena province. The objective was to
design a strategic plan that contributes to strengthening its competitiveness and sustainable
growth. The research was conducted using a mixed-methods approach, with a descriptive scope
and a non-experimental, cross-sectional design employing analytical-synthetic methods. The
population consisted of 245 participants, distributed as follows: 1 manager, 7 employees, and
237 customers. The sample comprised 1 manager and 1 employee, 6 employees, and 80
customers selected through non-probability convenience sampling, considering their
availability and accessibility. Interviews and surveys were used to collect information. The
results showed that El Espaiol lacks a formal strategic plan, SWOT analysis is not applied
consistently, activity monitoring is insufficient, and there are no clearly defined strategies to
achieve its objectives all factors that limit its competitiveness. It is concluded that the
implementation of the strategic plan will strengthen business management, optimize decision-

making, and contribute to the improvement of the organizational objectives of El Espafiol.

Keywords: Strategic planning, competitiveness, SWOT analysis, business strategies, digital

marketing, customer loyalty.
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Introduccion

En la actualidad, la planificacion estratégica sirve para fortalecer la competitividad, ya
que es muy fundamental para la supervivencia y crecimiento de los negocios en medio de un
mundo que estd en constante cambio. Las empresas tienen que establecer estrategias adecuadas
que les permitan mejorar su competitividad, optimizar los recursos y alcanzar sus objetivos
organizacionales de forma eficaz. Segiin David (2021), la planificacion estratégica permite que
las organizaciones identifiquen sus oportunidades, reduzcan sus riesgos y fortalezcan su

capacidad competitiva mediante la formulacion y ejecucion de estrategias adecuadas.

En Ecuador, Las pequefias y medianas empresas son una parte clave de la economia en
muchos lugares ya que estas generan empleo y reactivan el comercio. Sin embargo, existe gran
parte de negocios que presentan limitaciones relacionados a la administracion, organizacion y
aplicacion de estrategias comerciales; existen varias empresas que funcionan de manera
empirica y no cuentan con instrumentos de administraciéon que les impidan incrementar su
competitividad y mantenerse en el mercado. De acuerdo con Gélvez & Quezada (2021), indica
que la ausencia de planificacion estratégica limita la competitividad y sostenibilidad de las

cmpresas.

La competitividad empresarial se ha vuelto uno de los componentes esenciales para que
los negocios tengan éxito y sean sostenibles. Actualmente las empresas deben poner en practica
sus estrategias innovadoras que les permitan diferenciarse de la competencia y cubrir todas las
necesidades de los clientes de una manera eficaz. Elementos como la productividad, atencion
al cliente, posicionamiento local y uso de redes sociales contribuyen directo al crecimiento de
los negocios y fidelizacion de los clientes. Segun Diaz et al. (2021), la competitividad permite
que las organizaciones se posesionen de manera privilegiada dentro del mercado y asegurar su

permanencia mediante la aplicacion de estrategias empresariales eficientes.

En la provincia de Santa Elena es limitado que las empresas cuenten con una estrategia
organizada para poder ejecutarla. Segin Mejillones (2022), las empresas dentro de la provincia
tienen a diario desafios vinculados con la calidad de los procesos administrativos y capacidad
de competir. Asi mismo como la poca innovacion en el comercio, el uso restringido de redes
sociales y la escasa planificacion estratégica tienen un impacto negativo en la productividad y
el posicionamiento de las empresas. Debido al crecimiento competitivo de los comerciales, las
empresas requieren implementar estrategias organizacionales para mejorar la toma de

decisiones y fortalecer el desempefio empresarial.
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Dentro de la comuna San Pablo, comercial El Espafiol desarrolla actividades
comerciales orientadas a satisfacer las necesidades de la poblacion; sin embargo, presenta
ciertas limitaciones relacionadas con la planificacion estratégica y el posicionamiento
competitivo. Entre las principales problematicas se identifican la ausencia de una planificacion,
estrategias organizacionales, promocion comercial y procesos de analisis interno y externo ya
que esto da lugar a que no haya suficiente rentabilidad. Pozo (2024), en su investigacion,
determind que muchos negocios presentan escaso conocimiento y limitada aplicacion de
estrategias administrativas, situacion que ocasiona deficiencias en competitividad,
comunicacion y fidelizacion de clientes. Asimismo, sefiala que la falta de direccionamiento

estratégico impide el desarrollo integral de los negocios de la comuna.
Planteamiento del problema

La planificacion estratégica se ha convertido en una pieza clave para el crecimiento
empresarial, debido que facilita la organizaciéon de los recursos, objetivos y la toma de
decisiones. También las empresas continian desarrollando sus actividades de manera empirica,
sin aplicar procesos administrativos que ayuden a fortalecer su competitividad. Dada la
circunstancia se originan dificultades relacionadas con la productividad, posicionamiento

comercial, fidelizacion de clientes y sostenibilidad empresarial.

A nivel internacional algunos estudios demuestran que la escasez de una planificacion
estratégica se ve afectado a la evolucion de los negocios comerciales. Existen varias
organizaciones que presentan diversos problemas sobre el desconocimiento de las herramientas
administrativos, innovacion para afrontar los cambios del mercado. Por otro lado, Fernandez
& Olay (2021), indica que la planificacion estratégica contribuye al fortalecimiento
organizacional y facilita el cumplimiento de las metas para afrontar en entornos competitivos.
Estas estrategias permiten a la empresa conocer sobre sus fortalezas y debilidades internas, asi
como oportunidades y amenazas externas lo cual facilita la elaboracion de acciones que

cumplan los objetivos de la empresa y el mejoramiento de la competitividad.

En Ecuador, Las micro, pequefias y mediana empresas constituyen un sector relevante
para la economia, ya que generan mayor parte de empleo y dinamizan las actividades
econdémicas y comerciales del pais. Segiin Galvez & Quezada (2021), la ausencia de una
planificacion estratégica afecta la competitividad, productividad y sostenibilidad de las
empresas ecuatorianas. También la limitacion del direccionamiento estratégico dificulta la

adaptacion de los negocios en mercados que se encuentran en constante cambio.
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Dentro de la provincia de Santa Elena hay varios negocios que enfrentan diversos
problemas vinculados a la competitividad empresarial y la organizacion administrativa. Las
restricciones tienen un impacto en areas como la atencioén al cliente, productividad y el
posicionamiento. Estas limitaciones afectan la atencion al cliente y posicionamiento, lo que
impide el crecimiento sostenible dentro del mercado. Segiin Gonzélez (2023), sefala que la
ausencia de una planeacion estratégica debidamente establecida limita la capacidad de
crecimiento y expansion de las empresas, lo cual se ve afectando su competitividad y la toma

de decisiones.

Comercial El Espafiol ubicada en la comuna San Pablo, desarrolla actividades
destinadas a satisfacer las necesidades de los habitantes, sin embargo, presenta ciertas
restricciones vinculadas a su planificacion estratégica. De esta manera se identifica la
limitacion del uso de redes sociales para promocidon comercial y ausencia de andlisis interno y

externo que permitan la toma de decisiones.

Ademéds, Comercial El Espafiol no cuenta con una filosofia corporativa claramente
identificado debido a la inexistencia de principios, valores y fundamentos que orientan la
identidad, cultura y funcionamiento de una empresa. Ante esta problematica surge la necesidad
de disefiar un plan estratégico orientada al fortalecimiento de la competitividad del comercial

El Espafiol, comuna San Pablo, Provincia de Santa Elena.

La presente investigacion permite analizar la situacion actual del negocio, identificar
factores que afectan su competitividad y proponer estrategias que contribuyan al mejoramiento
organizacional y comercial. Esto favorecerd el incremento de ventas, el posicionamiento
comercial y mejoramiento de la atencién al cliente contribuyendo asi al crecimiento y

sostenibilidad del establecimiento.
Formulacion el problema

(De qué manera la planificacion estratégica contribuye al fortalecimiento de la

competitividad del Comercial El Espaiol, comuna San Pablo, provincia de Santa Elena?
Sistematizacion del problema

(Cuadl es la situacion actual de la planificacion estratégica en el Comercial El Espafiol,

Comuna San Pablo, Provincia de Santa Elena?
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(Cuadles son los factores que influyen en la competitividad del Comercial El Espatfiol,

Comuna San Pablo, Provincia de Santa Elena?

(Qué estrategias pueden implementarse para mejorar la competitividad del Comercial

El Espanol, Comuna San Pablo, Provincia de Santa Elena?
Objetivo general

Disefar un plan estratégico que contribuya al fortalecimiento de la competitividad del

Comercial El Espafiol, Comuna San Pablo, provincia de Santa Elena.
Objetivos especificos:

Diagnosticar la situacién actual de la planificacion estratégica del Comercial El

Espaiol, Comuna San Pablo, Provincia de Santa Elena.

Identificar los factores que influyen en la competitividad del Comercial El Espafiol,

Comuna San Pablo, Provincia de Santa Elena.

Proponer estrategias que mejoren la competitividad del Comercial El Espafiol, Comuna

San Pablo, Provincia de Santa Elena.
Justificacion

Por lo tanto, en la justificacion teodrica del trabajo se establecid que tiene cierta
importancia en el mundo ya que amplia conocimientos de como la planificacion estratégica
puede impulsar la competitividad en las pequefias y medianas empresas comerciales. La
investigacion se basa en las teorias estratégicas para asi destacar la importancia de objetivos,
estrategias y procesos organizacionales que van encaminados a la expansioén de los negocios
comerciales. A su vez este estudio sera util para diversas investigaciones a futuro relacionadas
con la planificacion estratégica, productividad y posicionamiento comercial. Segiin Mora et al.
(2015), dicen que tener una planificacion estratégica para impulsar el rendimiento empresarial

y reforzar su ventaja competitiva dentro del mercado local.

De igual modo esta investigacion aumentara nuestra comprension de factores como el
contexto real del mercado, la productividad y posicionamiento lo cual esto influye al
fortalecimiento competitivo del local comercial. El estudio también ofrece ideas cientificas
como fuentes académicas que hablen sobre la gestion empresarial de las pequefias y medianas

empresas. Segun Orfa et al. (2024), dicen que la planificacion estratégica no solo se basa en
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documentos formales sino también en procedimientos continuos mediante el diagnostico,

ejecucion y control para mantener la empresa a flote.

Ademas, en la justificacion practica permitira identificar sus debilidades y necesidad
que existen dentro del comercial El Espafiol respecto a la planificacion estratégica y su
competitividad. También, la aplicacion de estrategias beneficiara directamente al comercial El
Espaiol, ya que permitird optimizar el uso de los recursos, mejorar la toma de decisiones y

fortalecer el posicionamiento empresarial frente a la competencia.

Asi mismo, la investigacion favorecera al propietario y trabajadores del comercial El
Espafiol debido que abarcara herramientas estratégicas que ayuden al cumplimiento de los
objetivos organizacionales y el crecimiento sostenible del local comercial. La ejecucion de
estrategias adecuadas contribuird a generar beneficios frente a la competencia, favoreciendo a

ganar cliente e incrementar en las ventas de la comuna San Pablo, Provincia de Santa Elena.
Idea a defender

La planificacion estratégica contribuird al fortalecimiento de la competitividad del

Comercial El Espafiol, comuna San Pablo, provincia de Santa Elena.
Mapeo

El presente estudio estd estructurado de tres capitulos que consiste en disefiar una
planificacion estratégica que contribuya al fortalecimiento de la competitividad del Comercial

El Espafiol, comuna San Pablo, provincia de Santa Elena, lo cual, se definiran a continuacion:

El Capitulo I, Marco Referencial. Aqui se presentan las opiniones de varios autores
relacionados con el tema de investigacion. Se utilizan libros y articulos cientificos para
defender la idea del problema. También se explican la teoria y los conceptos, incluyendo
informacion sobre la variable, dimensiones e indicadores, y la fundamentacion legal segln las

leyes del trabajo.

En el Capitulo II, Metodologia, se describe como se va a investigar. Se define el disefio
y los métodos, y también se explica quiénes son la poblacion y la muestra. Se indican las

técnicas y los instrumentos que se utilizaran para recolectar informacion.

Finalmente, en el Capitulo I1I, Resultados y Discusion, se interpretan los resultados
de la investigacion. Se discuten los puntos importantes, como la propuesta, la recomendacion

y las conclusiones. Todo esto se hace para explicar el disefio de la planificacion estratégica que
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ayudara a fortalecer la competitividad del Comercial El Espafiol, en la comuna San Pablo,

provincia de Santa Elena.

Capitulo I

Marco Referencial

Revision de la literatura

El articulo cientifico realizado por Baldeos et al. (2020), titulado ‘“Planeacion
estratégica y la competitividad de las MYPES en la provincia de Huaura del Peru”
realizado en Peru, tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre la planeacion
estratégica y la competitividad en las micro y pequefias empresas de la provincia de Huaura del

4

Peru.

La metodologia utilizada fue descriptiva correlacional, ya que se busco establecer el
grado de asociacidon entre las dos variables. La poblacion fue de 8207 MYPES que se
encontraron inscrita en la Asociacion de Micro y Pequefios Empresarios de la provincia de
Huara en el afio 2018. se aplico la formula de poblaciones finitas dando como resultado 390
MYPES. Para poder obtener los datos se recolectaron mediante encuestas y entrevistas que

fueron dirigidas a propietarios y administradores de las MYPES de la provincia de Huaura.

Los resultados del estudio demostraron que existen una relacion positiva y significativa
entre la planeacion y competitividad empresarial. Se evidencid que las empresas planifican
adecuadamente sus actividades, establecen sus objetivos claros y desarrollan las estrategias
organizacionales. Los investigadores concluyeron que la planeacion estratégica constituye una
herramienta fundamental para fortalecer la competitividad de la MYPES, ya que esto facilita

la toma de decisiones, mejoras sus recursos y contribuye al crecimiento de las organizaciones.

Fernandez & Olay (2021), en el articulo cientifico denominado *“La planificacion
estratégica como instrumento de desarrollo territorial integral” realizado en Espafa, tuvo
como objetivo determinar la importancia de la planificacion estratégica dentro de las

organizaciones y analizar su influencia en el cumplimiento de objetivos empresariales.

La metodologia aplicada fue documental y descriptiva, basada en un anélisis de teorias
administrativas y revision de informacion cientifica relacionada con la planificacion estratégica
y competitividad empresarial. Asimismo, los hallazgos evidenciaron que la planificacion
estratégica permite identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en los

negocios, facilitando la toma de decisiones y el fortalecimiento competitivo.
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Finalmente, el estudio concluye que las empresas que implementan estrategias
organizacionales adecuadas presentan un mejor nivel de crecimiento, sostenibilidad y

productividad en del mercado.

Apaza J. & Apaza C. (2022), dentro de su articulo titulado “La planificacion
estratégica y su influencia de la competitividad en el Centro Comercial Bolognesi, Region
Tacna, 2019” realizado en Tacna, Peru, tuvo como objetivo determinar la afluencia de la
planificacion estratégica en la competitividad de los microempresarios del centro comercial
Bolognesi. Ellos sostienen que la planificacion estratégica constituye una herramienta
fundamental para orientar las acciones empresariales, mejorar la toma de decisiones y

fortalezcan su posicionamiento en entornos competitivos.

La metodologia utilizada fue un enfoque cuantitativo con disefio no experimental,
transversal. La poblacion estuvo conformada por 110 empresarios para hallar la muestra se
emple6 un muestreo no probabilistico. Alli se aplicé encuestas a los empresarios que
conformaban el centro comercial permitiendo analizar aspectos relacionados con la

planificacion estratégica y competitividad empresarial.

Los datos obtenidos evidenciaron la existencia de una relacion positiva y significativa
entre la planificacion estratégica y la competitividad empresarial. Se concluyo que las empresas
que aplican procesos adecuados de planificacion estratégica logran mejorar su productividad,

capacidad de adaptacion y posicionamiento en el mercado.

Segun Garcia et al. (2024), en el articulo cientifico titulado “La planificacion
estratégica como motor de sostenibilidad, crecimiento y competitividad en las MIPYMES
de Quito” realizado en Quito, mencionan que las empresas que desarrollan estrategias
organizacionales adecuadas logran fortalecer significativamente su sostenibilidad y
competitividad empresarial. El estudio tuvo como objetivo analizar la influencia de la
planificacion estratégica en el crecimiento y permanencia de las MiPymes dentro del mercado

competitivo.

La metodologia aplicada fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental y corte
transversal, con un alcance descriptivo-correlacional. La poblacion fue de las MIPYMES
activas en Quito, para la muestra se utilizé el muestreo probabilistico estratificado por tamafio
y sector, con asignacion proporcional y seleccion aleatoria dentro de cada estrato. Los
instrumentos que se utilizaron son las encuestas y entrevistas dirigidas a propietarios de

negocios comerciales. Ademas, realizaron un andlisis de informacion relacionada con procesos
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administrativos, planificacion organizacional y competitividad. La investigacion permitio

identificar factores que afectan directamente el crecimiento y desempeio de las empresas.

Finalmente, los resultados determinaron que muchas empresas presentan debilidades
relacionadas con organizacion administrativa y aplicacion de herramienta estratégicas. Asi
mismo, se concluyé que la planificacion estratégica constituye un elemento clave para mejorar
la productividad, competitividad y sostenibilidad empresarial, permitiendo a las organizaciones

fortalecer su posicionamiento.

Mejillones (2022), en su examen complexivo previo a la obtencion del titulo de
Administracion de Empresa titulado “La gestion estratégica y la productividad de las Pymes
comerciales de la provincia de Santa Elena” desarrollada en Santa Elena, la investigacion
tuvo como objetivo analizar los factores que influyen en la gestion estratégica y la

productividad dentro de las Pymes de la provincia.

La metodologia utilizada fue de enfoque mixto y de tipo exploratoria, ademads se opto
por el método deductivo. Dentro de este estudio la poblacion obtenida por medio del INEC fue
4465, debido a que es extenso se aplicé un muestreo no probabilistico por conveniencia. Se
aplicaron encuesta 84 propietarios de los negocios permitiendo identificar problematicas
relacionadas con la planificaciéon organizacional, toma de decisiones y competitividad
empresarial. Asi mismo, se realizd un analisis estadistico los resultados para determinar la

relacidn existente entre las variables de estudio.

Por otra parte, los resultados evidenciaron que muchas empresas comerciales presentan
debilidades relacionadas a la planificacion estratégica, productividad y adaptacion frente a
cambios del entorno. Por ultimo, se concluyd que la aplicacion de herramientas estratégicas
contribuye al fortalecimiento competitivo y crecimiento sostenible de las empresas, también

favoreciendo al mejoramiento organizacional y posicionamiento.
Desarrollo de teorias y conceptos
Variable independiente: Planificacion estratégica

La planificacion estratégica es un proceso sistematico que permite definir su situacion
futura, establecer prioridades y orientar la toma de decisiones para alcanzar los objetivos de

cada organizacion.

Segun Bryson (2015), este proceso implica la formulacion de decisiones y acciones

fundamentales que determinan qué es una organizacidon, qué hace y por qué lo hace,
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contribuyendo asi a mejorar su capacidad de adaptacion y desempefio frente a cambios del

entorno.

La planificacion estratégica brinda a las organizaciones evaluar su posicion actual,

determinar y planificar las medidas requeridas para lograr sus metas (Hidalgo, 2024).

Analisis Situacional. - es un método que facilita la identificacién y evaluacion de
problemas, oportunidades y riesgos, permitiendo priorizarlos y establecer acciones orientadas

a una toma de decisiones mas eficiente (Hanel & Hanel, 2004).

Segiin Ruidiaz & Jasmin (2023),indican que es una metodologia que facilita la
investigacion en contexto especifico mediante la identificacion de discursos y elementos que

influyen en la situacién determinada.

El anélisis situacional indica que es una herramienta metodologica dentro de la
planificacion estratégica que facilita una evaluacion sistematica de las condiciones internas y

externas de una organizacion.

Anadlisis Interno: es una parte vital de la planificacion estratégica porque permite a una
organizacion identificar y evaluar sus recursos y capacidades, determinando asi su ventaja
competitiva y capacidad para cumplir sus objetivos. También ayuda a identificar los puntos

fuertes y débiles que influyen en el desempefio empresarial (Matallana, 2024).

Anadlisis Externo. -Ayuda a identificar los factores ambientales que afectan a la
organizacion y pueden representar oportunidades o amenazas. En un entorno caracterizado por
la volatilidad, politicas, sociales y tecnologicas para desarrollar y ejecutar estrategias efectivas

(Matallana, 2024)

Matriz FODA. - Es una técnica que ayuda a poder reconocer y analizar los elementos
internos y externos que afectan a una organizacion, lo que permite una comprension mas

profunda de su situacion actual (Ponce, 2007)

Factores Estratégicos: implican el proceso de creacion, ejecucion y evaluacion de
acciones disefiadas para alcanzar los objetivos organizacionales, que combinan un analisis de
las condiciones internas y externas de la organizacion para identificar ventajas competitivas y

definir su direccionamiento estratégico futuro (Ortiz, 2020).

Segun Fred (2018), los factores estratégicos se identifican evaluando las condiciones

internas y externas de la organizacion, lo que ayuda a reconocer las fortalezas, debilidades,
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oportunidades y amenazas que configuran la formulacion y aplicacion de estrategias

empresariales.

Los factores estratégicos incluyen el estudio de los componentes internos y externos
que afectan tanto en la toma de decisiones y desempefio de una empresa dentro del proceso de
planificacion estratégica. En conjunto, estos aspectos posibilitan la realizacion de un
diagndstico exhaustivo que respalda la formulacion de estrategias adecuadas para asi optimizar

el cumplimiento de los objetivos.

Factores Internos. — Dentro de los factores internos como las estrategias de
administracion, la inversion afecta considerablemente la eficiencia y el éxito empresarial,

siendo su impacto mas claro en las empresas pequenas (Paz & Borrés, 2021)

Factores Externos. — son aspectos del ambiente que estan fuera del control de la
empresa y esto puede influir de manera positiva o negativa en el éxito de sus metas o ejecucion

de sus proyectos (Quiroa, 2022)

Implementacion Estratégica. — Segiin Gémez (2020), la implementacion estratégica
es importante al momento de disefiar un plan estratégico, ya que se distribuyen las tareas y
proyectos a lo largo de diferentes plazos que dura el proceso, orientando asi a que la entidad

cumpla y alcance las metas propuestas.

La implementacion estratégica es un procedimiento que abarca todos los niveles de la
empresa para convertir las estrategias en acciones concretas, enfocadas en alcanzar los

objetivos (Pérez & Ricardo, 2011)

Ademas, la implementacion estratégica es la etapa del proceso de planificacion donde
se llevan a cabo las acciones disefiadas para lograr las metas de la organizacion. Por otro lado,

comprende la formulacion de estrategias que guian el proceso de las tareas.

Estrategias: son una guia que ayuda a las organizaciones a llevar a cabo acciones y
tacticas previamente establecidas, con el fin de lograr sus metas de manera concreta y favorecer

una toma de decisiones apropiada acorde con su mision y vision (Cochea, 2022).

Asignacion de Recursos. — Sirve como herramienta de control en la planificacion, esto
ayuda con la estimacion de costos, evaluando las condiciones de implementacion y asegurando

el cumplimiento oportuno del cronograma establecido (Rodriguez, 2018)
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Ejecucion de Actividades. — Es la implementacion de lo que estd planeado, ya que se
ve vinculada a la accion y tiene una gran relacion con las personas. Ademas, la ejecucion activa

las pautas establecidas durante los procesos de organizacién y planificacion (Bermudez, 2021).
Variable dependiente: Competitividad

Segun Kurokawa (2018) , la competitividad tiende a hacer que una empresa se
mantenga y se destaque dentro del mercado, cumpliendo normas establecidas y generando

beneficios tanto para las empresas como para la sociedad.

De acuerdo con Benitez (2012), el concepto de la competitividad ha evolucionado con
el paso del tiempo y actualmente se relaciona con la capacidad de las organizaciones de generar

valor, adaptarse a los cambios del entorno y mantener ventajas frente a la competencia.

La competitividad hace referencia a que las empresas puedan adaptarse a las normas y
asi su negocio se vaya expandiendo, ademads, esto garantiza rentabilidad y sostenibilidad a largo

plazo.

Calidad. — ha evolucionado desde un enfoque centrado en la inspeccion de productos
a una filosofia organizacional que ayuda a satisfacer las necesidades de los consumidores y a

mejorar continuamente los procesos (Torres et al., 2012).

La calidad es un componente esencial para la competitividad de las organizaciones,
pues supone el potencial de cumplir con los requerimientos y las expectativas del cliente a
través del perfeccionamiento constante de productos, servicios y procesos (Cubillos &

Rodriguez, 2009).

La calidad es un enfoque clave en la administracion de las organizaciones y se centra
en la mejora continua y la satisfaccion de las necesidades del consumidor, incluyendo la calidad
tanto del producto como del servicio, todo esto crea valor y mejora el rendimiento de la

empresa.

Calidad del servicio. -Segun Miranda et al. (2021), cuando el rendimiento que el cliente
percibe excede las expectativas previas al recibir el servicio, se estima que la calidad de este es

apropiada, lo que provoca una valoracion positiva de la atencion recibida.

Calidad del Producto. — Segin Panchana (2025) , la calidad del producto significa
asegurar que el cliente esté satisfecho y que fortalezca su confianza en la marca a través de los

procesos de mejora continua.
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Desempefio Organizacional. - Segun Ledezma et al. (2019), el desempefio
organizacional se refiere a la capacidad de una organizacion para administrar eficientemente
los recursos, mejorar los procesos y lograr resultados favorables en la eficacia financiera y

operacional.

El desempefio organizacional mide la evolucién de una empresa en el logro de sus metas
y objetivos, mediante la evaluacion de su eficacia y eficiencia frente a su competencia (Chacon

etal., 2022)

El desempefio organizacional es la capacidad que tiene para lograr sus metas de manera
eficaz y eficiente, incorporando distintos elementos esenciales que influyen en su
funcionamiento. La innovacion en este contexto fortalece la competitividad al posibilitar el
desarrollo de ideas nuevas y la mejora continua de servicios, productos o procesos, Ademas, la
motivacion, la satisfaccion y el compromiso de los empleados se ven directamente afectados
por las condiciones del entorno. La productividad es un indicador primordial del desempefio,

ya que muestra que se estan utilizando los recursos para obtener resultados.

Innovacion. — Consiste en generar ¢ implementar ideas innovadoras con el fin de
perfeccionar los productos, servicios o procesos, para asi crear ventajas competitivas que
perduren; ademads, mejora la habilidad de las empresas para ajustarse a los cambios del mercado

(Mateo, 2024)

Clima Laboral. — abarca las percepciones y experiencias compartidas de los empleados
en cuanto a su lugar de trabajo, incluyendo factores como la satisfaccion, compromiso, las
relaciones interpersonales y las condiciones organizativas esto impacta directamente en el

desempefio y productividad de la empresa (Rosado, 2024)

Productividad. Malavé (2025) menciona que la productividad se ve reflejada en la
eficiencia donde las organizaciones utilizan recursos para generar bienes y servicios,

influyendo directamente en su competitividad, rentabilidad y posicionamiento del negocio.

Posicionamiento. —Segun Ramos & Neri (2022), un correcto posicionamiento crea
credibilidad entre los consumidores, promoviendo su inclinacion hacia la marca en lugar de sus
competencias; al igual que una mala administracion de las estrategias puede ocasionar

confusion y pérdida de clientes.
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El posicionamiento es el proceso de crear la imagen y oferta de una organizacion para
establecer un lugar tnico en la mente del cliente objetivo, distinguiéndose de los competidores

(Yagual, 2022).

El posicionamiento se entiende como la ubicacidon que una organizacion adquiere en el
mercado y la percepcion de los consumidores, la cual estd definida por componentes
estratégicos que incrementan su competitividad. Ademds, la imagen comercial en este
procedimiento es la representacion de coémo el publico percibe a partir de la calidad del servicio
y atencion prestados. La fidelizacion del cliente se enfoca en establecer relaciones duraderas
que fomentan la confianza y la preferencia constante hacia una empresa. En cambio, la
presencia digital se ha vuelto un elemento fundamental que posibilita incrementar la visibilidad

de la marca, fortalecer la comunicacion con los usuarios y expandir su cobertura en contextos.

Imagen comercial. Es un componente estratégico para las organizaciones porque
posibilita la proyeccion de una identidad corporativa que tiene impacto en como los clientes
perciben a la empresa, potencia el reconocimiento y ayuda a incrementar su competitividad en

el mercado (Lemoine et al., 2018).

Fidelizacion de clientes: es una tactica que busca fortalecer el vinculo entre la
compaiiia y sus usuarios a través del compromiso, confianza y satisfaccion. Esto ayuda a que
una organizacion se mantenga estable y favorezca el crecimiento sostenible de la organizacion

(Briones, 2025)

Presencia digital. — Segin Valdez et al. (2023), la presencia digital consiste en el
conjunto de herramientas y medios digitales que posibilitan que las MiPymes mejoren su
visibilidad, establezcan comunicacion con los clientes y consoliden su posicion en un ambiente

de negocio muy competitivo.
Fundamentos legales
Constitucion de la Republica del Ecuador
Capitulo cuarto: Soberania econdmica
Art. 284.- La politica econdmica tendra los siguientes objetivos:

2. Incentivar la produccidn nacional, la productividad y competitividad sistémicas, la
acumulacion del conocimiento cientifico y tecnoldgico, la insercion estratégica en la economia

mundial y las actividades productivas complementarias en la integracion regional.
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4. Promocionar la incorporacion del valor agregado con maxima eficiencia, dentro de
los limites biofisicos de la naturaleza y del respeto a la vida y a las culturas (Constitucion de la

Republica del Ecuador, 2008, art. 284).
Capitulo sexto: Trabajo y produccion

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la producciéon en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas,
asociativas, familiares, domésticas, autobnomas y mixtas (Constitucion de la Republica del

Ecuador, 2008, art. 319)

Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se
estimulard una gestion participativa, transparente y eficiente (Constitucion de la Republica del

Ecuador, 2008, art. 320).
Caédigo de Comercio del Ecuador
Disposiciones preliminares

Art. 2.- Son comerciantes: a) Las personas naturales que, teniendo capacidad legal

para contratar, hacen del comercio su ocupacion habitual (Cédigo de Comercio, 2019, art. 2)
Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI)
Del Objetivo y Ambito de Aplicacion
Art. 4.- Fines. - La presente legislacion tiene, como principales, los siguientes fines:

b. Democratizar el acceso a los factores de produccion, con especial énfasis en las
micro, pequefias y medianas empresas, asi como de los actores de la economia popular y

solidaria;

c. Fomentar la produccion nacional, comercio y consumo sustentable de bienes y

servicios, con responsabilidad social y ambiental, asi como su comercializacion y

1. Promocionar la capacitacion técnica y profesional basada en competencias laborales

y ciudadanas, que permita que los resultados de la transformacion sean apropiados por todos;

k. Promover el desarrollo productivo del pais mediante un enfoque de competitividad
sistémica, con una vision integral que incluya el desarrollo territorial y que articule en forma

coordinada los objetivos de cardcter macroecondmico, los principios y patrones bésicos del
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desarrollo de la sociedad; las acciones de los productores y empresas; y el entorno juridico-

institucional (Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones, 2010, art. 4).
Capitulo I: Del Rol del Estado en el Desarrollo Productivo

Art. 5.- Rol del Estado. - El Estado fomentara el desarrollo productivo y la
transformacion de la matriz productiva, mediante la determinacion de politicas y la definicién
e implementaciéon de instrumentos e incentivos, que permitan dejar atras el patron de

especializacion dependiente de productos primarios de bajo valor agregado.

a. La competitividad sistémica de la economia a través de la provision de bienes
publicos como la educacidn, salud, infraestructura y asegurando la provision de los servicios
basicos necesarios, para potenciar las vocaciones productivas de los territorios y el talento
humano de las ecuatorianas y ecuatorianos. El Estado establecera como objetivo nacional el
alcance de una productividad adecuada de todos los actores de la economia, empresas,
emprendimientos y gestores de la economia popular y solidaria, mediante el fortalecimiento de
la institucionalidad y la eficiencia en el otorgamiento de servicios de las diferentes instituciones

que tengan relacion con la produccion.

d. La generacion de un ecosistema de innovacidon, emprendimiento y asociatividad
mediante la articulacion y coordinacion de las iniciativas publicas, privadas y populares y
solidarias de innovacion y transferencia tecnologica productivas, y la vinculacion de
investigacion a la actividad productiva. Asi también fortalecera los institutos publicos de
investigacion y la inversion en el mejoramiento del talento humano, a través de programas de

becas y financiamiento de estudios de tercer y cuarto nivel.

g. La mejora de la productividad de los actores de la economia popular y solidaria y de
las micro, pequefias y medianas empresas, para participar en el mercado interno, Yy,
eventualmente, alcanzar economias de escala y niveles de calidad de produccion que le
permitan internacionalizar su oferta productiva. (Codigo Organico de la Produccion, Comercio

e Inversiones, 2010, art 5)
Codigo de trabajo
Capitulo IV: De las obligaciones del empleador y del trabajador

Art. 42.- Obligaciones del empleador. - Son obligaciones del empleador:
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3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y a las

profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de este Codigo;

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los utiles, instrumentos y materiales
necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para que este sea realizado

(Codigo del Trabajo, 2005, art. 42).
Art. 45.- Obligaciones del trabajador. - Son obligaciones del trabajador:

a) Ejecutar el trabajo en los plazos del contrato, con la intensidad y esmeros apropiados,

en la forma, tiempo y lugar convenidos;

e) Cumplir las disposiciones del interno reglamento expedido en forma legal (Codigo

del Trabajo, 2005, art 45)
Ley organica de defensa del consumidor
Capitulo II: DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales de derecho y costumbre mercantil, los

siguientes:

2. Derecho a que proveedores publicos y privados ofrece bienes y servicios

competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos

que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones dptimas
de calidad, cantidad, precio, peso y; medida (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2000,
art 4).

Capitulo IV: INFORMACION BASICA COMERCIAL



31

Art. 9.- Informacion Publica. - Todos los bienes a ser comercializados deberan exhibir
sus respectivos precios, peso y medidas de acuerdo a la naturaleza del producto (Ley Organica

de Defensa del Consumidor, 2000, art. 9).
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Capitulo IT
Metodologia

Diseiio de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion se optod por un enfoque mixto, ya que permite
combinar los métodos cuantitativo y cualitativo con el fin de alcanzar una comprension mas
integral del tema. Gracias a estos métodos es posible recopilar informacion estadistica sobre la
planificacion estratégica aplicada en el comercial El Espafiol, al igual que nos permite realizar
un analisis profundo de la planificacion estratégica para el fortalecimiento de la competitividad,

generando resultados concretos.

El enfoque mixto permite medir la capacidad y generalizacion del enfoque con la
profundidad y el contexto que proporciona el método, el cualitativo aumenta la disponibilidad

y la fiabilidad de los cuantitativos (Medina et al., 2023).

El estudio de investigacion se centr6 en el alcance descriptivo. Descriptivo porque
permitid identificar, analizar y describir la situacion actual del comercial El Espafiol en relacion
con la planificacion estratégica y la competitividad. De la misma manera, se evaluaron los
factores estratégicos, la implementacion de estrategias, la calidad del servicio, el desempefio
organizacional y el posicionamiento de la empresa, con la finalidad de obtener un diagnodstico

que sirva como fundamento para la propuesta de mejora.

Dentro del alcance descriptivo facilita la recoleccion y sistematizacion de datos por
medio de las cualidades de un fendmeno, con la finalidad de presentar una descripcion de la
poblacion especifica (Ramos C. , 2020). Dentro del disefio de investigacion fue de tipo no
experimental y transversal. Debido a las variables que fueron examinadas en su contexto
natural sin que se interviniera o controlara la variable, esto facilito la observacion y el analisis

de la situacion actual del comercial El Espafiol.

De igual manera, el estudio tuvo un disefio transversal, dado que la informacion fue
recolectada para establecer un diagndstico del comercial en relacion con la planificacion
estratégica y su impacto en la competitividad, sin realizar un seguimiento a través del tiempo.
El disefio no experimental se defini6 por la observacion de los fendmenos en su entorno
natural, sin alterar las variables den investigacion ni exponerlas a condiciones de prueba, lo que

permite examinar la realidad tal como ocurre (Arias, 2021).
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Para Manterola et al. (2019), el disefio transversal implica la recopilacion de datos en
un solo instante y una Uinica oportunidad, sin supervisar a los involucrados, con la intenciéon de

detallar o examinar un fendmeno particular.
Métodos de la investigacion

Para llevar a cabo el estudio se utiliz6 el método analitico-sintético. E1 método
analitico facilit6 examinar cada uno de los elementos relacionados con la planificacion
estratégica y competitividad del comercial El Espaiiol, identificando sus fortalezas, debilidades
y aspectos de mejora. De acuerdo con Reyes et al. (2022), el método analitico se basa en
descomponer el objeto de estudio en sus elementos o partes fundamentales para analizarlos uno
por uno, lo que facilita la comprension de sus rasgos, vinculos y operatividad dentro de un

fendmeno estudiado.

El método sintético se combinaron los datos obtenidos mediante las encuestas y
entrevistas, permitiendo formular conclusiones orientadas al fortalecimiento de la
competitividad del comercial. Segiin Herszenbaun (2022), indica que el investigador recopila
lo aprendido del andlisis de los elementos de un objeto de estudio para crear una explicacion

completa que muestre sus propiedades y relaciones fundamentales.

Utilizar estos dos métodos permiti6 estudiar el fendomeno de manera integral, en estos
se examinan sus elementos, atributos y relaciones para entender cada uno de ellos, luego la

informacion recabada fue sintetizada e integrada.
Poblacion y muestra

Para el presente trabajo se considerd la aplicacion de los instrumentos y técnicas
necesarias para analizar el contexto de la planificacion estratégica y competitividad del

comercial.

Segtn Condori (2020) , indica que la poblacion se refiere al grupo de sujetos, objetos o
elementos que constituyen el contexto del estudio, las cuales se lleva a cabo la investigacion

para conseguir la informacion requerida.
Poblacion

Dentro del contexto, la poblacion estd conformada por todos los directivos del
comercial El Espafiol, donde se abarca a la administradora y a los empleados, con un total de

8 personas, y también por los clientes, quienes forman parte de este estudio.
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Ademas, el numero total de empleados corresponde a 7 trabajadores y 1 directivo que
en este caso es la propietaria. Para culminar, tenemos a los clientes que, segiin la base de datos

proporcionada por parte del comercial, ascienden a 237 personas.

Tabla 1. Poblacion total

Estructura Cantidad
Directivos 1
Empleados 7
Clientes 237
Total 245

Nota: Poblacion del comercial El Espafiol

Muestra

Segun Roman et al. (2021),1a muestra es un subconjunto de la poblacion estudiada que
se escoge para tomar parte en una investigacion, esto ayuda a obtener datos validos para el
analisis y las conclusiones del estudio. Existen dos tipos, probabilistica donde todos los
elementos tienen una probabilidad de ser escogido y no probabilistico de acuerdo con los

aspectos comunes entre si y se encuentra relacionado con el objetivo del investigador.

Para la muestra se escogio realizar la entrevista a 1 directivo y 1 trabajador del
Comercial El Espafiol. Para los demas trabajadores se realizaron encuestas; en cambio, por
parte de los clientes se optd por el muestreo no probabilistico por conveniencia para
seleccionar a 80 participantes en la investigacion, los cuales fueron elegidos en funcion de su
disponibilidad y accesibilidad durante el estudio. Al igual que Reales et al. (2022),indican que
el muestreo por conveniencia implica elegir a los participantes de acuerdo con criterios de
disponibilidad, accesibilidad y facilidad, debido a esto, nos permite obtener la informacion

practica cuando hay limitaciones en el tiempo.
Recoleccion y procesamiento de datos

En el desarrollo de esta investigacion se utilizaron métodos de recopilacion de
informacion de enfoque mixto, con el objetivo de conseguir datos cualitativos y cuantitativos
vinculados con la planificacion estratégica y la competitividad del establecimiento comercial

El Espafiol, en la provincia de Santa Elena, comuna de San Pablo.
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Técnicas de investigacion

Segun Feria et al. (2020), la entrevista es una técnica de investigacion empirica, que
permite obtener informaciéon por medio de una conversacion entre el investigador y el
entrevistado, con el fin de conocer opiniones y criterios sobre el objeto de estudio. Cabe
recalcar que la entrevista es muy util para saber la percepcion de un tema especifico, ya que

surge de una conversacion.

La entrevista se llevo a cabo con el propietario y un trabajador del comercial El Espafiol,
con el objetivo de recopilar informacion especifica acerca del estado actual de la planificacion
estratégica, los elementos internos y externos que afectan la competitividad de la empresa y las
tacticas aplicadas para su consolidacion. Una guia de entrevista con preguntas abiertas sobre

las dimensiones e indicadores de la investigacion se empleard como instrumento.

De acuerdo con Cisneros et al. (2022), la encuesta es una técnica que permite recolectar
datos de un grupo de personas mediante preguntas bien estructuradas, lo cual facilita la
obtencion de opiniones y caracteristicas relacionadas con un tema. La encuesta es una
herramienta muy importante porque permite obtener informacidon directa para conocer su

realidad y generar datos que sirven como base para analizar un problema.
Instrumentos de investigacion

En la presente investigacion, la guia de entrevista nos permitid organizar las preguntas
dirigidas al propietario y al trabajador del Comercial El Espaiol, lo que facilita la obtencion de
informacion muy importante sobre la planificacion estratégica y los factores que influyen en

su competitividad.

De manera complementaria, el cuestionario es un instrumento que estuvo conformado
por 14 preguntas bien estructuradas sobre el estudio. Se utiliz6 una escala de Likert que tuvo
la finalidad de obtener informacion a través de diferentes preguntas cerradas, para asi tener un

buen aporte para el trabajo de investigacion.
Procesamiento de los datos

Los datos obtenidos de las encuestas se recopilaron con Google Forms y luego se
exportaron al programa IBM SPSS, que es muy util para ejecutar estadisticamente el analisis,
permitiendo asi observar a través de tablas y gréaficos para facilitar la interpretacion de la
informacion recopilada. Los datos adquiridos a través de las entrevistas seran organizados,

categorizados y analizados a través de un andlisis descriptivo, con el fin de identificar los
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elementos mas significativos vinculados con la competitividad del negocio y la planificacion
estratégica. Los hallazgos serviran como fundamento para establecer estrategias que estén

dirigidas a fortalecer la competitividad del comercial El Espanol.

Validacion de instrumentos
Los instrumentos seran validados por un especialista, quien analizard los elementos
como la claridad, la pertinencia, la coherencia y la relevancia de cada pregunta que contenga
el cuestionario de encuesta y la guia de entrevista. Las observaciones que se emitan permitiran

hacer las modificaciones pertinentes antes de la implementacion final de los instrumentos.

También se hizo el célculo del alfa de Cronbach para comprobar el grado de
confiabilidad cuyo resultado se ve reflejado en la tabla, segin los datos obtenidos de la

encuesta.

Tabla 2. Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en elementos estandarizados N de elementos

0,908 0,911 14

Elaborado por autor

Al realizar el calculo, se obtuvo el valor 0,911 de la encuesta a clientes, esto nos
evidencia la aceptacion de la propuesta a través de cada una de las preguntas, ya que el

instrumento es muy adecuado para el desarrollo del estudio.
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Capitulo 111

Resultados y Discusion

Analisis de los resultados de las entrevistas

Aqui se procede a presentar la informacion recolectada en las entrevistas realizadas a
la propietaria y al trabajador del Comercial El Espafiol, lo cual se desarroll6 como parte de la

investigacion.

1. ;Como considera que se encuentra actualmente el Comercial El Espaiiol en
comparacion con otros negocios similares de la comuna?

El propietario y el trabajador coinciden en que el comercial El Espafiol mantiene una
posicion favorable frente a otros negocios de la comuna. Ambos subrayan que el servicio al
cliente, la calidad de los productos y la variedad de los productos son elementos que han
facilitado ganar la confianza y preferencia de los clientes. Por otra parte, se evidencia que estas
fortalezas han contribuido a consolidar su presencia en el mercado.

2. ¢(Cuales cree usted que son las principales fortalezas y debilidades del negocio?

Los entrevistados muestran que sus principales fortalezas son la atencion al cliente, la
calidad y variedad de productos, ademas del compromiso del personal. En cuanto a las
debilidades, el propietario considera que es necesario fortalecer la planificacion en distintas
actividades y ampliar el espacio, mientras que el trabajador sefiala que existe una limitada
disponibilidad de recursos econémicos que dificulta incrementar el inventario. Por ello, los
resultados reflejan la necesidad de mejorar la gestion para impulsar el crecimiento del
comercial.

3. ¢(Qué situaciones externas (competencia, economia, clientes, proveedores) afectan
positiva o negativamente al comercial?

Aqui los entrevistados identifican diversos factores externos que influyen en el
desempefio del comercial. Entre los aspectos negativos estan el aumento de los precios de los
proveedores, la competencia y los cortes de energia eléctrica, los cuales afectan la conservacion
de los productos congelados y los costos operativos. Como aspectos positivos resaltan la
confianza de los clientes, las recomendaciones que realizan y la buena imagen del comercial,
ya que favorecen la captacion y fidelizacion de los consumidores.

4. (Tiene metas u objetivos definidos para mejorar el negocio en los proximos afnos?
. Cuales son?

Se evidencia que el comercial El Espafiol no cuenta con metas u objetivos establecidos
en una planificacion estratégica. Ademads, sefialaron que existen ideas para mejorar el negocio,
como ampliar la variedad de productos y adquirir una cdmara de frio; sin embargo, estas
acciones no se encuentran planificadas, sino que dependen de las necesidades que surgen en el
momento.

5. ¢Cuando desea realizar mejoras en el negocio? ;Como decide qué acciones llevar
a cabo?
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Se manifiesta que al tomar decisiones se consideran primero las necesidades del
negocio, las sugerencias de los clientes y la experiencia personal. Esto evidencia que las
decisiones se toman de manera empirica y en funcion de las necesidades inmediatas, ya que no
existe un proceso de planificacion previamente establecido.

6. ¢Como organiza y distribuye los recursos (dinero, productos, personal y tiempo)
para cumplir las actividades del comercial?

Con las respuestas obtenidas, el comercial gestiona sus recursos segin la demanda de
los productos y lo que requiere el negocio. Esto nos sefiala que la distribucion de los recursos
responde a las necesidades del momento y no a una planificacion estrategia previamente
establecida.

7. ¢(Qué acciones realiza para garantizar una buena atencion al cliente y la calidad
de los productos que ofrece?

Los entrevistados concuerdan en que el negocio procura brindar un servicio de calidad
mediante la atencion, el mantenimiento, el orden y la verificacion constante del estado de los
productos. Estas medidas contribuyen a mejorar la imagen del negocio y aumentar la confianza
del cliente.

8. ¢Desde su experiencia, qué aspectos hacen que los clientes prefieran comprar en
este negocio?

Los entrevistados consideran que los clientes prefieren comprar en el comercial debido
a la calidad de sus productos y la atencion; asimismo, por los precios bajos y la confianza
consolidada a lo largo del tiempo. Ambos consideran que estos factores constituyen su mayor
fortaleza competitiva y contribuyen a la fidelizacioén de sus consumidores.



Analisis de los resultados de la encuesta a trabajadores

Tabla 3. Género

39

Opciones Frecuencia Porcentaje
Masculino 2 33,33 %
Femenino 4 66,67 %

Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hustracion 1. Género de los trabajadores

Maculing Femenino

Nota: Género en porcentaje de los trabajadores

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 3 y la Figura 1, reflejan la composicién

de los trabajadores que existen dentro del comercial, permitiendo identificar la participacion

de diferentes sexos. Esta informacion constituye a conocer las caracteristicas del equipo

encargado de desarrollar las actividades operativas y de atencion al cliente.
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Tabla 4. Edad

Opciones Frecuencia Porcentaje
18 - 24 afios 1 16,67 %
24 - 31 afios 1 16,67 %
32- 38 afos 2 33,33 %
39 afios 0 mas 2 33,33 %
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hlustracion 2. Edad de los trabajadores

40 8

30 &

20

Porcentaje

18- 24 afios 24 - 31 afios 32- 38 aflos 39 afios o mas

Nota: Rango de edad de los trabajadores

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 4 y la Figura 2, demuestra que esté
conformado por diferentes grupos de edad, aportando diversidad de experiencias y
conocimientos dentro del negocio. La combinacion de edades puede favorecer el intercambio
de habilidades y mejorar el desempefio de las actividades laborales. Contar con personal
diverso representa una oportunidad para fortalecer la atencion y operacion del comercial.

También facilita la adaptacion ante los cambios y necesidades del negocio.
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Tabla 5. El Comercial cuenta con una planificacion estratégica formalmente establecida.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 66,67 %
De acuerdo 2 33,33 %
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Iustracion 3. Existencia de una planificacion estratégica formal en el Comercial El Espariol

&0

40

Porcentaje

20

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre planificacion estratégica

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 5 y la Figura 3, evidencia que la
planificacion estratégica no se encuentra formalmente establecida dentro del comercial El
Espanol. Esta situacion limita la definicion clara de objetivos y la organizacion de las
actividades orientadas al crecimiento del negocio. La ausencia de una planificacion puede
afectar la toma de decisiones y el aprovechamiento de los recursos disponibles. Por ello, resulta
necesario implementar una planificacion estratégica que contribuya al fortalecimiento de la

gestion empresarial.
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Tabla 6. Se analizan las fortalezas y debilidades, oportunidades y amenazas (FODA) del
comercial antes de tomar decisiones.

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 16,67 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 66,67 %
De acuerdo 1 16,67 %
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Esparnol

HNustracion 4. Aplicacion del analisis FODA en la toma de decisiones del Comercial El
Espariol

_l‘IJ
o
B
[
[ F]
e 56 67%
o
o
16 67% 16,67%
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre la aplicacion del analisis FODA

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 6 y la Figura 4, muestran que el analisis
FODA no se aplica de manera permanente dentro del proceso de toma de decisiones. La
ausencia de este andlisis puede dificultar la identificacion de factores internos y externos que
influyen en el negocio. La aplicacion del analisis FODA permitiria establecer estrategias mas
adecuadas para enfrentar los cambios del entorno. En consecuencia, su implementacion

contribuiria a mejorar la planificacion y la competitividad del negocio.



Tabla 7. Se realiza un seguimiento periodico de las actividades planificadas
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Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 33,33 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 66,67 %
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hlustracion 5. Seguimiento de las actividades planificadas dentro del Comercial El Espariol
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En desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo

Nota: Nivel de porcentaje del seguimiento de las actividades planificadas

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 7 y la Figura 5, evidencia que el

seguimiento de las actividades requiere mayor organizacion y control. La falta de supervision

constante puede afectar la evaluacion de resultados y el cumplimiento de establecidos. Un

adecuado proceso de seguimiento permitird detectar oportunamente las necesidades de mejora

y corregir posibles desviaciones. De esta manera, se favorecerd una gestion mas organizada y

eficiente.
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Tabla 8. El comercial cuenta con estrategias claramente definidas para alcanzar sus objetivos

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 4 66,67 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 33,33 %
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hustracion 6. Definicion de estrategias para el cumplimiento de objetivos empresariales

60

40

Porcentaje

20

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo

Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre la existencia de estrategias definidas

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 8 y la Figura 6, indica que el comercial
no cuenta con estrategias claramente definidas para alcanzar sus objetivos. Esta situacion limita
la coordinacién de las actividades y dificulta el cumplimiento de las metas institucionales, por
lo que resulta necesario establecer estrategias que orienten la gestion y fortalezcan la

competitividad del negocio.
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Tabla 9. Considera usted que el comercial El Espaiiol mantiene estindares adecuados de

calidad en los productos que ofrece.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 50,00 %
De acuerdo 2 33,33 %
Totalmente de acuerdo 1 16,67 %
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hustracion 7. Percepcion sobre la calidad de los productos ofrecidos por el Comercial El

Espariol

a0

40
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Porcentaje
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MNi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre los estandares de calidad de los productos

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 9 y la Figura 7, se observa que la

percepcion sobre la calidad de los productos requiere fortalecerse. Aunque se reconoce el

esfuerzo para ofrecer productos adecuados, todavia existen aspectos susceptibles de mejora

para satisfacer plenamente las expectativas de los consumidores. Mantener el control

permanente sobre la calidad permitira incrementar la confianza y la satisfaccion de los clientes.

Esto contribuira al posicionamiento y crecimiento del comercial El Espafol.
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Tabla 10. Los clientes reciben atencion oportuna cuando tienen alguna duda en los productos.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 66,7%
De acuerdo 2 33,3%
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hustracion 8. Atencion al cliente y respuesta a sus necesidades de informacion
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Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre la adecuada atencion al cliente

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 10 y la Figura 8, se evidencia que la
atencion brindada a los clientes cuando presentan dudas sobre los productos no siempre es
oportuna. Esta situacion puede afectar la satisfaccion del cliente y la percepcion de la calidad
del servicio ofrecido. Es importante fortalecerla atencion mediante una mejor comunicacion y
capacitacion del personal. De esta manera, sera posible brindar un servicio mas eficiente y

fortalecer la imagen del comercial.
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Tabla 11. Existe preocupacion por satisfacer las necesidades de los clientes.

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 3 50, 0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 33,33 %
De acuerdo 1 16,67 %
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

HNustracion 9. Orientacion del comercial hacia la satisfaccion del cliente
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Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre la satisfaccion del cliente

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 11 y la Figura 9, reflejan que la
orientacion hacia la satisfaccion de las necesidades de los clientes requiere fortalecerse dentro
del comercial. Esta situacién puede influir en la percepcion del servicio y la experiencia de
compra de los consumidores. Brindar una mayor atencion al requerimiento de los clientes
permitird mejorar la calidad del servicio ofrecido. Por lo tanto, es recomendable implementar
acciones que contribuyan a fortalecer la atencidn y la satisfaccion del cliente, favoreciendo su

fidelizacion.
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Tabla 12.El establecimiento cuenta con stock suficiente de productos para atender la demanda.

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 4 66,7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 33,3%
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Iustracion 10. Disponibilidad de productos para atender la demanda del mercado
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Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre la disponibilidad de los productos

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 12 y la Figura 10, presentan algunas
dificultades para mantener la disponibilidad de productos de acuerdo con la demanda de los
clientes. Esta situacion puede generar inconvenientes al momento de realizar las ventas y
afectar la satisfaccion del consumidor. Por ello, es importante mejorar el control y la
planificacion para asegurar la existencia de los productos mas solicitados. De esta manera, se

podra brindar un mejor servicio y responder oportunamente a las necesidades del mercado.



49

Tabla 13. Considera usted que las actividades diarias estan organizadas adecuadamente.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 66,7 %
De acuerdo 2 33,3%
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hustracion 11. Organizacion de las actividades operativas del Comercial El Espariol
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Nota: Nivel de porcentaje del criterio de trabajadores sobre lao organizacion de las actividades operativas

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 13 y la Figura 11, se puede apreciar que
la organizacion de las actividades diarias es aceptable; sin embargo, alin existen aspectos que
pueden mejorar para lograr un mejor desempefio. Una adecuada planificacion de las tareas
permite optimizar el tiempo y facilita el cumplimiento de las responsabilidades de cada
trabajador. Por esta razon, es recomendable fortalecer la coordinacion de las actividades para

contribuir al buen funcionamiento del establecimiento.
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Tabla 14. Considera usted que existe un ambiente laboral favorable para realizar el trabajo.

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 4 66,67 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16,67 %
De acuerdo 1 16,67%
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hustracion 12. Percepcion del ambiente laboral dentro del Comercial El Espariol
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Nota: Nivel de porcentaje sobre la percepcion del personal sobre el ambiente labora

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 14 y la Figura 12, refleja que el ambiente
laboral del comercial presenta aspectos que requieren atencion. Un clima organizacional poco
favorable puede afectar la motivacion, la comunicacion y el desempefio de los colaboradores.
Asi que es muy importante promover un ambiente de trabajo basado en el respeto, cooperacion
y el trabajo en equipo. Esto permitira fortalecer las relaciones laborales y mejorar el

cumplimiento de las actividades diarias.
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Tabla 15. Segun su criterio, cree usted que se promueven mejoras para optimizar el servicio
brindado.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 66,7 %
De acuerdo 2 33,3%
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Esparnol

Hustracion 13. Implementacion de acciones de mejora para optimizar el servicio
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Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre la promocion de mejoras

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 15 y la Figura 13, muestran que si se
realiza algunas acciones para mejorar el servicio que ofrece a su cliente. No obstante, estas
iniciativas pueden fortalecerse mediante una evaluacion constante de los procesos y de las
necesidades de los consumidores. La mejora continua permite ofrecer un servicio de mayor
calidad y aumentar la satisfaccion de los clientes. En este sentido, es conveniente mantener

acciones orientadas al mejoramiento permanente.
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Tabla 16. Los trabajadores se sienten comprometidos con los objetivos del negocio.

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 4 66,7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 33,3%
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hustracion 14. Nivel de compromiso del personal con los objetivos empresariales
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Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre nivel de compromiso del personal con los objetivos

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 16 y la Figura 14, se puede apreciar el
compromiso de los trabajadores con los objetivos del establecimiento atin necesita fortalecerse.
La participacion y el sentido de pertenencia del personal son fundamental para alcanzar las
metas propuesta por el negocio. Por esta razon, es importante fomentar la motivacion,
comunicacion y el trabajo en equipo, con el propdsito de lograr una mayor identificacion de

los colaboradores con los objetivos del negocio.
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Tabla 17. Considera usted que el comercial proyecta una imagen positiva ante sus clientes.

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 33,3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 66,7 %
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hustracion 15. Imagen empresarial percibida por el personal del Comercial El Espariol
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Nota: Representa la percepcion sobre la imagen positiva del Comercial El Espariol ante sus
clientes.

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 17 y la Figura 15, reflejan que la imagen
que proyecta el comercial puede seguir fortaleciéndose para generar una mejor percepcion entre
sus clientes. La buena atencion, calidad de los productos y el trato al consumidor son factores
que influyen directamente en la imagen del negocio. Por ello, es importante mantener acciones

que contribuyan a mejorar la confianza y la preferencia de los clientes hacia el establecimiento.
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Tabla 18. Considera usted que los clientes mantienen fidelidad al comercial.

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 33,33 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 66,67 %
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espariol

Hustracion 16. Percepcion sobre la fidelizacion de clientes del Comercial El Espariol
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Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre la percepcion de la fidelidad de los clientes

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 18 y la Figura 16, evidencia que la
fidelidad de los clientes aun presenta oportunidades de mejora. Mantener clientes satisfechos
requiere ofrecer un servicio de calidad, productos que respondan a sus necesidades y una
atencion que genere confianza. En este sentido, es recomendable desarrollar estrategias que
fortalezcan la relacion con los consumidores y promuevan su permanencia como clientes

habituales del comercial El Espanol.
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Tabla 19. Considera usted que la implementacion de estrategias permitira fortalecer la
competitividad en el comercial El Esparniol.

Opciones Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 2 33,3%
Totalmente de acuerdo 4 66,7 %
Total 6 100 %

Nota: Encuesta dirigida a trabajadores del Comercial El Espanol

HNustracion 17. Importancia de las estrategias para fortalecer la competitividad empresarial

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los trabajadores sobre la implementacion de estrategias para
fortalecer la competitividad

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 19 y la Figura 17, se puede observar
que la implementacion de estrategias es considerada una alternativa importante para mejorar la
competitividad del comercial. Contar con estrategias bien definidas permitird orientar las
actividades del negocio, aprovechar mejor sus recursos y responder de manera oportuna a las
necesidades del mercado. Ademas, contribuird al cumplimiento de los objetivos planteados y

al fortalecimiento de la gestion empresarial.
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Analisis de los resultados de la encuesta a clientes

Tabla 20. Género

Opciones Frecuencia Porcentaje
Masculino 54 67,5 %
Femenino 26 32,5%

Total 80 100 %

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Comercial El Espafiol

Tlustracion 18. Género de los clientes

Porcentaje

Femenino Masculino

Nota: Género en porcentaje de los clientes

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 20 y la Figura 18, evidencian la
participacion de ambos sexos dentro del estudio realizado al comercial El Espafiol. La presencia
de diferentes grupos permite obtener una percepcion mas amplia sobre la calidad del servicio,
productos y atencion brindada por el establecimiento. La informacion obtenida demuestra que

el negocio atiende a una poblacidn diversa de consumidores.
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Tabla 21. Edad

Opciones Frecuencia Porcentaje
18 - 24 afios 19 23,75 %
24 - 31 afnos 24 30,0 %
32- 38 aflos 26 32,5%
39 afios 0 mas 11 13,75 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Tlustracion 19. Edad de los clientes

Porcentaje

18-24 afios 25-31 afios 32-38 afos 39 afios o mas

Nota: Rango de edad de los clientes

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 21 y la Figura 19, muestran la
participacion de diferentes rangos de edad, lo que refleja la diversidad de consumidores que
frecuentan el comercial. Esto demuestra que tiene un alcance dentro de varios segmentos de la
poblacion. De esta manera, el negocio podra fortalecer su relacion con sus clientes actuales y

potenciales.
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Tabla 22. El personal brinda una atencion amable y respetuosa

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 47 58,75 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 32,5%
De acuerdo 7 8,75 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Hustracion 20. Percepcion sobre la atencion al cliente

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota: Nivel de porcentaje del criterio de los clientes sobre la atencion al cliente

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 22 y la Figura 20, se puede observar
que la atencion brindada por el personal presenta aspectos que pueden mejorar. La amabilidad
y el respeto son elementos importantes para generar confianza y una experiencia positiva
durante la compra. Por ello, es recomendable fortalecer a atencion al cliente mediante acciones

que permitan ofrecer un trato mas cordial y eficiente.
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Tabla 23. El personal atiende mis requerimientos de manera rapida y eficiente.

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 23 28,75 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 56,25 %
De acuerdo 12 15,0 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Hustracion 21. Eficiencia del servicio brindado

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota: Percepcion de los clientes sobre la rapidez y capacidad del personal

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 23 y la Figura 21, se aprecia que la
rapidez y eficiencia en la atencidon aun requieren fortalecerse. Una respuesta oportuna a las
necesidades del cliente contribuye a mejorar la calidad del servicio y aumentar su satisfaccion.
En este sentido, es importante implementar medidas que permitan optimizar los tiempos de

atencion y brindar un servicio de calidad.
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Tabla 24. El servicio recibido satisface mis necesidades y expectativas

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 10 12,50 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 66,50 %
De acuerdo 16 20,0 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Iustracion 22. Nivel de satisfaccion del cliente

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota: Nivel de porcentaje de los clientes con el servicio recibido segun sus necesidades

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 24 y la Figura 22, se puede observar
que el servicio ofrecido por el comercial el espafiol presenta oportunidades de mejora para
responder de mejor manera a las expectativas de los clientes. La satisfaccion del consumidor
depende de la calidad de la atencion, disponibilidad de productos y la eficiencia del servicio.
Por ello, es importante realizar mejoras continuas que permitan ofrecer una mejor experiencia

de compra.
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Tabla 25. Los productos ofrecidos por el Comercial El Espaiiol son de buena calidad

Opciones Frecuencia Porcentaje

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 68,75 %

De acuerdo 25 31,25 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Iustracion 23. Calidad percibida de los productos

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Nota: Opinion de los clientes sobre la calidad de los productos comercializados

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 25 y la Figura 23, se puede apreciar que
la percepcion sobre la calidad de los productos es aceptable; sin embargo, todavia existen
aspectos que pueden fortalecerse para satisfacer plenamente las expectativas de los clientes.
Mantener un adecuado control de calidad permitird incrementar la confianza de los
consumidores y fortalecer la imagen del negocio. Esto contribuira a mejorar la competitividad

del comercial.
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Tabla 26. Existe variedad de productos para satisfacer mis necesidades

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 46 57,50 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 28,75 %
De acuerdo 10 13,75 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Hustracion 24. Variedad de productos disponibles

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota: Presenta la percepcion de los clientes sobre la disponibilidad de diferentes productos

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 26 y la Figura 24, se observa que la
variedad de productos ofrecidos por el negocio puede ampliarse para responder de mejor
manera las necesidades de sus clientes. Contar con un mayor surtido de productos permitira
brindar mas opciones de compra y mejorar la satisfaccion de los consumidores. Ademads, esto

contribuira a fortalecer la competitividad del establecimiento.
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Tabla 27. El establecimiento realiza mejoras continuas para brindar un mejor servicio

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 27 33,75 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 47,50 %
De acuerdo 15 18,75 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Iustracion 25. Mejora continua del establecimiento

Porcentaje

En desacuerdo MNi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota: Percepcion de los clientes sobre las acciones implementadas para mejorar el servicio

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 27 y la Figura 25, se puede apreciar que
los clientes consideran importante mantener precios acordes con sus posibilidades econdmicos.
Ofrecer precios competitivos favorece la preferencia de los consumidores y fortalecer la
permanencia del negocio en el mercado. Por ello, es recomendable mantener un equilibrio entre

la calidad de los productos y los precios ofrecidos.



Tabla 28. El personal demuestra compromiso y disposicion durante la atencion al cliente

64

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 45 56,25 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 33,75 %
De acuerdo 8 10,00 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Iustracion 26. Compromiso del personal en la atencion

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdoni en De acuerdo
desacuerdo

Nota: Valoracion de los clientes sobre la disposicion y compromiso del personal durante la atencion

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 28 y la Figura 26, se puede observar

que el compromiso y la disposicion del personal durante la atencion del cliente presentan

aspectos que requieren fortalecerse. La actitud y el interés demostrados por los colaboradores

influyen directamente en la calidad del servicio y en la satisfaccion de los consumidores. Por

€so, es importante promover acciones que fortalezcan la motivacion, responsabilidad y la

orientacion al cliente. De esta manera, sera posible mejorar la experiencia de compra y

fortalecer la imagen del negocio.
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Tabla 29. Considera que la atencion recibida refleja un trabajo organizado y eficiente

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 36 45,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32 40,0 %
De acuerdo 12 15,0 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Iustracion 27. Organizacion y eficiencia del servicio

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota: Percepcion del cliente sobre la organizacion del trabajo y la eficiencia en la atencion

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 29 y la Figura 27, se observa que las
condiciones de limpieza y organizacién del comercial pueden fortalecerse para brindar una
mejor experiencia a los clientes. Un establecimiento limpio y ordenado transmite confianza y
genera una imagen positiva del negocio. En este sentido, es importante mantener controles

permanentes que garanticen un ambiente agradable para los consumidores.
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Tabla 30.E[ Comercial El Espariol mantiene un adecuado nivel de abastecimiento de productos
cuando los necesitan

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 24 30,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 57,5 %
De acuerdo 10 12,5 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

HNustracion 28. Disponibilidad de productos

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota: Representa la opinion de los clientes sobre el abastecimiento oportuno de productos

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 30 y la Figura 28, se puede apreciar que
el abastecimiento de productos presenta oportunidades de mejora para responder de manera
oportuna a las necesidades de los clientes. Por ello, es recomendable fortalecer la planificacion
y el control para garantizar la existencia de los productos con mayor demanda. Esto ayudaré a

mejorar la atencion y la satisfaccion de los consumidores.



Tabla 31. Comercial El Espaniol proyecta una imagen positiva ante sus clientes
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Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 21 26,25 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 56,25 %
De acuerdo 144 17,5 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

HNustracion 29. Imagen comercial ante los clientes

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota: Refleja la percepcion de los clientes sobre la imagen positiva proyectada

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 31 y la Figura 29, se puede apreciar que

la imagen que proyecta el negocio es percibida de forma favorable por una parte importante de

sus clientes. No obstante, aln existen aspectos que pueden mejorar la percepcion del

establecimiento. Mantener una atencion de calidad, un ambiente adecuado y productos que

satisfagan las expectativas permitira consolidar una mejor imagen. De esta manera, se

incrementara la confianza y la preferencia de los consumidores.
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Tabla 32. Recomendaria Comercial El Espariol a familiares y amigos

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 13 16,25 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 58,75 %
De acuerdo 16 20,0 %
Totalmente de acuerdo 4 5,0 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Hustracion 30. Fidelizacion y recomendacion del negocio

Porcentaje

Endesacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota: Nivel de confianza y disposicion de los clientes para recomendar el comercial

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 32 y la Figura 30, se puede apreciar que
la recomendacion del comercial depende de la satisfaccion que experimentan los clientes
durante sus compras. Por esta razon, es importante continuar fortaleciendo estos aspectos para

lograr una mayor fidelizacion y atraer clientes mediante las recomendaciones.
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Tabla 33.Prefiere realizar sus compras en Comercial El Espaniol antes que en otros negocios
similares

Opciones Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 22 27,5 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 38,75 %
De acuerdo 20 25,0 %
Totalmente de acuerdo 7 8,75 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

Hustracion 31. Preferencia de compra del cliente

Porcentaje

Endesacuerdo  Ni de acuerdo ni De aclerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota: Evidencia la eleccion de los clientes al momento de adquirir productos frente a otros negocios similares.

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 33 y la Figura 31, se puede observar
que el negocio cuenta con clientes que lo consideran una alternativa para realizar sus compras;
sin embargo, también se aprecia la necesidad de fortalecer aquellos aspectos que permitan
incrementar la preferencia de los consumidores frente a la competencia. Mejorar
continuamente la calidad del servicio, atencion y la disponibilidad de productos contribuira a

fortalecer la fidelizacion de clientes y la competitividad del negocio.
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Tabla 34. La presencia del Comercial El Espariol en medios digitales o redes sociales facilita
conocer sus productos y promociones.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 61,25 %
De acuerdo 19 23,75 %
Totalmente de acuerdo 12 15,0 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

HNustracion 32. Presencia digital del negocio

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota: Representa la influencia de los medios digitales y redes sociales en el conocimiento de
productos y promociones.

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 34 y la Figura 32, se puede observar
que la presencia del comercial en medios digitales y redes sociales contribuye a que los clientes
conozcan los productos y promociones que ofrece el establecimiento. No obstante, este aspecto
aun puede mejorarse para obtener una mayor difusion y alcance entre los consumidores. El uso
constante de las plataformas digitales permitird mantener una comunicacién mas cercana con
los clientes y atraer nuevos compradores. Por ello, es recomendable implementar estrategias de

marketing digital que fortalezcan el posicionamiento y la competitividad del negocio.
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Tabla 35. Considera usted necesario que se implementen estrategias para fortalecer la
competitividad en el comercial El Espariol

Opciones Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo 9 11,25 %
De acuerdo 19 23,75 %
Totalmente de acuerdo 52 65,0 %
Total 80 100 %

Nota: Encuesta de clientes del comercial El Espariol

HNustracion 33. Estrategias para fortalecer la competitividad

Porcentaje

Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota: Percepcion de los clientes sobre la necesidad de implementar acciones estratégicas para
mejorar la competitividad.

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 35 y la Figura 33, se puede observar
que los clientes consideran muy importante que el comercial implemente estrategias orientadas
a mejorar su competitividad. La aplicacion de nuevas acciones permitird fortalecer la atencion
al cliente, optimizar los procesos internos y responder de mejor manera a las necesidades del
mercado. Ademds, contribuira al crecimiento del negocio y fortalecimiento de su

posicionamiento frente a la competencia.
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Discusion

Los resultados revelaron que el comercial El Espafiol mostraba debilidades
relacionadas con la calidad y variedad de sus productos, confianza de los clientes y atencion;
ademas, se detectaron limitaciones con la implementacion de una planificacion estratégica, el
analisis de los factores internos y externos, el seguimiento de las actividades y el control de los
recursos. La ausencia de una planificacion estratégica estructurada impide al negocio sacar
provecho a sus propias capacidades y termina afectando su competitividad. Esta situacion
guardo relacion con lo sefialado por Garcia et al. (2024), quienes concluyeron que las PYMES
mostraron falencias en la gestion administrativas y en la implementacion de herramientas

estratégicas.

Asimismo, los resultados de la entrevista permitieron identificar los principales factores
que impactaron en la competitividad del comercial El Espafiol fueron la calidad y la variedad
de los productos, la atencion al cliente, los precios y la confianza establecida en los
consumidores. Sin embargo, también se detectaron debilidades vinculadas a la escasa
planificacion, disponibilidad de recursos econdmicos, el espacio reducido. De igual manera,
elementos externos como el aumento de los costos por medio de los proveedores, la
competencia y las interrupciones en el suministro eléctrico impactaron en el desarrollo de las

actividades comerciales.

En relacion con los resultados de las encuestas se evidencid que existieron aspectos de
mejora en la atencion al cliente, el ambiente laboral, la motivacién y el compromiso de los
trabajadores con los objetivos del negocio. De igual manera, los resultados mostraron que los
trabajadores reconocieron la importancia de implementar estrategias para fortalecer la
competitividad del negocio. Esos hallazgos permitieron establecer que el comercial El Espaiiol
conto con condiciones favorables para mantenerse en el mercado, lo que requiere fortalecer sus

procesos internos y orientar sus actividades mediante acciones estratégicas.

En ultima estancia, al obtener los datos de las encuestas y entrevistas se determind que
la principal problematica del comercial El Espafiol estuvo relacionada con la ausencia de una
planificacion estratégica, situacion que influyo mucho en la organizacion de las actividades y
el fortalecimiento de la competitividad. Este resultado coincidié con Baldeos et al. (2020),
quienes determinaron que la planeacion estratégica contribuyd al fortalecimiento de la
competitividad de las MYPES al orientar la toma de decisiones y mejorar el aprovechamiento

de sus recursos.
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Finalmente, en funcion de la problematica identificada en el comercial, se considera
proponer un plan estratégico para mejorar la competitividad del comercial El Espafol de la
comuna San Pablo, provincia de Santa Elena, por lo cual se presenta una propuesta que integra
estrategias encaminadas a mejorar la planificacion estratégica para fortalecer la competitividad

del negocio, ademas aumentar la presencia en el mercado y promover el crecimiento sostenible.
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Propuesta

Titulo: Plan estratégico para fortalecer la competitividad del comercial El

Espaiiol, comuna San Pablo, provincia de Santa Elena.
Introduccion

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y cambiante, es necesario que las
organizaciones cuenten con herramientas de gestion que les permitan adaptarse a las exigencias
del mercado y responder de manera eficiente a los cambios del entorno. Por ello, la
planificacion resulta fundamental, ya que permite analizar la situacion actual, identificar sus
factores internos y externos, asi como establecer estrategias que contribuyan al cumplimiento

de sus objetivos y al fortalecimiento de las organizaciones.

El comercial El Espafol se encuentra ubicado en la comuna San Pablo y posee atributos
positivos para su desarrollo como la calidad y variedad de productos, atencioén y confianza de
los consumidores. Ademas, afronta algunos problemas debido a la escasa planificacion
estratégica y la baja fidelizacion de los clientes; aspectos que pueden tener un impacto en su

capacidad para crecer y competir.

Por ello, se propone el disefio de un plan estratégico que permita fortalecer la gestion
del comercial El Espaifiol por medio de la formulacion de objetivos, estrategias y acciones
concretas. La presente propuesta plantea estrategias orientadas a mejorar la competitividad del
comercial, considerando las debilidades identificadas y las amenazas presentes en su entorno.
De esta manera, se busca contribuir al fortalecimiento y crecimiento sostenible del comercial

El Espafiol, ubicado en la comuna San Pablo, provincia de Santa Elena.
Objetivo general

Disefiar un plan estratégico para fortalecer la competitividad del Comercial El Espaiiol,

comuna San Pablo, provincia de Santa Elena.
Direccionamiento estratégico

Mision: Brindar productos de calidad y variedad, acompafados de una atencion
eficiente y cercana, orientada a satisfacer las necesidades de los clientes y fortalecer la

competitividad del comercial El Espafiol en el mercado.
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Vision: Ser un establecimiento reconocido en la comuna San Pablo por la calidad y
variedad de sus productos, la atencion al cliente y su capacidad de adaptacion a las necesidades

del mercado, promoviendo su crecimiento sostenible.
Valores corporativos

e Responsabilidad
e Respeto

e Compromiso

e Honestidad

e C(alidad

Tabla 36. Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Trayectoria. e Uso de redes sociales.
e Ubicacion estratégica. e Diversificacion de productos.
e Experiencia comercial. e Captacion de nuevos clientes.
e Conocimiento del mercado.

DEBILIDADES AMENAZAS

e Deficiencias en la atencién al Competencia local.

cliente.

Calidad de los productos susceptible
de mejora.

Limitada variedad de productos.

Cortes de energia eléctrica.
Variacion de precios.
Incremento de precios de
proveedores.

los

Baja fidelizacion de clientes.
Falta de planificacion estratégica.

Ausencias de estrategias comerciales
definidas

Nota: Elaborado por autor

Formulacion de los objetivos estratégicos

OEl. Fortalecer el posicionamiento del comercial El Espafiol mediante la
implementacion de estrategias de marketing digital que incrementen la visibilidad del negocio,

promuevan la calidad y variedad de los productos y favorezcan la captacion de nuevos clientes.

OE2. Megjorar la calidad del servicio al cliente a través de estrategias de atencion y
comunicacion que promueven la satisfaccion, confianza y fidelizacion de los consumidores,

fortaleciendo la competitividad del comercial.



76

OE3. Diversificar la oferta de productos de acuerdo con las necesidades y preferencias

del mercado, con el fin de incrementar la competitividad y satisfacer la demanda de los clientes.

OEA4. Optimizar la gestion administrativa y comercial mediante la implementacion de
un proceso de planificacion estratégica que facilite la toma de decisiones y el aprovechamiento

de las oportunidades del entorno.

OES. Fortalecer la capacidad operativa del comercial mediante acciones que minimicen
el impacto de los cortes de energia eléctrica y garanticen la adecuada conservacion de los

productos.
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Planificacion Estratégica para el

fortalecimiento de la
competitividad del Comercial El
espaiiol, Comuna San Pablo,

Provincia de Santa Elena,2025.

FORTALEZAS
Trayectoria.

Ubicacion estratégica.
Experiencia comercial.
Conocimiento del mercado.

DEBILIDADES
Deficiencias en la atencion al cliente.
Calidad de los productos susceptible de mejora.
Limitada variedad de productos.
Baja fidelizacion de clientes.
Falta de planificacion estratégica.
Ausencia de estrategias comerciales definidas.

OPORTUNIDADES
e Uso de redes sociales.
e Diversificacion de productos.
e (Captacion de nuevos clientes.

ESTRATEGIAS OFENSIVAS F/O

e Promocionar la trayectoria y experiencia
comercial del establecimiento mediante redes
sociales para captar nuevos clientes.

e Aprovechar el conocimiento del mercado para
ampliar la oferta de productos de acuerdo con
las necesidades y preferencias de los
consumidores.

e Utilizar la ubicacion estratégica del comercial
como ventaja competitiva para incrementar la
captacion de nuevos clientes.

ESTRATEGIAS ADAPTIVAS D/O

Implementar estrategias de promocion digital
mediante redes sociales para mejorar la
comunicaciéon con los clientes y fortalecer su
fidelizacion.

Disefiar un plan estratégico orientado a la
diversificacion de productos segun las tendencias y
necesidades del mercado.

desarrollar programas de mejora en la atencion a los
clientes para incrementar la satisfaccion y generar
relaciones comerciales sostenible.

AMENAZAS
e Competencia local.
e Cortes de energia eléctrica.
e  Variacion de precios.
e Incremento de precios de los
proveedores.

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS F/A

e Aprovechar la experiencia comercial para
enfrentar la competencia local.

e Utilizar el conocimiento del mercado para
establecer estrategias de adaptacion ante la
variacion de precios y cambios del entorno
comercial.

e Fortalecer el posicionamiento del comercial
mediante su trayectoria para mantener la
preferencia de los clientes.

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA D/ A

Implementar un plan estratégico para fortalecer la
competitividad frente a la competencia local.
Fortalecer la atencion al cliente y mejorar la calidad
de los productos para incrementar la fidelizacion.
Establecer estrategias para diversificar los productos
y reducir el impacto de la variacion de precios.
Disefiar acciones de contingencia para disminuir los
efectos de los cortes de energia eléctrica.

Nota: Matrix cruzada del Comercial
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del comercial.

mejorar la conservacion
de los productos.

Plan de contingencias

Objetivos Indicadores Estrategias Responsable RECURSOS Actividades
Fortalecer cl e Crear y administrar redes sociales
posicionamiento Estrategias de marketing S Teléfono movil Y . )
. . Propietario e Publicar promociones y nuevos
del comercial . digital para aumentar la . Internet
. Nuevos clientes S . Administrador . productos.
mediante visibilidad del negocio. Redes sociales o . C
: . o e Disenar material publicitario digital
estrategias de Material publicitario .
marketing digital e Responder consultas de los clientes.
Material de capacitacion *  Capacitar al personal.
Mejorar la calidad Satisfaccion del Implementar estrategias | Propietario Formularios dg encuesta e Establecer un protocolo de atencion.
del servicio al cliente de atencion y | Empleado Incentivos e Aplicar encuestas de satisfaccion.
cliente. fidelizacion de clientes. promocionales e Desarrollar  promociones  para
clientes frecuentes.
. . e Identificar productos de mayor
Ampliar la variedad de
. Pl Varie S Presupuesto de compras demanda.
Diversificar la | Productos productos segin las | Propietario roveedores e Incorporar nuevos productos
oferta de productos. | incorporados necesidades del p . P ., prodt Lo
mercado Inventario e Evaluar la rotacion del inventario.
o Establecer nuevos proveedores.
Optimizar la Implementar un proceso Computador *  Elaborar el plan estratégico.
ptir .. P _proces S Documentos e Definir objetivos e indicadores.
gestion Actividades de planificacion | Propietario .. . . . .
N . L. : . administrativos e Realizar reuniones de seguimiento.
administrativa y | ejecutadas estratégica para mejorar | Administrador IS ) .,
comercial la gestion del negocio Asesoria téenica * Evaluar la  ejecucién de las
actividades.
Implementar  acciones Recursos financieros e Adquirir un regulador o UPS.
Fortalecer la Reduccién  de | Par@ reducir el impacto Eauipos de respaldo e Controlar la temperatura de
capacidad operativa | , .. de los cortes de energia y | Propietario quip p conservacion.
pérdidas Termoémetros

Realizar mantenimiento preventivo.
Elaborar un plan de contingencia.

Nota: Matriz cruzada del Comercial El Espanol.
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Planificacion

Para la ejecucion del plan estratégico se contara con la participacion del propietario del
Comercial El Espafiol, ubicado en la comuna San Pablo, quién sera responsable de implementar

las estrategias establecidas de manera progresiva y ordenada.
Seguimiento

Se llevara a cabo un seguimiento mediante el control continuo de las actividades
establecidas en el plan de accion. De igual manera, se llevara un registro de las dificultades que
se puedan surgir durante la ejecucion para realizar las respectivas correcciones para que sea
seguro con la continuidad del plan sin afectar los objetivos fomentando la mejora continua del

negocio.
Periodo de implantacion

Se estima que se implemente dentro de un afio (12 meses), tiempo durante el cual se

ejecutaran, evaluaran y ajustaran las estrategias planteadas segun los resultados obtenido.
Impacto en el Comercial El Espaiiol

Implementar el plan estratégico le permitira al Comercial El Espaiol fortalecer su
estructura interna, mejorar el proceso de toma de decisiones y aprovechar mejor sus
oportunidades. Asimismo, las estrategias de promocion contribuirdn al incremento de las
ventas; mientras que la incorporacion de una camara de frio ayudara a reducir las pérdidas de
productos y garantizar la disponibilidad adecuada. Por ultimo, resultara beneficioso para el

crecimiento del comercio a largo plazo.

Tabla 39. Presupuesto
Presupuesto Aproximado
Actividades Minimo
Creacion y administracion de redes sociales $ 80
Disefio e impresion de material publicitario $70
Publicidad en redes sociales $100
Capacitacion en atencion al cliente $120
Aplicacién de encuestas de satisfaccion $30
Promociones para clientes frecuentes $70
Incorporacion de nuevos productos $500
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Elaboracion e impresion del plan estratégico $50
Seguimiento y evaluacion del plan $70
Adquisicion de regulador del voltaje o UPS $ 850
Mantenimiento preventivo de equipos $50
Implementacion del plan de contingencia $100
TOTAL $2090

Nota: Elaborado por autor
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Conclusiones

Se determino que el estudio realizado revelo la ausencia de una planificacion estratégica
formal en el comercial El Espafiol. A pesar de que el negocio opera seglin las practicas de la
propietaria del negocio, no cuenta con instrumentos estratégicos como metas claramente
definidas, andlisis FODA, seguimientos de actividades e indicadores de gestion que orienten

las decisiones y promuevan el crecimiento comercial.

Ademas, fue evidenciado que la competitividad del comercial El Espafiol estd limitada
por varios factores internos y externos. Entre ellos se encuentra la escasez de presencia digital,
la ausencia de estrategias bien planteadas, el espacio pequefio disponible y la carencia de
equipos de almacenamiento de productos. Al mismo tiempo, los aumentos de precios y cortes
de energia eléctrica tienen consecuencias negativas en su capacidad para fortalecer el

establecimiento.

Se establecio que el disefio de una planificacion estratégica resulta una opcion viable y
practica para solventar las necesidades identificadas en el proceso del diagnostico. Por tanto,
se propone una planificacion estratégica que incorpora estrategias, tareas, responsables,
indicadores y presupuesto que ayuden mejorar la organizacion interna y guiar el seguimiento

de los objetivos del comercial.

Se concluye que la planificacion estratégica representa una herramienta fundamental en
el mejoramiento del comercial El Espafiol. De hecho, proporciona mayor organizacion de los
recursos disponibles, optimiza la toma de decisiones, previene afrontar situaciones cambiantes

del entorno y fortalece el desarrollo del negocio en el mercado.

Finalmente, la investigacion demuestra que aun cuando el comercial cuenta con el
reconocimiento de sus clientes por el trato y la calidad de los productos, es necesario
complementar con una adecuada planificacion estratégica para mantener un crecimiento
sostenido. Por tanto, con esas caracteristicas no es suficiente para generar una ventaja

competitiva duradera.
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Recomendaciones

Se recomienda implementar la propuesta poniendo en practica a los responsables,
plazos para que puedan controlar los avances de los objetivos. De esta manera, la planificacion

del comercial El Espafol mejorara y podra implementar la mejora continua.

Se recomienda revisar los factores internos y externos regularmente empleando
estrategias como el analisis FODA para reducir riesgos, detectar nuevas oportunidades y

facilitar la toma de decisiones.

Es importante que se lleve a cabo la ejecucion de las estrategias planteadas, dando
prioridad las acciones orientadas a mejorar la presencia digital, la organizacion, la supervision

de las actividades, asi como mejorar el servicio al cliente.

Es recomendable invertir los recursos para mejorar la infraestructura y el equipamiento
del negocio, en la adquisicion de una camara de frio. También se debe buscar la optimizacion
el espacio y adecuacion del local con el fin de mantener los productos correctamente

almacenados y ofrecer un servicio de mayor calidad.

Para futuras investigaciones se recomienda valorar el efecto de la aplicacion del plan
estratégico en el indice de competencia del comercial o realizar otros estudios similares con

diferentes negocios, con el fin de comparar resultados y proponer nuevas soluciones.



83

Bibliografia

Apaza P, J., y Apaza F., C. (2022). La planificaciéon estratégica y su influencia en la
competitividad en el Centro Comercial Bolognesi, Region Tacna, 2019. Economia &
Negocios, 4(2), 101-126.
https://doi.org/https://www.doi.org/10.33326/27086062.2022.2.1238

Arias, J. (2021). DISENO Y METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. ResearchGate.
https://www.researchgate.net/publication/352157132

Baldeos, L., Lioo, F. d., y Vellon, V. (2020). Planeacion estratégica y la competitividad de las
MYPES en la provincia de Huaura del Peru. Revista San Gregorio(43).
https://doi.org/http: 10.36097/rsan.v1i43.1235

Benitez Codas, M. (2012). Evolucion del Concepto de Competitividad. Ingenieria Industrial.
Actualidad y Nuevas Tendencias, 3(8), 75-82.
https://www.redalyc.org/pdf/2150/215025114007.pdf

Bermudez, E. (2021). Gestion logistica en los departamentos de control de estudios de las
instituciones publicas de educacion superior. Revista de Investigacion en Ciencias
Administrativas y Sociales, 4(8).
https://doi.org/https://doi.org/10.33996/revistaneque.v4i8.45

Briones, D. (2025). Responsabilidad social empresarial en los emprendimientos innovadores,
canton La Libertad, provincia de Santa Elena, ario 2024. Repositorio UPSE.
https://repositorio.upse.edu.ec/items/0e183179-43¢9-4524-a4b6-55eb3d9a8acd

Bryson, J. (2015). Planificacion estratégica para organizaciones publicas y sin fines de lucro.
Enciclopedia Internacional de las Ciencias Sociales y del Comportamiento: Segunda

Edicion. https://doi.org/10.1016/B978-0-08-097086-8.74043-8

Chacon, J., Lopéz , E., y Arias, J. (2022). el desempeio organizacional mide el progreso de una
empresa en el logro de sus metas y objetivos, evaluando su eficacia y eficiencia frente
a sus competidores. Estudios Gerenciales , 38(162), 32-44,
https://doi.org/https://doi.org/10.18046/j.estger.2022.162.4524

Cisneros , A., Guevara, A., Urdanigo, J., y Garcés, J. (2022). Técnicas e Instrumentos para la

Recoleccion de Datos que Apoyan a la Investigacion Cientifica en Tiempo de Pandemia



84

Ciencias Economicas y Empresariales, 8(1).

https://doi.org/https://doi.org/10.23857/dc.v811.2546

Cochea, J. (01 de JUNIO de 2022). PLANIFICACION ESTRATEGICA Y LOS INDICADORES
DE GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA LALITRAN- EP. PROVINCIA DE
SANTA ELENA, 2020-2024. Repositorio UPSE Instituto de Postgrado:
https://repositorio.upse.edu.ec/handle/46000/7577

Condori, P. (2020). Universo, poblacion y muestra. https://www.aacademica.org/cporfirio/18

Cubillos , M., & Rodriguez, D. (2009). El concepto de calidad: Historia, evolucién e
importancia para la competitividad. Revista de la Universidad de La Salle, 1(48), 80-
99. https://revistauls.lasalle.edu.co/article/view/2508

David, F. (2018). Conceptos de administracion estratégica. Pearson Educacion.
https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/w25139w/conceptos-de-administracion-

estrategica.pdf

David, F. R. (2021). Conceptos de administracion estratégica. Pearson Educacion.
https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/w25139w/conceptos-de-administracion-

estrategica.pdf

Diaz, G., Quintana, M., & Fierro, D. (2021). La Competitividad como factor de crecimiento
para las organizaciones. Revista Innova Research Journal, 6(1), 145-160.

https://doi.org/https://doi.org/10.33890/innova.v6.n1.2021.1465

Edwin, M., Mary, V., & Zuray, M. (2015). Planificacion estratégica y niveles de competitividad
de las Mipymes del sector comercio en Bogota. Estudios Gerenciales, 31(134), 79-87.
https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.estger.2014.08.001

Feria, H., Matilla, M., y Mantecon, S. (2020). La entrevista y la encuesta;métodos o técnicas
de indagacion empirica? Dialnet- Universidad de Las Tunas, 11(3), 62-79.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7692391

Fernandez, F., & Olay, D. (2021). La planificacion estratégica como instrumento de desarrollo
territorial integral. Ciudad y Territorio Estudios Territoriales, 53(208), 285 - 310.
https://doi.org/https://doi.org/10.37230/CyTET.2021.208.01



85

Galvez, H., & Quezada, E. (2021). Gestion de la Planificacion estratégica en las medianas
empresas de la  provincia de El Oro. Tesis de grado:

http://repositorio.utmachala.edu.ec/handle/48000/18112

Garcia, O., Guerrero, M., & Vallejo, D. (2024). La planificacion estratégica como motor de
sostenibilidad, crecimiento y competitividad en las MIPYMES de Quito. ASCE
MAGAZINE , 3(2), 36-60. https://doi.org/https://doi.org/10.70577/asce.v5i1.666

Gomez, K. (2020). PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA
DE LA EMPRESA PESQUERA “MORANPEZ, CANTON SALINAS, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2018. Repositorio UPSE.
https://repositorio.upse.edu.ec/server/api/core/bitstreams/22b0e6a7-bdc3-4fe7-afl c-
1bb9b488cb30/content

Gonzalez, E. (2023, 08 28). Planeacion estratégica y competitividad en la compariia de
transporte  Perpacifse S.A., provincia de Santa  Elena, ano 2022.
https://doi.org/https://repositorio.upse.edu.ec/server/api/core/bitstreams/bcb2dc93-
26be-4277-9190-5112312dfe50/content

Guerras, L., & Navas, J. (2022). La Direcccidn estratégica de la empresa. Thomson Reuters
Civitas,6 edicion.
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/95522977/Direccion_Estrategica de la_Empre
sa Teoria y Aplicaciones 2022-libre.pdf?167067034 1=&response-content-
disposition=inline%3B-+filename%3DDireccion_Estrategica de la Empresa Teor.pd

f&Expires=1781206099& Signature
Hanel, J., & Hanel, M. (2004). Analisis situacional: Modulo II. Unidad Azcapotzalco.

Herszenbaun, M. (2022). Método analitico y la carencia de sintesis en “El conocer analitico”
de la Ciencia de la 16gica de Hegel. Scielo: Nuevo Itinerario Revista de Filosofia, 18(2).
https://doi.org/https://doi.org/https://doi.org/10.30972/nvt. 1826199

Hidalgo, D. (2024). Planificacion Estratégica. Guayaquil, guayas , Ecuador: Tecnologico
Universitario Espiritu Santo. https://0410n3uhm-y-https-elibro-

net.dossierp.museknowledge.com/es/ereader/upse/283739

Kurokawa, A. (2018). Factores de competitividad que influyen en el desarrollo exportador de

las micro y pequenias empresas del sector textil de la provincia de Trujillo - 2017.



86

Universidad Nacional de Trujillo-Tesis de Pregrado:
https://repositorio.unitru.edu.pe/entities/publication/2e09b0fa-44d7-4acd-aa9d-
€6065¢9c240b

Ledezma, V., Bernal , 1., & Pedraza, N. (2019). aloracién del desempefio organizacional en
empresas tamaulipecas. Vinculatégica EFAN, 5(1), 430-439.
https://doi.org/https://doi.org/10.29105/vtga5.1-919

Lemoine, F., Carvajal, G., Zamora , M., y Castellanos, G. (2018). La imagen comercial y su
influencia socio econdémica empresarial de los pequefios negocios del cantén Sucre.
Ecuador. Revista de la Universidad Internacional del Ecuador INNOVA Research
Journal, 3(2), 99-112. https://doi.org/https://doi.org/10.33890/innova.v3.n2.2018.417

Malave, J. (2025). Estrategias de negocios y competitividad de la distribuidora de confiteria
Super  Candy, canton La Libertad, ano 2025. Repositorio UPSE.
https://repositorio.upse.edu.ec/items/f1df9863-27aa-4c89-9b3¢c-259284e629al

Manterola, C., Quiroz , G., y Garcia, N. (2019). Metodologia de los tipos y disefios de estudio
mas Utilizaciones en investigacion clinica. REVISTA MEDICA CLINICA LAS
CONDES, 30(1), 36-49. https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.rmclc.2018.11.005

Matallana, M. (2024). Andalisis del Entorno, Interno y de la Competencia. Diamante de Porter.
https://www.centro-

virtual.com/recursos/biblioteca/pdf/estrategia_competitiva/unidadl pdf2.pdf

Mateo, C. (2024). La competitividad y el desempeiio comercial de los negocios Farma Vital,
canton La Libertad, provincia de Santa Elena, ario 2023. Repositorio UPSE.
https://repositorio.upse.edu.ec/items/82061814-fb43-4e22-8cdf-bc41ae333a7a

Medina , M., Hurtado, D., Muiioz, J., Ochoa, D., y Izundegui, G. (2023). Método mixto de
investigacion: Cuantitativo y cualitativo. Instituto Universitario de Innovacion Ciencia

y Tecnologia Inudi Peru. https://doi.org/https://doi.org/10.35622/inudi.b.105

Mejia, E. (2017). EL DIAGNOSTICO INTERNO. Fondo Editorial Universidad Cooperativa
de Colombia. https-elibro-net.dossierp.museknowledge.com/es/lc/upse/titulos/273015

Mejillones, M. (2022, 02 15). La gestion estratégica y la productividad de las Pymes

comerciales de la provincia de Santa Elena.



87

https://repositorio.upse.edu.ec/server/api/core/bitstreams/Occd0a8c-e628-4d64-b4a3-
365e7079e796/content

Mejillones, M. (2022, 02 15). La gestion estratégica y la productividad de las Pymes
comerciales de la provincia de Santa Elena.
https://repositorio.upse.edu.ec/server/api/core/bitstreams/Occd0a8c-e628-4d64-b4a3-
365e7079e796/content

Miranda, M., Chiriboga, P., Romero, M., y Tapia , L. (2021). La calidad de los servicios y la
satisfaccion del cliente, estrategias del marketing digital. Caso de estudio hacienda

turistica rancho los emilio’s. Alausi. Revista Cientifica: Dominio de las ciencias, 7(4).

https://doi.org/https://doi.org/10.23857/dc.v7i4

Orfa, G., Marco, G., & Diego, V. (2024). La planificacién estratégica como motor de
sostenibilidad, crecimiento y competitividad en las MIPYMES de Quito. ASCE
MAGAZINE, 3(2), 36-60. https://doi.org/https://doi.org/10.70577/asce.v5i1.666

Ortiz, L. (2020). Evaluacion de Desempefio como Factor Estratégico para Rendimiento
Académico del Docente Universitario. Universidad Latinoamericana y del Caribe,
ULACc, 5(15), 336-349. https://doi.org/https://doi.org/10.29394/Scientific.issn.2542-
2987.2020.5.15.17.336-349

Panchana, M. (2025). Mejora continua para fortalecer la calidad del producto en la empresa
PESKOREA S.A, parroquia Santa Rosa, anio 2025. Repositorio UPSE:
https://repositorio.upse.edu.ec/handle/46000/15824

Paz, B., & Borrés, B. (2021). La importancia de los factores internos y externos en el éxito
empresarial. Dialnet:REVISTA DE METODOS CUANTITATIVOS PARA LA
ECONOMIA Y LA EMPRESA, 32, 241-256.
https://doi.org/https://doi.org/10.46661/revmetodoscuanteconempresa.5417

Pérez, A., & Ricardo, A. (2011). LA IMPLEMENTACION ESTRATEGICA QUE
CONTRIBUYA AL SISTEMA DE ORGANIZACION DE LA PRODUCCION DE
BIENES Y  SERVICIO. Contribuciones a  La  Economia, 8(1).
https://doi.org/https://www.contribucionesalacconomia.com/index.php/contribuciones

-economia/article/view/1150



88

Ponce, H. (2007). LA MATRIZ FODA: ALTERNATIVA DE DIAGNOSTICO Y
DETERMINACION DE ESTRATEGIAS DE INTERVENCION EN DIVERSAS
ORGANIZACIONES. Escuela Superior de Comercio y Administracion, 12(1), 113-
130. https://doi.org/https://www.redalyc.org/pdf/292/29212108.pdf

Pozo, R. (2024, agosto 5). PLANIFICACION ESTRATEGICA EN EL SECTOR COMERCIAL
DE LA COMUNA SAN PABLO, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2023.
https://repositorio.upse.edu.ec/server/api/core/bitstreams/3cc6131e-3586-46¢1-bfc7-
643cb8c89ael/content

Quiroa, M. (24 de noviembre de 2022). Economipedia@.

https://economipedia.com/definiciones/factores-externos-de-una-empresa.html

Ramos, C. (2020). LOS ALCANCES DE UNA INVESTIGACION. Ciencidmérica, 9(3), 1-6.
https://doi.org/https://doi.org/10.33210/ca.v9i3.336

Ramos, N., y Neri, A. (2022). Las 4 ces del marketing y su relacion con el posicionamiento de

marca. Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion. Huacho. Peru., 24(2).

https://doi.org/https://doi.org/10.36390/telos242.11

Reales, L., Robalino, G., Pefafiel, A., Cardenas, J., y Cantuia, P. (2022). EI Muestreo
Intencional No Probabilistico como herramienta de la investigacion cientifica en
carreras de Ciencias de la Salud. Revista Universidad y Sociedad,, 14(S5), 681-691.
https://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus/article/view/3338

Reyes Blacido, 1., Damian Guerra, E., Ciriaco Reyes, N., Corimayhua Luque, O., y Urbina
Olortegui, M. (2022). Métodos cientificos y su aplicaciéon en la investigacion
pedagégica. Revista Dilemas Contempordneos: Educacion, Politica y Valores., 9(2).

https://doi.org/https://doi.org/10.46377/dilemas.v9i2.3106

Rodriguez, K. (2018). GESTION DE PROYECTOS EN LAS EMPRESAS DE
GASIFICACION COSTA ORIENTAL DEL LAGO. Revista de Investigacion en
Ciencias de la Administracion ENFOQUES, 2(5), 60-78.
https://repositorio.cidecuador.org/handle/123456789/1278

Roman , P., Rodriguez, M., y Ropero, C. (2021). Metodologia de la investigacion: de lector a
divulgador. Universidad de Almeria.

https://www.torrossa.com/it/resources/an/5172261



&9

Rosado, A. (2024). Responsabilidad social empresarial en los laboratorios de larvas del sector
punta carnero, canton Salinas, ano 2024. Repositorio UPSE.

https://repositorio.upse.edu.ec/items/c63c6¢59-cdal-4c97-abel-06ed6b47dda3

Ruidiaz, K., & Jasmin, C. (2023). Conceptualizacion teorica y metodologica del andlisis
situacional: un enfoque de la teoria fundamentadaConceptualizacion teodrica y
metodolodgica del andlisis situacional: un enfoque de la teoria fundamentada. SciELO,

32(4). https://doi.org/https://dx.doi.org/10.58807/indexenferm20236524

Torres, K., Ruiz, T., Solis, L., y Martinez , F. (2012). Calidad y su evolucién: una revision.
Dialnet:Dimension Empresarial, 10(2), 100-107.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4400435

Valdez , O., Ovalles , L., y Bueno , F. (2023). Presencia digital en las MiPyMEs con
establecimiento fisico en México. Revista Venezolana De Gerencia, 28(102), 596-608.

https://doi.org/https://doi.org/10.52080/rvgluz.28.102.10

Yagual, Y. (05 de abril de 2022). GESTION DE COMUNICACION EXTERNA PARA EL
POSICIONAMIENTO DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA EN LA PARROQUIA
ATAHUALPA. Reositorio UPSE: https://repositorio.upse.edu.ec/items/0d6ed27b-416a-
4d2e-b58e-7bf88664c571

Zenteno, A., Ordofiez, L., y Garcia, K. (2022). Disefio Estratégico Organizacional: Guia de
Entrevista para Proceso de Integracion en Etapa de Seleccion de Capital Humano.
Centro de Estudios en Diserio y Comunicacion, 201-216.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8865262



Apéndice 1. Matriz de consistencia

90

MATRIZ DE CONSISTENCIA

NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS: DEL PEZO CHALEN GEOMAIRA NAYELY FECHA:
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS IDEA ADEFENDER|  VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL Andlisis interno ENFOQUE:
¢De qué manera la planificacion - -, Anlisis situacional  |Anélisis externo Mixto (cuantitativos y
- . .. |Disefiar un plan estratégico que . .
estratégica contribuye al fortalecimiento . L Matriz FODA cualitativos)
L . contribuya al fortalecimiento de la
de la competitividad del Comercial El g . <
. . |competitividad del Comercial EI Espafiol, ALCANCE:
Espafiol, comuna San Pablo, provincia de L . .
Santa Elena? comuna San Pablo, provincia de Santa o | Factores estratéaicos Factores internos Descriptivo
- Elena. Planificacion estratégica 9 Factores externos
METODOS:
. i Analitico-Sintéti
SISTEMATIZACION ESPECIFICOS Implementacion /Eft.rateg."fls ] fetico-Sietco
La planificacion estratégica E.S |gnaE|0r; ¢ re.cEJdrsgs
estratégica contribuird al Jecucion de actividades ]
Planificacion estratégica para el fortalecimiento ¢Cuél es la situacion actual de la Diégnosticar la situacion actual de la fortalecimiento de la POBLACION:
de la competitividad del Comercial EI Espafiol, [Planificacion estratégica en el planificacion estratégica del Comercial | competitividad del Propietario 1
Comuna San Pablo,Provincia de Santa Elena, Comercial El Espafiol, Comuna San El Espafiol, Comuna San Pablo,Provincia | comercial EI Espafiol, Calidad Calidad del Servicio Empleados 7
2025 Pablo,Provincia de Santa Elena? de Santa Elena. comuna San Pablo alloa Calidad del Producto Clientes 237
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Elena? de Santa Elena. Competitividad organizaciona Productividad conveniencia
;Qué estrategias pueden implementarse Proponer estrategias que mejoren la TECNICASE
¢ . gesp o ‘ P o ges ¢ .J N Imagen comercial INSTRUMENTOS:
para mejorar la competitividad del competitividad del Comercial El Espafiol, L o ) A
. " L Posicionamiento Fidelizacion de cliente Encuesta -Cuestionario
Comercial El Espafiol, Comuna San Comuna San Pablo,Provincia de Santa o . .
Presencia digital Entrevista - Guia de

Pablo,Provincia de Santa Elena?

Elena.

entrevista

EJE DE INVESTIGACION

LINEA DE INVESTIGACION:

ESTRATEGIAS EMPRESARIALES Y ORGANIZACIONALES

SUBLINEA DE INVESTIGACION:

PLANEACION Y GESTION ESTRATEGICA
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Apéndice 3. Carta aval

MONICA ALEXANDRA SILVA GUARO
COMERCIAL RUC: 0603149774001

2 EL ESPANOL Administrader del Comercial

CARTAAVAL
San Pablo 9 de Junio del 2026
Seflor:

Lodo. José Xavier Tomala Uribe, MSc.
MRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UNIVERSIDAD ESTATAL PEINSULA DE SANTA ELENA

I'm su dospacho.»

Por medio ¢ la presente, yo Mdakca Alexandra Sibva Guafe con oddula de ciudadania N*
0603149774, me deijo a wted en calidad de Propéetaria del Comercial El Espafol com ¢l
propinito de comunicele que acepeo of provecto de imventigaciin &¢ b sefiorita Geomaira
Nayely Del Pero Chalen porador de otdula N° 0928277250, uttlado ' Planificacién
Estratégicn para ol fortalecimiente de ks competitividad del Comercial El Espafiol, Comuna
San Pable, Provincia de Santa Flena 2028, coorgando asi bodas b facilidades pars que realice
of estudio y modiantc oste documento fonmsal cucnts con mi sprodacidn pers que of abajo soa
pebiscado on la pdpina oficial d¢ b UPSE

Atendiondo a su requerimicnto, me wascrnbo 2 usted.

Inlga Mnica Silva Guato

Propictaria
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Apéndice 4. Formato de entrevista

UPSE

Entrevista al propietario y un trabajador del comercial EI Espaiiol

OBJETIVO: Analizar la planificacion estratégica y su contribucién al
fortalecimiento de la competitividad del comercial El Espaiiol, comuna San Pablo.

L

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR .

(Cémo considera que se encuentra actualmente el Comercial El Espaiiol en
comparacion con otros negocios similares de la comuna?

(Cuales cree usted que son las principales fortalezas y debilidades del negocio?

(Qué situaciones externas (competencia, economia, clientes, proveedores) afectan
positiva o negativamente al comercial?

 Tiene metas u objetivos definidos para mejorar el negocio en los préximos afios?
(Cuales son?

(Cuando desea realizar mejoras en el negocio?, ;como decide qué acciones
llevar a cabo?

(Cémo organiza y distribuye los recursos (dinero, productos, personal y tiempo)
para cumplir las actividades del comercial?

(Qué acciones realiza para garantizar una buena atencion al cliente y la calidad de
los productos que ofrece?

(Desde su experiencia, ;qué aspectos hacen que los clientes prefieran comprar en
este negocio?

v

" UPSE wretehis/

.Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732 . .



Apéndice 5. Formato de encuesta dirigido a trabajadores del Comercial

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dicigida a bos trabajadores

Temu: Flanificacicn Estratépica para el fortalecimiente de la competitividad del comercm] E
Espanal, comuna San Pablo, provincia de Santa Elena, HI25.
(Myjetive: Recopilar informacion sohre In percepesin de los imabajadores respecio o o

competitividad del Comercial El Espadied, con el propdsite de contribuir al andlisis v formulacicn
de esirabegias pars fortalever su competiividad.

Dhantas

Sexo Musculing Femeninn

Edual | E-24 nfins 2531 wiios 3138 nins 10 miins 0 omis

El ouestiomario eta estruciurad sepim una escala valomtiva de 1 a 5 de acuerde con los siguicnbes
criterios con base en la escala de Likent:

Totalmenie en . Mi de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerda e acwerdo:
desacuerdn en desacuerdo aouerdo

2 3 q ]

El Comercial cuenla con una planificacion estratépica fommalmente
eslahlecidn.

S analizan las fortalexns v debilidmles, opartmidides v amenzeras {FODA)
del comercial antes de tomar decisiones.

3 | Se realizm un sepuimiento periddico de las actividodes planificadas.

El comercial cuenta oon estrmbegias chramenie definidas para alcanzar sus

4 nbietives.

Considera usled que el comercial El Espaiol mantiene  estandares
, adecuados de calidad en los productos gue ofrece.
6 Los clientes reciben atencion oportuna cuando tsenen alpuma duda en los

prochuictos.

T | Existe preooupacin por satisfacer las pecesidades de los clienies.

El estahlecimiento cuenta con stock suficiente de producios parm atender la

E
demanda.
Considera wsied que las  ocividades  diarias  estin organizadas

g =
adecundamente.

1 Considera usted gue existe un ambiente bboml favorabkle para realizar el
irabajn.

T Sepin sw criterio, cree usted que se promueven mejoras pam optimizar el
servicio brindad.

12 | Los trabajudores se sienten comprometidos con ks objetivos del negocio.

Considera usted que ¢l comercial proyecta una imagen posifiva arde sus
clienles.

14 | Considera usted gue los clientes mandicnen fidelidad al comencial.

Considera usted que la implementacion e estratepias permitind fortalecer
la competstividod en el comercial El Espaiiol.

in




Apéndice 6. Formato de encuesta dirigido a clientes del Comercial

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los elientes del eomercial El Espanol

Temu: Flanificacion Estratégica para el fortalecimienie de la competniividad del comercia] El
Espaital, comuna San Pable, provineia de Santa Elena, MI25.

(bjetive: Recopilar informacion sobne la percepeion de bos clientes respecto a la competitividad
del Camercial El Espafiol, con €] fin de coniribwir al andlisis de estrategias que fortalescan s

competitividad.
Dutos
Sexn Musculing Femeninno
Edud | 1824 niins 2531 niios 32138 nifios 19 aiios o muis

El cuestiomario eta estructurad sepim uma escals valomtiva de 1 a5 de acuerdo con los siguientes
criterios con base en I escala de Likert:

Totalmente en ' Ni de acuenio ni Totalmente de
En desacuendo D acuendo
desacuerdo en desacuerdo aouerda
[ 2 3 1 ]
Drimensidn: Colidad (serviciesprodscto) 1|23 5
I | El personal hrinda una atenciin amable v respetuasa
2 | El personal sisende mis requerimientos de manera cipids y eficiente.
3 | El servicio recibido satisface mis necesidades v expeciafivas.
4 | Los productos ofrecsdos por el Comercial El Espafiol son di buena calidad.
& | Existe vanedad de producios para satisfacer mis necesidades.
Dimensién:  Desempe@n  organicacienal — (innevacidn-clima  lobaral
produdividad)
6 | El establecimiento realiza mejoras continuas para hrindar un mijor servicio,
7 l:l. persoral demuestra compromise y disposicion durame la abencion al
cliente.
B | Considera que la atencion necshida refleja un imbajo arganizado y eficieme.
" El Comercial El Espafiol mantiene un adecuada nivel de abastecimiento de
prochuctos cuando los necesitan.
Dimensién: FPosichonamients (imagen comercial-fidelizacion  de  clientes
presencia diEiulb
10 | Comercial El Espaiiol proyects una imagen posiiiva ame sus clienfes.
11 | Fecomendania Comercial El Expaol a Familiares v amigos
12 I"r-.'l'n.'.r:' n.'lilhl.'.ar sus compras en Comercial Bl Espaitol antes que en obros
negocios similares.
11 |...il .|1n.'».':|1|.'iu del Comercial EI E.'i|1ill:!.'l|.|.'l'| medios digiales o redes sociales
facilsta conocer sus producies ¥ promocienes.
14 {'l.'lllﬁil.‘lli':l':l :mtt'-;l NECesrin que s :IEITI.:I||:'I'H|.'II.1I:'I1 esirmlegins para forlalecer la
competitividad en el comercial El Espasial.




Apéndice 7. Validacion de instrumentos - Entrevista

FACULTAD DE CIENCIAS .
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:
Titulo de fa Investigacion: “Planificacion Estratégica para el fortalecimiento de la
competitividad del comercial El Espaiiol, comuna San Pablo, provincia de Santa
Elena, 2025’
Autor del Instrumento: Geomaira Nayely Del Pezo Chalen
Nombre del Instrumento: Guia de Entrevista
2. ASPECTOS DE VALIDACION:
= « =
- | &
Zz | <] < E ;
H | ="l Z (0| R
No. INDICADORES CRITERIOS O|l=m| & |-
g Q| = =
AEIREE
a | &
1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado. X
2 | OBJETIVIDAD Estéa expresado en conductas medibles. X
3 | ACTUALIDAD Adccuad’o al avance de la ciencia y la %
tecnologia.
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia logica. X
5 | SUFICIENCIA Comprmde los aspectos en cantidad y %
calidad.
6 | INTENCIONALIDAD Adecuac;lo para valox"ar aspectos de las %
estrategias de la investigacion.
7 | CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos-cientificos de la x
investigacion.
3 | COHERENCIA Sist_ematimda con las dimensiones e x
indicadores.
9 | METODOLOGIA La es'trz}tegia responde al propodsito del «
diagnostico.
10 | PERTINENCIA El ins_trumefno es adecuado para el proposito %
de la investigacion.
3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena -"ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (64) 781 - 732

El instrumento puede ser aplicado tal como esté elaborado.

[ El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 26 de junio de 2026

Firma del Experto Informante
Ing. Carola Alejandro Mgt.

UP SE wresefios/

f © v @ www.upse.edu.ec
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Apéndice 8. Validacion de instrumentos — Encuesta

ST .
2 FACULTAD DE CIENCIAS

) ADMINISTRATIVAS

1. DATOS GENERALES:

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

F iCHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacion: “Planificacion Estratégica para el fortalecimiento de la
competitividad del comercial El Espaiiol, comuna San Pablo, provincia de Santa

Elena,2025

Autor del Instrumento: Geomaira Nayely Del Pezo Chalen

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

«

=
z|<|<| B
= - Z =]

No. INDICADORES CRITERIOS 3] 8 g ]
= G =l
=
a =

1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado.

2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles.

3 | ACTUALIDAD Adecuad'o al avance de la ciencia y la

tecnologia.
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia logica.
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y

calidad.

6 | INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar aspectos de las
estrategias de la investigacion.

7 | CONSISTENCIA

Basado en aspectos tedricos-cientificos de la
investigacion.

8 | COHERENCIA

Sistematizada con las dimensiones e

indicadores.

9 | METODOLOGIA

La estrategia responde al proposito del
diagnostico.

10 | PERTINENCIA

El instrumento es adecuado para el propdsito
de la investigacion.

XX | X| X ]| X|X |X| X|X|X| EXCELENTE

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.

[ El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 26 de junio de 2026

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

.

Firn;a del Experto Informante
" Ing. Carola Alejandro Mgt.

UP SE icrecedirs/

f © v @ www.upse.edu.ec
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Apéndice 9. Certificado de validacion de instrumentos

U PSEERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE
INVESTIGACION ]

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién Curricular
titulado: “Planificacion Estratégica para el fortalecimiento de la competitividad del
comercial El Espaiiol, comuna San Pablo, provincia de Santa Elena,2025 ”, planteado por
el/la estudiante Geomaira Nayely Del Pezo Chalen con cédula de identidad #0928277250,
doy por validado los siguientes formatos presentados:

1. Cuestionario de Encuesta
2. Guia de Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con base a
los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo, ademas se ajustan a

la informacion que necesita recabarse para los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el uso
necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 26 de Junio de 2026.

Ing. Carola Alejandro,Mgt. ;
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

N
. : UP SE ireceios/
Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732 -
f © v @ www.upse.edu.ec



Apéndice 10. Bases de datos

Encuesta a clientes del Comercial El Espariol

@ BASE DE DATOS - COMERCIAL EL ESPARIOL- CLIENTES sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

99

B~ BLAB B BE {00

‘V\s\ble' 16 de 16 variables

| &Pt | £ | ez | aea | des | des [ ey | aies | ades | dlen | detr | dee [ des [ dew | deis | 4
1 1 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3
2 1 2 3 4 2 3 3 2 2 2 3 4 3 5 3
3 1 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 3
4 1 3 2 4 2 3 2 3 2 2 2 3 4 2 4
5 1 1 3 4 2 3 4 3 2 3 3 3 3 2 4
6 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 A 2 3
7 2 2 2 4 2 4 3 2 3 3 3 3 3 2 3
8 2 2 2 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3
9 2 3 2 3 3 4 2 2 2 3 4 3 4 3 4
10 1 3 2 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 5 3
1" 2 1 2 3 2 3 2 2 3 2 4 3 3 4 A
12 1 4 2 3 3 3 3 3 3 2 4 2 5 3 3
13 2 2 3 2 3 3 2 4 2 2 4 4 3 4 3
14 1 4 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
15 2 1 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3
16 1 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 5 3
17 1 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 3 3 3
18 1 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 A
19 2 4 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3
20 2 2 2 4 3 3 4 3 3 2 4 3 3 4 4
21 1 1 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 5 5 3
22 1 1 2 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3
23 4 4 ol
v
—
\ﬁshdedalosw
| |\BMSPSSS13h3ﬁcs Processor esta listo | \ |Umcude.ON | \ \
Encuesta a trabajadores del comercial El Espariol
@ “BASE DE DATOS- PERSONAL sav [CenjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - (] X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda

H@pq BLAT 6 B 400

[1:P1

Visible: 17 de 17 variables
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Apéndice 11. Certificado de plagio

Biblioteca General

Formato No. AGBR-013
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 30 de julio de 2026

M 3-TUTOR AGBR-2026

En calidad de ftutor del trabajo de titulacion denominado “Planificacion
Estratégica para el fortalecimiento de |a competitividad del Comercial El espaniol,
Comuna San Pablo, Provincia de Santa Elena,2025°, elaborado por elfla
estudiante Geomaira Mayely Del Pezo Chalen, de la Carrera de Administracian
de Empresas, de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a |a obtencion del titulo de Licenciada
en Administracion de Empresas, me permito declarar que una vez analizado en
el sistema antiplagio, luego de haber cumplido con los reguerimientos de
valoracion, el presente proyecto, se encuentra con 1 % de la valoracion
permitida, por consiguiente se procede a emitir el presente certificado.

Adjunto el reporte de analisis.

Atentamentes,

Ing. Artura Gustavo Benavides Rodriguez, Ph.D.
C.1.: 0908374416

DOCENTE TUTOR
Direcoibn: Campus matriz, La Libertad - prov. Sana Bena - Bouador
Cadigo Postak 240204 - Teléfono: (02) TR17IZ axt 131 f E B2
m.wﬂ.vduaql R P PPk
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Biblioteca General

%

1
UPSE Formato No. AGBR-013

CERTIFICADO ANTIPLAGIO
Reporte de analisis.
Plagiarism Checker X - Report

Oniginality Assessment
Y
1%

Overall Similarity

Oake; JW 28, 202 16 2 Remarks:
Matches: © ) tected
Sowces:
Diroccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Sama Bena - Ecuador
Codigo Postak: 240204 - Teléfono: (02) 781732 a 131 f ve o
www,upse.eduec WS GEmE GRS
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Apéndice 12. Cronograma

FACULTAD DE CIENCIAS
s ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

y
UPSE

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TUTORIALES 2024-1
Ezindiante: Geomaira Mayvely Del Pazo Chalen
Modalidad de Titulacién: Trabajo de Integracion Curricular
Tutor: Ing. Arture Benavides , PRI,

Designacion de Tutores v Especialista 244726
FRevision de temas por parte de Tutores v Especialistas 284726
Presentacion dal informe de la revizion de temas por parte de Tutores v Especialista 30426
Introduccicn 115726
Planteamiento dal Problama 12/5/26
Objetivos 13/5/26
Tustificacion 14/5/26
Capitulo I: Marco Eeferencial

Fevisiom Literaria 21/5/26
Deazcripeion de teorias v conceptos 26/5/26
Fundamentos Legales 3826
Capitulo IT: Metodologia

Disefic de la Inveshigacion 12/6/26
Meatodes de Investizacion 17/6/26
Poblacion v hMusstra 23/6/26
Capitulo ITI: RKezultados ¥ Dizenzion

Amnalisiz de resultados da la entrevista 177726
Amnaliziz de resultados da las encuestas 27726
Discusion 3726




FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS
T. _I_I. '-.l.i ol A
e ] . L= al ~ BTG
16/7/26
Certificado Antiplagio 287726
% Entrega de Informe de Aprobacion del TT, por parte del Tutor 30726
Atentamente,
i Vs L

Ing. Nombre del Docente, MSe.
DOCENTE TUTOR

MNeombre del Estudianta
ESTUDIANTE

C.c.: Ing. Renzo Gutierrez Contreras, MEA . — Coordinador de la Comision de Titulacion
Archivo
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Apéndice 13. Ficha de tutorias

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

PERIODO ACADEMICO

Modalidad de Titulacién: Trabajo de Integracién Curricular

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DE CONTROL DE TUTORIAS DEL T.LC.

Docente: Ing. Arturo Benavides, Ph.D. Tutor [ Especialista
Estudiante: Geomaira Nayely Del Pezo Chalen
Paralelo: 8/1 Vespertino
No. FECHA| | |  DESCRIPCIONDETEMAS | Gnvvpyiyr pr
INICIO | FIN DESARROLLADOS CONTENIDO
Integro los aportes recibidos
1 | 2814126 | 15800 | 15830 Socializacion del tema de trabajo con el |en la planificacién y cumplo
docente tutor con los  procedimientos
establecidos.
2 | 7526 | 16m00 | 17HOO Revision de la  introduccién  y|Integro datos reales y
planteamiento del problema pertinentes
Revision de las correcciones hechas en la
3 | 145526 | 16030 | 17H30 introduceion, Planteamiento del | Identifico posibles ajuste o
problema, justificacion tedrica y practica y | mejoras
Mapeo
S . . . | Demuestro coherencia entre el
4 | 3/6/26 | 10H15 |20m15 | Socializacion de la matriz de consistencia | 1)y © T Ghietivos  y
y capitulo I: Marco Referencial .
variables
Revision de las correcciones sobre el
Capitulo I y socializacién de Capitulo II: | Integro fuentes bibliograficas
5 | 12/6/26 | 10H30 | 11H30 | Metodologia acompafiado de | actualizadas y expongo con
recomendaciones a tomar en cuenta para | tranquilidad las bases tedricas
su correcto desarrollo
Revisién de las correcciones hechas en la Demuestro comprension del
6 | 24/6/26 | 19HO8 |20HO8 |metodologia y revision de los| .. P
ins entos disefio metodologico
Revisién de los instrumentos con las . . .
. . Consolido la planificacion y
7 | 25/6/26 | 09HO0 | 10H00 | COMrecciones sugetidas para proceder con | oo isn del proceso  de
la validacion de los mismo con un tercer 11-]1 vestioacion P
especialista en el tema g
1_23“1310; d del dansllllsm. dt:'unios ¢ dat‘li)s Fortalezco la investigacion
8 | 16/7/26 | 12H30 |13H30 |\ oco Sacos ce f08 ANSHUMENOS ©€ on el anlisis mediante la
investigacion y la propuesta con sus| . ®
debidas conclusiones y recomendaciones. fevision entiea
Reforcé mis conocimientos y
. ) . fortalecidé mi capacidad de
o | 27726 | 10020 | 11h20 |ReVision delas ultimas comecciones sobre || oo ™ e iacion de
conclusiones y recomendaciones .
conclusiones y
recomendaciones claras.

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
-732

Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781

UP SE irecetirs/

§ © ¥ @ www.upse.edu.ec
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FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Evidencias:

7/ Mayo

14/ Mayo 3/ Junio

D e LA = P [ e S
‘Hlll-r.‘s.a. .|?‘..,.,: 2

i b s e 1

20PWEA14 1648

12/ Junio

UP SE irecesirs/
\______________________________________________________________|
f © v @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

27/ Julio

A b o et e

ToliA O

Atentamente,
Wi
_'51552'9‘ e
ey =¥
BENAVIDES RODRIGUEZ
Ing. Arturo Benavides, PhD. | Geomaira Del Pezo Chalen
DOCENTE TUTOR ESTUDIANTE
C.c.: Ing. Renzo Gutiérrez Contreras, MBA. — Coordinador de 1a Comision de Titulacio
Archivo

UP SE ireeeiins/

y |
f © v @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 14. Evidencia de las entrevista y encuesta

%y
i,

SE VENDE
CAMIARON
POR LIBRAS






