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RESUMEN

La tesis intitulada “APLICACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA EN ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA BUFALO
BEEF PUERTO MALDONADO, 2024” tuvo como objetivo principal, analizar
cémo la falta de aplicacion del proceso de planificacion estratégica, afecta la
atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024.

La metodologia empleada fue un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental y de nivel descriptivo. Como instrumento de recoleccién de
datos, se utilizaron cuestionarios aplicadas mediante una escala de Likert. La
muestra fue de 25 trabajadores. En cuanto a la confiabilidad de los
instrumentos, se obtuvo un Alfa de Cronbach 0.852, lo cual se considera una

buena confiabilidad.

La planificacion estratégica incide de forma distinta en atencion al cliente: los
factores internos muestran relacién débil y no significativa (29.8%), mientras
los externos evidencian un impacto muy fuerte y significativo (81.6%). Esto
revela que la limitada gestion interna y la dependencia externa condicionan el
servicio. El indicador interno mas destacado es “Recursos Fisicos”, con 76%
de acuerdo en su adecuacion para la atencion al cliente. Esta disponibilidad
favorece un servicio eficiente y fortalece la estructura organizativa,
contribuyendo al éxito del proceso de planificacidon estratégica en Bufalo Beef.
El factor externo mas relevante es “Oportunidades”, con 56% de acuerdo en
que la empresa aprovecha el entorno para mejorar la atencién al cliente. Este
aprovechamiento influye directamente en la planificacién estratégica,

fortaleciendo la capacidad de Bufalo Beef para optimizar su servicio.

Palabras clave: planificacién estratégica, atencion al cliente, gestion

empresarial, competitividad, Bufalo Beef.



ABSTRACT
The thesis entitled “APPLICATION OF THE STRATEGIC PLANNING
PROCESS IN CUSTOMER SERVICE AT BUFALO BEEF PUERTO
MALDONADO, 2024” aimed to analyze how the lack of application of the
strategic planning process affects customer service at Bufalo Beef Puerto
Maldonado in 2024. The methodology employed was a quantitative approach,
with a non-experimental, descriptive design. Data was collected using
questionnaires administered via a Likert scale. The sample consisted of 25
employees. Regarding the reliability of the instruments, a Cronbach's alpha of

0.852 was obtained, which is considered good reliability.

Strategic planning impacts customer service in different ways: internal factors
show a weak and non-significant relationship (29.8%), while external factors
demonstrate a very strong and significant impact (81.6%). This reveals that
limited internal management and external dependence affect the service. The
most prominent internal indicator is "Physical Resources," with 76% agreeing
that they are adequate for customer service. This availability fosters efficient
service and strengthens the organizational structure, contributing to the
success of the strategic planning process at Bufalo Beef. The most relevant
external factor is "Opportunities," with 56% agreeing that the company
leverages its environment to improve customer service. This leveraging of
opportunities directly influences strategic planning, strengthening Bufalo

Beef's ability to optimize its service.

Keywords: strategic planning, customer service, business management,

competitiveness, Bufalo Beef.



INTRODUCCION

La planificaciéon estratégica y la atencion al cliente son pilares esenciales para
el crecimiento sostenible de toda organizacion. En el caso de la empresa
Bufalo Beef, la aplicacion de un proceso de planificacion estratégica ha sido
clave para orientar sus esfuerzos hacia la mejora continua del servicio y la
satisfaccion del cliente. Esta investigacion se centra en comprender cémo la
empresa puede aprovechar sus recursos, adaptarse a los cambios del entorno
y fortalecer su posicidn en el mercado mediante una gestion estratégica
eficiente. La planificacion no solo permite anticiparse a las necesidades del
cliente, sino también optimizar los recursos internos y reducir los riesgos
operativos, generando un equilibrio entre rentabilidad, calidad de servicio y

competitividad.

La empresa Bufalo Beef reconoce en la planificacion estratégica una
herramienta para perfeccionar la ejecucion y evaluacion de sus acciones. Este
enfoque contempla el anadlisis de factores internos y externos, la definicién de
metas precisas y el disefio de estrategias alineadas con dichos objetivos. Al
integrar funciones como la organizacion, direccion y control, la empresa puede
responder eficazmente a las exigencias del entorno y aprovechar sus recursos

de forma éptima.

Para el estudio, se aplic6 método cuantitativo, con encuestas a 25
trabajadores, con el fin de explorar como los factores internos y externos
inciden en la planificacién estratégica enfocada en atencién al cliente. Los

datos obtenidos se analizaron con herramientas graficas y estadisticas.

Los resultados mostraron tres hallazgos clave: una correlacion débil entre
planificacion y factores internos; una correlacion fuerte con factores externos;
y una relacion débil entre factores internos y externos. Esto indica que el
entorno como el mercado y la competencia tiene mayor peso en la
planificacion que las capacidades internas. Se concluye que Bufalo Beef debe
fortalecer su percepcion interna y combinar ambos tipos de factores para

mejorar su competitividad.



En esta tesis tiene los siguientes componentes:

El Capitulo I: Desarrolla el Planteamiento del Problema

El Capitulo Il: Aborda el Marco tedrico que es sustento de la investigacion,
ademas de los antecedentes de estudios.

El Capitulo Ill: Desarrolla la Metodologia empleada, y el respectivo analisis
siguiendo las pautas estadisticas.

El Capitulo IV: Desarrolla los Resultados del trabajo de Investigacion,
apartados como las conclusiones y sugerencias.

Este informe de tesis se ha preparado cumpliendo con todos los requisitos y
regulaciones de la universidad. Asi mismo esperamos que sea de utilidad para
cualquier otra empresa interesada en mejorar la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema

La aplicacién del proceso de planificacidon estratégica y la atencién al
cliente fueron fundamentales para el éxito a largo plazo de cualquier
organizacion. Juntos, permitieron a las empresas no solo satisfacer las
expectativas de los clientes, sino también anticiparse a sus necesidades,
optimizar recursos y minimizar riesgos. Esto cre6 un ciclo virtuoso que
beneficié tanto a la empresa como a sus consumidores. En 2016, segun los
autores, se refirid que la atencion al cliente multicanal presentaba retos
significativos. La integracion de diferentes plataformas (teléfono, chat, redes
sociales) fue crucial para ofrecer una experiencia coherente, donde la
inconsistencia en atencion llevdo a una percepcién negativa de la marca,
afectando la satisfaccion y la retencion del cliente. (Lemon & Verhoef, 2016).
En el 2017, segun los autores, se refirié que la falta de capacitacién adecuada
en atencion al cliente seguia siendo un problema global. Se destacé que las
empresas que no invirtieron en la formacion de su personal enfrentaron
mayores tasas de rotacion y una menor satisfaccion del cliente. Esto resalté
la importancia de un proceso de planificacién estratégica que incluyera el
desarrollo del talento humano.(Homburg et al., 2017). En el 2018, segun los
autores, se refiri6 que los consumidores buscaban experiencias
personalizadas y respuestas rapidas; la falta de alineacion entre las
expectativas del cliente y la oferta de la empresa resultdé en una disminucion
de la lealtad del cliente.(Kumar et al., 2018). En el 2019, segun los autores, se
refirid que las empresas que operaron internacionalmente se adaptaron a
diversas culturas y expectativas en atencion al cliente. La falta de sensibilidad
cultural generd experiencias negativas y pérdida de clientes. El proceso de
planificacion estratégica no incluyd la comprensiéon de estas diferencias
culturales ni mejoré la atencion al cliente.(X. Zhang et al., 2019). En el 2020,

segun los autores, se refirid que la automatizacion y el uso de inteligencia



artificial transformaron la atencion al cliente. Las tecnologias mejoraron la
eficiencia, pero también deshumanizaron la experiencia del cliente (Chatterjee
et al., 2020). Asimismo, la pandemia cambi6 drasticamente las expectativas
de los consumidores; por ende, los clientes esperaron respuestas mas rapidas
y un servicio mas personalizado, o que puso presion sobre las empresas para
adaptarse rapidamente a estas demandas.(Lemon & Verhoef, 2021). En el
2021, segun los autores, se refirid que la atencion al cliente multicanal se
volvi6 mas compleja. Las empresas debieron gestionar interacciones en
multiples plataformas, desde redes sociales hasta aplicaciones de mensajeria,
destacando que la falta de integracion entre estos canales resulté en
experiencias inconsistentes para los clientes.(Grewal et al., 2021). En el 2022,
segun los autores, se refirio que la adopcidn de tecnologias como chatbots e
inteligencia artificial transformo la atencion al cliente, pero también generé
frustraciones en muchos consumidores, quienes aun prefirieron interactuar
con humanos para resolver problemas complejos. Esto resalté la necesidad
de un equilibrio entre automatizacion y atencion personal.(Choudhury et al.,
2022). En el 2023, segun los autores, se refirid que todas las empresas que
operaron a nivel internacional debieron adaptarse a diversas culturas vy
expectativas, sefalando que la falta de sensibilidad cultural en atencién al
cliente llevo a experiencias negativas y pérdida de clientes.(Y. Zhang et al.,
2023)

El Peru enfrentd problemas significativos en los ultimos anos,
especialmente a medida que las empresas comenzaron a disminuir, debido a
gue no existié un proceso de planificacion estratégica en ellas. En el 2021,
uno de los problemas mas notables en Peru fue la falta de estandarizacion en
los servicios de atencion al cliente. Muchas empresas no contaron con
protocolos claros, lo que llevd a experiencias inconsistentes para los
consumidores. Esta inconsistencia generd desconfianza y frustracion entre los
clientes.(Cérdova & Aguirre, 2021). En el 2022, la brecha digital en Peru limitd
el acceso a herramientas tecnologicas que mejoraban la atencion al cliente.
Se menciond que las pequefas y medianas empresas (PYMES) a menudo
carecieron de recursos para implementar tecnologias de atencion al cliente, lo

que afectd su competitividad.(Rojas & Valenzuela, 2022). En el 2023, segun



los autores, se refirid que la capacitacion del personal en atencion al cliente
fue otro problema critico. Muchos colaboradores no recibieron la formacion
necesaria para manejar adecuadamente las quejas y consultas de los clientes,
teniendo como consecuencia una baja satisfaccién del consumidor y un
aumento en la rotacion de personal.(Gonzalez & Pérez, 2023). Por ende, las
organizaciones empresariales en Peru no priorizaron la experiencia del cliente
al aplicar sus estrategias en el sector empresarial peruano. La falta de un
enfoque centrado en el cliente llevo a la pérdida de lealtad y a un aumento en
la competencia, conduciendo a una crisis.(L. Hernandez & Quiroz, 2023)

En la organizacion empresarial Bufalo Beef, se evidencié una falta de
aplicaciéon del proceso de planificacion estratégica, una herramienta
fundamental para la organizacion que permitié definir el camino que debia
seguir para alcanzar sus metas, considerando las fluctuaciones en la
demanda al momento de preparar diversos platos. Ademas, Bufalo Beef no
integréo de manera adecuada los factores internos y externos en su proceso
de planificacién estratégica. En términos de factores internos, la empresa no
evalud6 de forma continua sus fortalezas y debilidades dentro de su estructura
organizativa, ni consideré el desarrollo y la ejecucion de sus estrategias. Por
otro lado, también ignoré los factores externos, como las oportunidades y
amenazas, lo que impidi6 un desarrollo efectivo en la gestidon de ventas y limitd
el control organizacional, afectando asi su crecimiento. Como resultado, el
proceso de planificacion estratégica en Bufalo Beef permanecio deficiente, lo

que llevo a formular el siguiente problema:

1.2. Formulacién del problema

1.21 Problema general

¢, Como afecta la falta de aplicacién del proceso de planificacion estratégica
en atencidn al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 20247

1.2.2 Problema especifico

P.E.1. ¢Como afecta los factores internos en la aplicacion de la estructura
organizativa para la efectividad del proceso de planificacion estratégica en

atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 20247



P.E.2. ¢Como afecta los factores externos en la efectividad del proceso de
planificacion estratégica para mejorar la atencién al cliente de la empresa Bufalo
Beef Puerto Maldonado, 20247

1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Analizar como la falta de aplicacion del proceso de planificacion estratégica,
afecta la atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado,
2024.

1.3.2 Objetivo Especifico

O.E.1. Evaluar como afecta los factores internos en la aplicacion de la
estructura organizativa para la efectividad del proceso de planificacion
estratégica en atencién al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto
Maldonado, 2024.

O.E.2. Determinar como afecta los factores externos en la efectividad del
proceso de planificacion estratégica para mejorar la atencion al cliente de la

empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024.

1.4. Variable
Variable:
v Proceso de planificacion estratégica \E

Dimensiones:

v Factor interno

X1

v Factor externo



1.5. Operacionalizacién de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

objetivos y la

elaboracion de

orientadas a |la

atencion al cliente,

e Fortalezas
¢ Debilidades

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORACION
Dawid, (2024) Los procesos de * Recursos fisicos
Consiste en Planificacion ¢ Recursos financieros
establecer g estratégica en e Recursos Humanos
. i 1¢7 1= Totalmente
direccion que atencion al cliente « Recursos tecnoldgicos 24?7 en
seguira una S mediran atraves * Recursos Organizacionales 2 z; desacuerdo.
L de la evaluacién de " > -
PROCESO DE organizacion, ¢ Habilidades 5¢7 2=En
PLANIFICACION i los procedimientos FACTOR : 6¢? desacuerdo.
tomando decisiones o Marketing "o
. d flisi INTERNO (&%
ESTRATEGICA  sobre el uso de © anafisis, e Logistica 8¢? 3= Neutral.
e 9 . ?
recursos. Incluye el T‘ormulamon, ) o Materiales 106&? 4= De
anadlisis del factor Implementa0|0n y e Cultura OrganizaCional :]]; 62 acuerdo.
: control de !
interno y externo, la . » Clima organizacional 13 i? 5= Totalmente
definicion de  estrategias « Produccion 14 ;?  de acuerdo.




estrategias

lograrlos.

para

mediante la
aplicacion de un
cuestionario
estructurado
dirigido al personal
de la empresa.

El instrumento
estara compuesto
por items en escala
de Likert de cinco
niveles, que
permitiran
identificar el nivel
de planificacion

estratégica.

FACTOR
EXTERNO

¢ Diagnosticar el entorno

¢ Oportunidades

e Amenazas

¢ Estrategia frente a la
competencia

¢ |dentificar competidores

e Comportamiento del
consumidor

e Exploracion del entorno

e Vigilar el entorno

¢ Oportunidades

¢ Amenazas

15¢?
16y
23 ;7
17y
24 ;7
18 ¢?
19 ¢?
2047
217
22 ;7

Nota: Fuente elaboracion propia



1.6. Hipoétesis

1.6.1 Hipobtesis general

La falta de aplicacion del proceso de planificacion estratégica afectd
negativamente la atencién al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto

Maldonado durante el afio 2024.
1.6.2 Hipotesis especifica

H.E.1. Los factores internos inadecuados dentro de la estructura organizativa,
limitan la efectividad del proceso de planificacidén estratégica, lo que resulta en
una atencion al cliente deficiente de la empresa Bufalo Beef Puerto
Maldonado, 2024.

H.E.2. La falta de factores externos, afecta negativamente la efectividad del
proceso de planificacion estratégica lo que limita la mejora en atencion al

cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024.
1.7. Justificacion

La aplicacion del proceso de planificacion estratégica por la empresa
Bufalo Beef durante la atencién del cliente nos permitira determinar la
influencia al momento de brindar el servicio, realizando un analisis de la
situacion actual a fin de alcanzar los objetivos propuestos para determinar si
realmente la empresa aplica el proceso de planificacion estratégica, para
visualizar de manera clara a donde van sus esfuerzos, ademas de tomar
decisiones al momento de distribuir de manera éptima los recursos con los

que cuentan.
v'Justificacion tedrica

La justificacion tedricamente, permitié profundizar el analisis del proceso
de planificacion estratégica, considerando los factores internos y externos que
influyen en atencion al cliente. Asimismo, contribuye a contrastar los aportes
tedricos de la gestion estratégica con la realidad organizacional de la empresa
Bufalo Beef.



v Justificacion practica

La justificacidn practica, permitio identificar deficiencias en la aplicacion
del proceso de planificacidn estratégica, relacionadas con los factores internos
y externos. Los resultados sirvieron como base para proponer mejoras
orientadas a optimizar la atencién al cliente, fortalecer los procesos internos y

externos.
v'Justificacion social

La justificacion social, aportd beneficios a trabajadores y clientes de la
empresa Bufalo Beef, esta justificacion social promovié la mejora en atencion
al cliente, contribuyendo en una atencion eficiente, fortaleciendo el desarrollo

comercial y social de la empresa.
v Justificacion metodolégica

La justificacion metodologica, se direcciond a un tipo de estudio
descriptivo y enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y de corte
transversal, utilizando encuestas como instrumento de recoleccion de datos,
lo que permitié obtener informacidén valida, confiable y util para futuros

estudios relacionados con la planificacion estratégica y atencion al cliente.
v'Justificacion de viabilidad

La investigacién fue viable, por el acceso a la empresa Bufalo Beef, la
disposicion del personal para participar en las encuestas, y la disponibilidad
del ambiente y materiales necesarios, garantizando una adecuada

recoleccion, procesamiento y analisis de la informacién.

¢Por qué investigar?

La organizacion empresarial Bufalo Beef no cuenta con un proceso de
planificacion estratégica, por ende, toma malas decisiones que afecta el
rendimiento econdmico o las utilidades, asi como su productividad al momento
de brindarle el servicio y en consecuencia es muy dificil que logren buenos
resultados, para construir una idea clara y los objetivos hacia donde se dirigen

la empresa.



¢Para qué investigar?

La organizacion empresarial Bufalo Beef cuente con un proceso de
planificacion estratégica, para tomar buenas decisiones que no afecte al
rendimiento econdmico o las utilidades, asi como su productividad al momento
de brindarle el servicio y en consecuencia generar buenos resultados, para
construir una idea clara con objetivos hacia donde dirigir la empresa dentro de
los factores interno como externo.
¢Para quién investigar?

Para que la organizacion empresarial Bufalo Beef aplique proceso de
planificacion estratégica, durante el servicio, fomentando el empleo,
incrementa rentabilidad econdémica para expandir su actividad econdémica

dentro y fuera de la empresa.
1.8. Consideraciones éticas

La ética de aplicar una planificacion estratégica empresarial en Bufalo
Beef involucra a todo el personal y el gerente o administrador para garantizar
una reputacion positiva como empresa dentro de su entorno con los clientes,
proveedores, inversionistas familiares, competidores para lograr un desarrollo
con un crecimiento competitivo. Por otro lado, nos permite entender la realidad
de los clientes y valorar correctamente la realidad, ayudar al trabajador y a los
clientes en el momento del servicio de manera transparente, no complicar el

pedido del cliente y por ende definir la mision y el valor de la empresa.
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CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio

2.1.1 Antecedentes internacionales

Molete et al. (2024) realizaron la investigacion “EL IMPACTO DEL
PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA DE TI EN EL DESEMPENO
DE LAS PYMES: UNA REVISION SISTEMATICA - SUDAFRICA’ La
planificacion estratégica de las tecnologias de la informacion (Tl) desempefia
un papel fundamental para mejorar el rendimiento de las pequefas y
medianas empresas (PYME), optimizar la eficiencia operativa y la toma de
decisiones, y fomentar la innovacion. Esta revision sistematica busca
sintetizar el impacto de la planificacion estratégica de Tl en el rendimiento de
las PYME, centrandose en indicadores clave de rendimiento como la
eficiencia operativa, la reduccion de costes y la satisfaccion del cliente. Se
analizaron rigurosamente 80 estudios. El 45 % de los estudios empled
métodos cuantitativos, mientras que el 25 % aplicé analisis tematico. La
adopcion de soluciones en la nube (11,25 %) y configuraciones de Tl hibridas
(17,5 %) también se evaluaron como factores clave para la flexibilidad y la
rentabilidad. Las PYME que alinearon sus estrategias de Tl con los objetivos
de negocio demostraron una reduccion de hasta el 20 % en los costes
operativos y un aumento del 15 % en la satisfaccion del cliente. Las
limitaciones de recursos se identificaron como un desafio significativo en el 60
% de los estudios. No obstante, una planificacion eficaz de Tl contribuy6 a la
sostenibilidad a largo plazo y a la ventaja competitiva en el 60 % de los
estudios revisados. Esta revision proporciona informacion practica y marcos
estratégicos para guiar a las PYME a optimizar sus inversiones en Tl, superar

las limitaciones de recursos y garantizar un crecimiento sostenible.
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lcaza Mackliff (2024) en su investigacion “PLAN ESTRATEGICO PARA
MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA EN EL RESTAURANTE
JUANITA DE LA CIUDAD DE BABAHOYO - ECUADOR’. la investigacion se
llevé a cabo en el restaurante “Juanita”, especializado en comida tipica
ecuatoriana y ubicado en Babahoyo. Su propietaria, Juana Valverde, enfrenta
desafios relacionados con la falta de estrategias administrativas que le
permitan aprovechar las fortalezas del negocio y adaptarse a un entorno
competitivo. Se utilizd una metodologia cualitativa-cuantitativa, combinando
diversas técnicas para comprender a fondo la problematica. A partir de los
hallazgos, se propuso un plan estratégico ajustado a la realidad del negocio,
que incluye mision, vision, analisis FODA, estudio del entorno, formulacion de
estrategias y un cuadro de mando integral para el control y evaluaciéon de
acciones. Se concluye que la implementacién de este plan fortalecera la toma

de decisiones, la adaptabilidad y el crecimiento del restaurante en el mercado.

Alcocer Herrera (2022) en su investigacion “LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA Y LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA INDUSTRIA
PROLACTEOS DEL CANTON LATACUNGA - ECUADOR’. desarrollé un
modelo de planificacion estratégica para apoyar el control de gestidén de la
industria de Prolacteos de la Provincia de Latacunga e identificar como la
planificacion estratégica contribuye al control de gestion de la empresa. El
meétodo de investigacion fue cualitativo y cuantitativo, y descriptivo con
alcance. La poblacién estudiada esta compuesta por 8 empleados por un lado
y la cartera de clientes por otro, correspondientes a 81 empresas segun la
base de datos de la empresa. El resultado fue una muestra de 67 negocios,
entre panaderias, tiendas, cafeterias y puestos de mercado, con un margen
de error del 5% y un nivel de confianza del 95%. En su diagndstico, en el
mediano y largo plazo, habra falta de planificacion, organizacion, gestion y
control, poca publicidad y promocion, débil capacitacion, duplicidad de
produccion y trabajo de los artesanos, asi como el COVID-19 y la
competencia. El lado positivo es que la empresa tiene experiencia en la
produccion de queso y cuenta con licencias y regulaciones de funcionamiento
vigentes. Para contrastar la informacion, se diseid un plan utilizando siete

estrategias desde la perspectiva financiera, de 4,444 clientes, de procesos
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internos, de crecimiento y aprendizaje y ambiental.

Santacroce (2020) en su investigacion “DISENO DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA REDOLFI SRL - ARGENTINA”. se
disefid un plan estratégico para A.J & J.A Redolfi S.R.L. La empresa
comercializadora y distribuidora, con el objetivo de incrementar la rentabilidad
durante los proximos tres afos mediante la aplicacion de estrategias
competitivas de liderazgo en costos. Para lograrlo se tomaron dos caminos.
Uno es el aumento de las ventas en los ultimos afios, y el otro es la reduccion
de los costes operativos, que ha sido la principal causa de la caida de la
rentabilidad en los ultimos afios. Se disefd un plan de accidn de tres partes
enfocado a adaptar los canales de distribucion y extender el mercado al
consumidor final. Crear nuevas lineas de productos sustentables para todos
los clientes, mayoristas y minoristas. Finalmente, se han actualizado los
sistemas de informacion para mejorar las capacidades de las operaciones de
almacén y logistica. También se elaboraron proyecciones financieras, cuyos

resultados muestran una rentabilidad esperada del 14% para 2023.

Rugel & Nieves (2022) realizaron la investigacion “ELABORACION DE
UN MANUAL DE PROCESOS DE CONTROL A TRAVES DE LA
PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LAS OPERACIONES DE SETURNA
CIA. LTDA - ECUADOR.” fundamenta en la examinacion de las funciones de
una compania familiar que hace mas de 14 afios in la prestacion de servicios
de transporte turistico en Ecuador. Seturna Cia. Ltda. no fue excepcion y a
causa de la pandemia presentd pérdidas durante el periodo 2020 y 2021; sin
embargo, a finales del 2021 e inicios del 2022 sus ingresos presentaron una
mejora, por lo que esta decidié hacer un enfoque en sus procesos que le
permiten identificar. A través de este trabajo, a través de la planificacion
estratégica se realiza un analisis de los procesos de la empresa. Por ello,
introdujimos herramientas de analisis como el analisis PESTEL, el analisis
FODA vy la lluvia de ideas, y al analizar la situacion actual de la empresa a
partir de la informacién obtenida, pudimos identificar las fortalezas y
debilidades de la empresa. Esto permitié desarrollar un manual de procesos

que ademas de resaltar los principales procesos para la realizacién de
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procesos relacionados con la prestacion de los servicios ofrecidos por Seturna
Cia. Ltda.

Lizcano et al. (2021) en su investigacion “PLANIFICACION
ESTRATEGICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS ESTUDIANTES DE LA
CARRERA DE DERECHO DE LA UNIVERSIDAD REGIONAL AITONOMA DE
LOS ANDES - ECUADOR” descubrié cémo la planificacién estratégica y la
calidad del servicio educativo en la Universidad Regional Autonoma de Los
Andes, Ecuador, estan relacionadas entre si. El enfoque de la investigacion
es cuantitativo, no experimental, de corte transversal y tiene un disefio
correlacional. Se utilizé el tipo de muestreo probabilistico y la muestra
consistio en 139 estudiantes de 318 estudiantes de derecho. El primer
cuestionario esta destinado a recopilar datos sobre la variable planificacion
estratégica y el segundo cuestionario esta destinado a recopilar datos sobre
la variable calidad del servicio educativo. El software estadistico SPPS se
utilizé para analizar los resultados de los cuestionarios aplicados a los sujetos

muestreados.

Risso (2022) en su investigacion “PLANIFICACION ESTRATEGICA DE
INTEGRACION - ARGENTINA”. describe que La planificacion estratégica es
uno de los temas mas importantes para una organizacion, y el trabajo actual
abordara este tema. A la hora de ser competitivos en el mundo empresarial,
contar con herramientas de gestion administrativas es cada vez mas
importante, ya que permiten una mejor organizacién y control tanto en el
presente como en el crecimiento futuro de las empresas. Las condiciones de
operacion son dificiles, como se puede ver en el analisis de situacién, y son
aun mas dificiles si no se cuenta con la integracion completa de las
herramientas administrativas en todas las areas de trabajo de una
organizacion. Las industrias con las que se trabajara son: Tambo (La tregua)

y alimentos y bebidas (Casa negra, Checa y La Jirafa).

Alvarenga (2023) en su investigacion “MEJORA DE PROCESOS EN
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION Y PLANIFICACION
ESTRATEGICA EN UNOTRANS S.A. - HONDURAS’. describe que el

comercio internacional es crucial para la transferencia de bienes y servicios
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de un pais a otro, y el transporte internacional permite la transferencia de
mercancias, lo que impulsa la economia mundial. En la actualidad, Honduras
tiene una gran importancia en la importacién de bienes, pero también esta
enfocandose en las exportaciones. Uno trans S.A. es una empresa dedicada
al transporte internacional y nacional con mas de 25 afios de experiencia. Su
objetivo principal es brindar a sus clientes un servicio de alta calidad a través
de sus aliados estratégicos a nivel mundial. Por lo tanto, la empresa necesita
mejorar los procesos administrativos para estandarizarlos y reducir los cuellos
de botella, asi como implementar una planificacién estratégica adecuada para
lograr sus objetivos, mision y vision. Los resultados de los instrumentos
confirmaron la falta de planificacion estratégica actual y la necesidad de
mejorar y documentar los procesos, asi como distribuir las funciones de
acuerdo con el perfil del puesto de trabajo. La empresa debe implementar los
procesos mejorados en este estudio de investigacion, asi como las
herramientas sugeridas para la planificacion estratégica y la cultura

organizacional.

Mezones (2023) en su investigacion “PLANIFICACION ESTRATEGICA
Y SU APORTE EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LAS
MICROEMPRESAS DE LA PARROQUIA LA PILA - ECUADOR”. describe
planificacion estratégica como una herramienta de negocios que, si se utiliza
correctamente, puede proporcionar una variedad de beneficios y un desarrollo
significativo para la empresa. También puede proporcionar un plan de accién
para prevenir problemas antes de que ocurran y evitar errores. Los
microempresarios de La Pila no tienen una estructura organizacional solida y
organizada para acompanfar el crecimiento de sus empresas, a pesar del
impulso de incorporar la gestién administrativa en ellas. Se determiné a través
de un diagnostico previo que estos negocios tienen debilidades en el proceso
de planificacién estratégica, las cuales afectan la calidad de los productos, la
innovacion en el disefio y el acabado final del producto. Ademas, el sistema
de costos y gastos es impreciso, lo que les impide tener una vision clara de la
inversion, lo que resulta en bajos ingresos. Ademas, esto afecta el proceso de
gestion, limitando el acceso a los recursos. Como se mencion6 anteriormente,

fue necesario determinar el tipo de planificacion y estrategia que se adapte a
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las condiciones de los negocios. Para lograrlo, se utilizaron métodos
cualitativos, cuantitativos y estadisticos. Se utilizaron encuestas y entrevistas.
Uno de los principales resultados fue que se determind que el tipo de
planificacion que se adapta a este tipo de negocios se basa en la estrategia
operativa, la cual debe ser acordada entre la autoridad artesanal y las artes.

Celi et al. (2022) realizaron la investigacién “PLANIFICACION
ESTRATEGICA APLICADA EN EL SECTOR TRANSPORTE - ECUADOR’.
analiza como funciona la planificacion estratégica en el sector del transporte.
La metodologia empleada se basa en un disefio de libros documentales. En
la actualidad, las empresas, tanto publicas como privadas, estan trabajando
para adaptarse a los cambios en el entorno, que incluyen cambios sociales,
econdmicos, politicos y tecnolégicos, los cuales pueden tener un impacto
positivo 0 negativo en sus operaciones. Como resultado, estan trabajando
para encontrar e implementar herramientas administrativas que le permitan
superar y enfrentar esos cambios, con el objetivo de mantener o mejorar su
productividad. La planificacién estratégica es una herramienta que ayuda a las
organizaciones a conocerse, evaluarse y avanzar hacia sus objetivos a través
de analisis tanto internos como externos. Este analisis permite identificar
oportunidades y amenazas que afectan su funcionamiento y, por lo tanto, su
productividad. De igual manera, permite tomar mejores decisiones que
contribuyan al éxito.

Chica & Erazo (2024) realizaron la investigacion “IMPORTANCIA DE
LA PLANIFICACION ESTRATEGICA EN LAS INSTITUCIONES DE
EDUCACION SUPERIOR - ECUADOR?”. aplica un proceso fundamental en el
desarrollo de las instituciones de educacion superior porque permite a las
instituciones identificar sus fortalezas, debilidades y otras circunstancias para
desarrollar estrategias que promuevan el mejoramiento continuo. Este estudio
propone la planificacién estratégica en las universidades para lograr el
desarrollo exitoso de las instituciones. La investigacién se llevé a cabo de
manera no experimental, utilizando un enfoque mixto y analisis cuantitativo.
Los hallazgos muestran que para llevar a cabo una planificacion estratégica
efectiva que promueva el desarrollo institucional, es necesaria la participacion

activa de la comunidad universitaria en los procesos de gestion institucional,
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desarrollo, crecimiento, planificacidn, ejecucion, evaluacion y rectificacion. Por
ultimo, pero no menos importante, los encuestados tenian una percepcion
favorable del progreso continuo en las Universidades de Cuenca, lo que
respalda la teoria de que la implementacion de una planificacidén estratégica
efectiva conduce a un desarrollo institucional exitoso. Estos resultados son
alentadores porque demuestran que las universidades estan comprometidas

con el crecimiento y la excelencia académica.

Garcia Guiliany et al. (2017) realizaron la investigacion "PROCESO DE
PLANIFICACION ESTRATEGICA: ETAPAS EJECUTADAS EN PEQUENAS
Y MEDIANAS EMPRESAS PARA OPTIMIZAR LA COMPETITIVIDAD -
COLOMBIA". concluye que las pymes destacan las fases de planeacion y
evaluacion estratégica como una oportunidad de mejorar la etapa de
implementacion. Para disponer un proceso de cambio eficiente, gestionar
transformaciones que genere mayores utilidades, permanecer en el mercado
con niveles de competitividad, generar negociaciones empresariales,
mediante las interrelaciones sistematicas con caracteristicas de ejecutar,

evaluar estrategias y fortalecer el proceso de desarrollo estratégico.

Campana & Manzano (2016) realizaron la investigacion “LA
PLANIFICACION ESTRATEGICA Y LA GESTION ADMINISTRATIVA DE
LOS GOBIERNOS AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS MUNICIPALES
(GADM) DE TUNGURAHUA - ECUADOR". este estudio analiza como influye
la planificacion estratégica en la gestion administrativa de los Gobiernos
Autonomos Descentralizados Municipales de Tungurahua. Se disefid un
instrumento basado en un enfoque deductivo y exploratorio, que facilita el
diagndstico, analisis y toma de decisiones, integrando conocimientos
cientificos y tecnoldgicos para resolver problemas sociales. Actualmente,
muchas municipalidades carecen de herramientas modernas y sistemas de
control en tiempo real, lo que debilita su gestion. La investigacion, mediante
encuestas a funcionarios de planificaciéon y entrevistas a autoridades, reveld
que los planes estratégicos existentes no se ejecutan completamente. Se
concluye que un modelo estratégico adecuado permite medir y controlar

eficazmente la gestidn, y que se requiere un mayor compromiso institucional
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para asegurar el cumplimiento de metas y proyectos establecidos.

Leal de Valor et al. (2011) realizaron la investigacion “LA
PLANIFICACION ESTRATEGICA COMO PROCESO DE INTEGRACION DE
UN EQUIPO DE SALUD - ESPANA”, la Planificacion Estratégica permite al
talento humano establecer metas organizacionales, definir estrategias, y
desarrollar planes que aseguren su implementacion. Este estudio, enmarcado
en la linea de Administracion de Recursos Humanos, tuvo como objetivo
disefiar un plan estratégico de integracion del equipo de salud para mejorar la
atencion en un ambulatorio del IVSS en Carabobo. Fue una investigacion de
campo, descriptiva y factible, con una muestra intencional de 17 profesionales
del equipo de salud. Se us6 un cuestionario de 30 items, validado por expertos
y con una confiabilidad de 0,83 segun el Alpha de Cronbach. Los datos se
analizaron mediante porcentajes y se presentaron en cuadros y graficos. Se
propone un plan estratégico que fortalezca al equipo, supere debilidades y

mejore el servicio al usuario.

Gaibor (2024) en su investigacion “PLANIFICACION ESTRATEGICA
PARA EL PROCESO PRODUCTIVO DE LA EMPRESA JAMBI KIWA -
ECUADOR’”. la empresa Jambi Kiwa, dedicada a la produccion y venta de
infusiones aromaticas de plantas medicinales, enfrentd dificultades por la
ausencia de una planificacion estratégica. Este estudio propuso un plan
orientado a optimizar los procesos, fortalecer su competitividad y garantizar
sostenibilidad. Se realizé un analisis exhaustivo mediante matrices de factores
internos y externos, fuerzas de Porter, FODA y PEYEA, evaluando el entorno
organizacional. Se evidencié la falta de mision, vision, valores y objetivos
estratégicos, por lo que se formularon considerando elementos clave. A partir
del diagnéstico, se disefaron diez estrategias defensivas y ofensivas
centradas en productividad, administracion y marketing. También se elaboré
un cuadro de mando integral y se planifico la ejecucion con el software Project
para una gestion eficaz de las acciones propuestas.

Noriega (2020) en su investigacion “DISENO DE UN PLAN
ESTRATEGICO PARA EL FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL DE LA
ASOCIACION DE PRODUCTORES DE PLANTAS MEDICINALES JAMBI
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KIWA - ECUADOR’. esta investigacién sobre la empresa Jambi Kiwa tuvo
como objetivo optimizar sus procesos mediante una mejor organizacion de la
asociacion de productores. Se encuestd a 234 miembros y se aplicaron las
matrices EFE y EFI, revelando la ausencia de un plan estratégico
organizacional. Muchos empleados desconocen la mision y vision, lo que
afecta negativamente la imagen corporativa. También se evidencié la falta de
interés en innovar o invertir en nuevos productos. No obstante, la fidelidad del
cliente se mantiene alta, reflejando la calidad del producto. Como propuesta,
se disefid un plan estratégico para fortalecer la organizacién, mejorar
resultados en el corto plazo y minimizar los efectos de una gestién deficiente.
Se recomienda implementarlo para reorganizar procesos y fomentar el

crecimiento empresarial.

Shiguango & Tanguila (2024) realizaron la investigacion “PLAN
ESTRATEGICO DEL LOCAL DE COMIDAS TIPICAS LA CASA DE LA
HORMIGA (ANANKU WASI) DE LA CIUDAD DE ARCHIDONA - ESPANA’. Ia
investigacion permiti6 alcanzar el objetivo principal: disefiar un plan
estratégico para el restaurante de comida tipica “La Casa de la Hormiga”
(AAanku Wasi). Se establecidé un objetivo general y tres especificos, aplicando
diversos enfoques metodoldgicos. El primer objetivo abordé el analisis de la
situacion macro y micro del local, utilizando herramientas como FODA y
PESTEL. Para el segundo, se aplic6 una encuesta a 360 personas,
destacando que el 35% considerd clave la promocion en redes sociales. A
partir de estos datos, se formularon estrategias y un plan de accion
respondiendo a las preguntas ¢qué?, squién? y jcuando?, lo que permitid
estructurar un plan enfocado en la planificacién y desarrollo organizacional del

establecimiento.

Herrera Guantiva (2024) en su investigacion “FORMULACION DE LA
PLANEACION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA DEL SECTOR DE
ALIMENTOS MAGUS.CO - BOGOTA” esta investigacién expone los
resultados obtenidos tras la formulacién de una propuesta de planificacién
estratégica para la microempresa Magus.Co, dedicada a la produccién de

empanadas de papa y carne en masa de maiz peto en Funza, Cundinamarca.
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El objetivo fue fortalecer su posicion en el competitivo sector alimenticio. A
través de herramientas como las 5 Fuerzas de Porter, DOFA y PESTEL, se
diagnosticd la situacion actual de la empresa y se identificaron factores
internos y externos que influyen en su desempeno. Con base en ello, se
disei6 una propuesta estratégica que considera costos, operacion y relacion
con clientes. Como resultado, se elabor6 un Cuadro de Mando Integral
(Balanced Scorecard) que facilita el seguimiento de los objetivos mediante

indicadores clave.

Pin Vargas (2019) en su investigacién “ESTRATEGIAS DE ATENCION
AL CLIENTE PARA LA EMPRESA ROSITA EN LA CIUDAD DE BABAHOYO
- ECUADOR”. tiene como objetivo analizar la deficiente atencion al cliente,
originada por un clima laboral inadecuado. Para ello, se propusieron
estrategias orientadas a mejorar tanto el ambiente laboral como el desempefio
del personal. Se realiz6 una investigacion documental y de campo con
enfoque cuali-cuantitativo, aplicando encuestas a empleados y clientes. Los
resultados revelaron problemas en areas como evaluacion, motivacion,
capacitacién y mejora continua. Con base en estos hallazgos, se formuld un
plan estratégico ajustado a la realidad de la empresa para corregir las
deficiencias detectadas.

Parody et al. (2016) realizaron la investigacion “ANALISIS DE LOS
FACTORES INTERNOS DE COMPETITIVIDAD: CASO DE LAS EMPRESAS
LACTEAS DEL CESAR, COLOMBIA”. concluye que los “factores internos” de
competitividad de las empresas productoras y comercializadoras de queso,
presentan mayores errores de adaptabilidad en el mercado representado por
un 38%, y las relaciones con clientes y proveedores representan el 54%, por
tanto, las empresas necesitan emplear estrategias de ventajas competitivas
para fortalecer sus debilidades frente a sus competidores, para ofrecer un

producto de calidad a los clientes.

Carreras et al. (2018) realizaron la investigacion “INFLUENCIA DE LA
PLANEACION ESTRATEGICA Y HABILIDADES GERENCIALES COMO
FACTORES INTERNOS DE LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL DE LAS
PYMES - MEXICO’. concluye que las empresas del siglo XXI afrontan un
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entorno dinamico hoy en dia, por consiguiente, deben estar preparados para
hacer frente a los cambios para el logro de sus objetivos, ya que esto ayuda
en fortalecer la competitividad empresarial en las PYMES. El objetivo de la
investigacion fue cuantificar la influencia de la planeacion estratégica y las
habilidades gerenciales como factores internos en la competitividad
empresarial.

N. C. Hernandez et al. (2022) realizaron la investigacion “EL CAPITAL
INTELECTUAL COMO FACTOR INTERNO EN LA COMPETITIVIDAD DE LA
ORGANIZACION - BRAZIL”. concluye que el factor interno en una exploracion
sobre las caracteristicas internas, integran en el capital intelectual de las
organizaciones competitivas, donde destacaran a las organizaciones que son
de alto rango de nivel de desempefio. Los investigadores determinan que el
capital intelectual es un elemento esencial dentro de las organizaciones ya
que esto les permite ser mas competitivos en el entorno, de modo que,
conducen actividades a favor del crecimiento, por esta razon contribuye al

mejoramiento de sus ventajas competitivas.

Taipe & Pazmifo, (2015) realizaron la investigacion
“CONSIDERACION DE LOS FACTORES O FUERZAS EXTERNAS E
INTERNAS A TOMAR EN CUENTA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL DE
UNA EMPRESA - ECUADOR”. concluye que el factor interno en la
organizacion en tanto al microambiente se ajuste por fuerzas o factores que
se encuentren mas cercano a la empresa y que influyan en las actividades
que realizan en la organizacion que son: los clientes, la competencia, los
sustitutos, los proveedores, los publicos e intermediarios. La organizacién al
llevar a cabo el analisis interno debe considerar todas los departamentos o
areas, para poder distinguir y determinar si tiene fortalezas o debilidades, y
determinar la estrategia que debe ser ejecutada, en el caso de fortalezas se

debe mantener, en caso de que fuese debilidad se debe de tratar de eliminar.

Taipe & Pazmifio (2015) realizaron la investigaciéon “CONSIDERACION
DE LOS FACTORES O FUERZAS EXTERNAS E INTERNAS A TOMAR EN
CUENTA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL DE UNA EMPRESA -

ECUADOR”. concluye que para realizar el factor interno o externo se tiene
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que analizar la situacion de la empresa, los factores son econdmico,
tecnologico, politico y socio-culturales que son analizados por la organizacion
con el diagnostico de la empresa. El microambiente de la empresa son la
competencia, proveedores, clientes, intermediarios y publico. Como sabemos
que los factores externos se determinan por las fortalezas y amenazas de la

empresa, para esto podemos utilizar un analisis FODA.

Sanchez & Montenegro (2019) realizaron la investigacion
“TELETRABAJO UNA PROPUESTA DE INNOVACION EN PRODUCTIVIDAD
EMPRESARIAL - QUITO”. concluye en el éxito de una organizacion es
dependiendo de como manejas los factores internos como externos, dando
como justificada la investigacién de su elaboracién al emplear la tecnologia.
El método exploratorio es el tema seleccionado en la investigacion donde

beneficie la implementacion de la empresa.

(Deyanira, 2018) en su investigacion ‘FACTORES INTERNOS Y
EXTERNOS DE CRECIMIENTO EMPRESARIAL EN MICRO EMPRESAS
MEXICANAS?”. concluye que en el instituto nacional de estadistica y geografia
estable el tamafo de las empresas. Su objetivo es analizar el crecimiento de
la ventas y factores internos como el tamafo, la motivacion y gestién del
conocimiento. En el factor externo son los competidores y clientes como
incremento de activos y el aumento de la participacion en el mercado. Se
orienta al descubrimiento de las acciones operativas que impulsan al

crecimiento de las empresas viendo en qué tipo de empresa esta.

Rojas Arias et al. (2003) realizaron la investigacion “INCIDENCIA DE
LOS FACTORES EMPRESARIAL INTERNOS Y EXTERNOS EN EL
DESARROLLO D UNA CULTURA EXPORTADORES, EN PYMES DE LA
CIUDAD MANIZALES - MEXICO”. concluye que uno de sus principales
factores es la fortaleza para el comercio exterior. Este estudio analiza los
factores internos y externos para realizar dicha investigacion los datos
arrojados por la aplicacion del instrumento se pudo concluir la cultura
exportadora donde todos los recursos ayudan a las MYPES de la cuidad de

Manizales.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Goicochea (2020) en su investigacion “PROPUESTA DE MEJORA DE
LA PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
RESTAURANTE, CASO: LA ISLA DEL SABOR, IMPERIAL-CANETE,
2019”. Nos cuentan que algunas empresas no cuentan con la informacion
acerca de los procesos de planificacion estratégica, para solucionar los
obstaculos que se los presentan, por ende, elaboraron la propuesta de mejora
de la planeacion estratégica para la calidad de las micro y pequefas empresas
de todos los sectores de restaurante, en caso de la Isla de Sabor, su
investigacion fue de tipo cuantitativo, descriptivo, y utilizaron encuestas.
Tuvieron respuesta que el 100% de los representantes sefialan que el
restaurante no cuenta con un organigrama oficial, se concluye que aplicacion
del proceso de planificacién estratégica es muy significativo, ya que esto

ayudara a la empresa ser mas productivo y calidad total.

Valladares et al. (2022) realizaron la investigacion “LA
PLANIFICACION ESTRATEGICA COMO MEJORA DEL DESEMPENO
DOCENTE EN PERU’. nos explican que las instituciones educativas deben
organizarse y/o planificarse tanto interno como externo para poder capitalizar
sus fuerzas hacia sus objetivos especificos, sin embargo, la coyuntura puede
modificar las expectativas y estrategias a emplear. Las instituciones deben
contar con un plan estratégico que se alinee con los docentes, entender que
una gestion educativa efectiva, asegura el éxito de toda la comunidad. El
objetivo de este estudio es esclarecer el papel que juega una buena
planificacion estratégica en la mejora del desempefo de los docentes
peruanos, teniendo en cuenta sus caracteristicas, ventajas y procedimientos.
Para ello se realizd una revision exploratoria sistematica y un analisis de
datos; y con la minuciosa seleccion de informacion, se pudo determinar que,

efectivamente, existe una relacion.

Blanco & Callupe (2024) realizaron la investigacion “PLANIFICACION
ESTRATEGICA Y GESTION DE RECURSOS HUMANOS EN EL
GOBIERNO REGIONAL DE PASCO, 2023". el objetivo del estudio fue
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conocer la relacién entre la planificacion estratégica y la gestién de recursos
humanos en el Gobierno Regional de Pasco en el afio 2023, con base en un
disefio de investigacién no experimental, nivel de relacion y disefio, con una
muestra de 259 empleados del Gobierno Regional de Pasco, de los cuales
155 son estadisticamente significativos. Con base en los resultados de las
hipétesis generales llegamos a la siguiente conclusién: En el Gobierno
Regional de Pasco en el afio 2023 existe un 88% de grado de relacion entre
la planificacién estratégica y la gestidon de recursos humanos. Nuestras
conclusiones se basan en los resultados de las hipétesis especificas, y es lo
siguiente: los objetivos estratégicos, las estrategias institucionales, el analisis
externo y el andlisis interno; estan significativamente relacionados con la

gestion de los recursos humanos.

Moreno & Pinedo (2023) en su investigacion “FALTA DE
PLANIFICACION ESTRATEGICA EN EL AREA DE RECURSOS HUMANOS
DE UNA EMPRESA EN EL SECTOR INMOBILIARIO, UBICADO EN LIMA —
PERU". ofrecen dos estrategias para abordar la situacién problematica en la
compania Swiss Capitals Group, en particular en el campo de Recursos
Humanos. La situacion problematica en el area de Recursos Humanos se
debe a la falta de planificacion estratégica, lo que resulta en una carga
operativa en el equipo, manuales de procesos, atencion tardia de las
solicitudes y una falta de visibilidad del estado de los tramites en avance. En
la primera de la solucidén, se sugiere implementar un sistema de gestion
integrado que permita a todos los empleados completar sus tramites de
trabajo entre otros. Existira ademas la posibilidad de evaluar el rendimiento de
los lideres y sus equipos respectivos. En consecuencia, prevenir la pérdida de
documentos y dispondra de aprobaciones en lineas para disminuir los tiempos
de tardanza. Una vez implementado el SIG, la segunda fase de la solucion es
implementar puestos de socios comerciales de recursos humanos con el
mismo personal que actualmente se encuentra en esta area porque se
anticipa que su carga operativa disminuira a medida que funcione el SIG. El
objetivo es alinear las areas con los objetivos de la alta gerencia, haciendo
que mas personas ingresen a cada area e inicien mas actividad en las

proximidades.
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Puma & Vigo (2022) en su investigacion “MEJORA DEL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE EN EL RESTAURANTE EL CEVICHON
HUAROCHIRI MEDIANTE USO DE TICS”. esta investigacion tiene como
finalidad optimizar la atencion al cliente en el restaurante El Cevichon
mediante la implementacion de tecnologia tactil, dentro de un proceso de
planificacion estratégica en atencion al cliente. Actualmente, el restaurante
enfrenta baja productividad debido a retrasos causados por la sobrecarga de
funciones del personal, o que genera errores y largos tiempos de espera. La
propuesta consiste en disefiar un modelo con tecnologia tactil que permita
automatizar tareas mediante sistemas interactivos en las mesas, aplicando la
metodologia BPM CBOK. Se analizé el proceso actual en Bizagi y se
desarroll6 un nuevo modelo simulado en ProModel. Esta planificacion

estratégica permitira mejorar la experiencia en atencion al cliente

Vargas Sanchez (2019) en su investigacion “LA CAPACITACION
COMO FACTOR INTERNO QUE LIMITA EL CRECIMIENTO DE LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS FORMALES EN LA CIUDAD DE
CHACHAPQOYAS, 2017”. concluye si la capacitacion como “factor interno” es
un limitante en el crecimiento de las MYPES, donde se pudo observar
resultados a través de un estudio probabilistico de la poblacién constituida por
86 MYPES, mediante una encuesta, que el 14.8% son capacitados y el 85.2%
no son capacitados. Los investigadores pudieron concluir que vivimos en un
mundo dinamico, donde que cada personal requiere de actualizaciones
constantemente, ya que esto genera diversos beneficios para la entidad, asi
como causar positivamente a la organizacion tanto en competitividad como en

productividad.

Loli Diaz (2021) en su investigacion “PROPUESTAS DE MEJORA DE
LOS FACTORES RELEVANTES DEL CONTROL INTERNO PARA LA
MICRO EMPRESA CONSTRUCTORA “INVER SANCY” E.I.LR.L. HUARAZ,
2019”. concluye que el factor interno en la micro empresa constructora “Inver
Sancy” E.ILR.L. fue determinar, mejorar el control interno, de acuerdo a los
resultados establecidos, propusieron la implementacion de normas de

conducta, la implementaciéon de una adecuada estructura organizacional,
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capacitacién y designacion de funciones, y con respecto a la evaluacién de
riesgos se propone la planeacion estratégica para identificar y mitigar los
riesgos interno y externos. En cuanto a las actividades de control, se realizara
el monitoreo de manera continua para verificar el funcionamiento del control

interno y realizar los ajustes necesarios.

Vera Herrera (2019) en su investigacion “FACTOR EXTERNO EN EL
VALOR COMERCIAL DE LA PROPIEDAD DEL REMODELADO PARQUE
CENTRAL, ESTUDIOS DE CASOS: NEGOCIOS ALEDANOS EN
MIRAFLORES 2019”. concluye que los factores externos que intervienen en
un valor comercial de una propiedad, basada en su ubicacién y situacion
urbanistica como también los factor social y ambiental. Esta investigacion es
dada bajo el enfoque cualitativo utilizando diferentes técnicas una de ellas la

entrevista.

Garay Matos & Metadatos (2021) realizaron la investigacion
“FACTORES EXTERNOS Y NIVEL DE RECAUDACION DEL SERVICIO
ADMINISTRACION TRIBUTARIA TARAPOTO, PERIODO 2019-2020".
concluye que tuvo como objetivo determinara los factores externos y la
recaudacion del servicio de administracion tributaria. Para este proceso
analitico se recurrié a una poblacion y muestra para establecer los factores
externos.

Molina (2004) en su investigacion “PAUTAS METODOLOGICAS PARA
LA REALIZACION DE ESTUDIOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL”. concluye
dando en conocimiento los factores interno y externo como principal para un
clima organizacional bueno dentro de la empresa. En donde ayudan a realizar

estudios a nivel tedrico y en contextos organizacionales.
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2.1.3 Antecedente local

Hidalgo (2017) en su investigacion “LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA Y EL LOGRO DE OBJETIVOS DE LA DIRECCION
REGIONAL DE ENERGIA Y MINAS E HIDROCARBUROS DE MADRE DE
DIOS - 2017”. El presente estudio de investigacién tiene como propésito
determinar la relacion existente entre la planificacion estratégica y el logro de
los objetivos institucionales. El estudio fue de tipo no experimental y disefio
correlacional, utilizando como muestra poblacional a los 15 colaboradores de
la institucion, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico. Para la
recoleccion de informacion, se aplicaron dos cuestionarios: uno destinado a
evaluar la planificacion estratégica y sus dimensiones, y otro orientado a medir
el logro de objetivos y sus dimensiones. Los datos obtenidos fueron
procesados mediante analisis estadistico descriptivo e inferencial, con el fin
de identificar los niveles de cada variable y comprobar la relacion entre ellas.
Dado el tamano muestral, se aplicaron pruebas paramétricas,
especificamente el coeficiente de correlacién de Pearson y la prueba t de
Student para la verificacion de hipétesis.

2.2. Modelo teorico

Dawid (2024) aplica la Planificacion Estratégica en analizar el FODA que
son los factores internos y externos. En los internos tenemos lo que es la
fortaleza y debilidades, y en los externos tenemos lo que es oportunidades y
amenazas. Es un cuadro en el cual ayuda mucho a la organizacion para poder

analizar en donde podemos mejorar.

2.3. Marco teodrico

2.3.1 Proceso de planificacién estratégica.

Garcia Guiliany et al. (2017) en el que definen que el proceso de
planificacion estratégica, deberia de estar la planificacion, organizacion,
direccion y control. Este se adecua al funcionamiento interno de las exigencias
del entorno, para ello es el aprovechamiento de las oportunidades que da el

entorno, con sus capacidades y recursos.
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David (2020) define que el proceso de planificacion estratégica, consiste
en decidir qué debe hacer la organizacién hoy para tener éxito en el futuro,

reduciendo la incertidumbre y orientando la toma de decisiones.

Mintzberg (2020) define que el proceso de planificacion estratégica, es
un proceso continuo, que permite a la organizacion formular, implementar y
evaluar decisiones que le permitan lograr sus objetivos, considerando tanto su

realidad interna como las condiciones del entorno externo.

Chiavenato (2021) indica que el proceso de planificacién estratégica,
consiste en la definicidon de los objetivos organizacionales y la seleccién de los
cursos de accidbn mas adecuados, considerando los factores internos vy

externos que influyen en el desempefio de la organizacion.

Robbins & Judge (2022) definen el proceso de planificacion estratégica,
como un proceso que utilizan los gerentes para establecer la mision, los
objetivos y las estrategias de la organizacién, asi como para coordinar las
actividades necesarias para alcanzarlos, anticipandose a los cambios del

entorno.
Importancia del proceso de planificaciéon estratégica

Mintzberg (2020) menciona que es importante que todo tipo de
organizacion (privadas, publicas, organizaciones educativas y sociales)
apliquen el proceso de planificacion estratégica, porque les permite definir su
rumbo, anticiparse a los cambios del entorno y tomar decisiones acertadas
que aseguren su crecimiento y permanencia en el mercado, su aplicacion

fortalece al éxito y sostenibilidad empresarial.
Elementos del proceso de planificacidon estratégica

Mintzberg (2020) menciona que estos elementos garantizan coherencia
entre el entorno, la estrategia y la ejecucion:
e Mision
e Vision
e Valores

e Factores internos
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e Factores externos

e Objetivos estratégicos

o Estrategias

e Evaluacion y control
Factores internos y externos del proceso de planificacion estratégica

Mintzberg (2020) define que el analisis interno, permite identificar

capacidades clave que pueden generar ventajas competitivas, como: recursos
humanos, financieros, fisicos, tecnoldgicos y la cultura organizacional. Estos

factores determinan las fortalezas y debilidades de la organizacion.

Mintzberg (2020) define que el analisis externo ayuda, a la organizacion
a adaptarse a los cambios del entorno y reducir riesgos, como: factores
economicos, sociales, politicos, legales, tecnoldgicos y competitivos. Estos

factores representan oportunidades y amenazas.
El proceso de planificacion estratégica se aplica cuando:
¢ La organizacion enfrenta cambios en el entorno
e Se requiere mejorar el desempefio organizacional
e Se desea crecer, innovar o competir mejor
¢ Existen problemas de direccion o falta de objetivos claros

Wheelen & Hunger (2021) mencionan que una correcta aplicacion del
proceso de planificacion estratégica, asegura que las estrategias estén
alineadas tanto con el entorno externo como con las capacidades internas de

la organizacion

El proceso de planificacion estratégica se utiliza en las empresas:
e Empresas publicas y privadas
¢ Organizaciones sin fines de lucro
e Instituciones educativas y gubernamentales

¢ Todo tipo de organizaciones, independientemente de su tamafo
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El proceso de planificacion estratégica se utiliza porque:
¢ Permite anticipar el futuro
e Optimizar recursos
e Integras los factores internos y externos
e Mejorar la competitividad
e Garantizar la sostenibilidad y el crecimiento organizacional

Wheelen & Hunger (2021) mencionan que toda organizaciéon que
planifican estratégicamente, logra mejores resultados que aquellas que

actuan de manera improvisada.

Chiavenato (2021) define en conclusién que el proceso de planificacion
estratégica es una herramienta fundamental de la administracion moderna
que permite a las organizaciones definir su rumbo, adaptarse al entorno y
mejorar su desempefio, integrando de manera sistematica los factores

internos y externos para alcanzar sus objetivos estratégicos.
2311 Factor interno

Lana (2008) cita a Craig y Grant (1999) en el que definen que el factor
interno de una empresa este compuesto por recursos (fisicos, financieros,
humanos, tecnoldgicos, organizacionales), capacidades/habilidades/talentos,
funcionalidad (marketing, produccién, logistica, materiales), cultura y clima
organizacional (conjunto de valores, creencias, actitudes y normas de cada

miembro de la organizacién)

Lana (2008) cita a Costa (2006) en el que conceptualiza que el factor
interno es la primera tarea en realizar un analisis interno al elaborar una lista
amplia, general de los recursos fisicos y financiero de aquellos que necesitan

ser mejorados o que perjudiquen o favorezcan a la empresa.

Lana (2008) cita a Olivera (2005) en el que define que el factor interno
distribuye las deficiencias y cualidades de la organizacién examinada, donde
los puntos fuertes capacidades/habilidades/talentos, funcionalidad deberan

ser determinados frente a su posicion actual, después de todo este analisis
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debe tomar como punto de vista para su comparacion con otras empresas, ya

sean estas competencias directa o simplemente competencia potencial.

Lana (2008) cita a Tavares (2005) en el que conceptualiza que el factor
interno se debe explorar todas las capacidades de la empresa sintetizadas en
sus competencias principales, transformandole en fuerzas para aprovechar
las oportunidades y disminuyendo las debilidades, de este modo prevenimos

las amenazas que se nos presentan.

Serna (2006) define que el factor interno es el analisis del desempeiio
de la empresa de recursos humanos en comparaciéon con el de su
competencia, es de vital importancia el analisis interno de la empresa ya que
esto complementa y valida con un estudio profundo externos y su
competencia. Es decir que corresponde al estudio de fortalezas y debilidades

de la empresa.

Sanchez Arellano (2019) cita a Guerras & Navas (2007) en el que
conceptualiza que el factor interno es el estudio de capacidades y habilidades
de la organizacién, por consiguiente, se evalua su potencia y determinan la

estrategia a elegir.

Sanchez Arellano (2019) cita a Jhonson, Scholes y Whittington (2006)
en el que conceptualiza que el factor interno se produce cuando se desarrolla
las estrategias desde las propias capacidades y limitaciones que tiene la

organizacion.

Morelos & Fontalvo (2014) citan a Fernandez (1993) donde mencionan
que el factor interno, destaca que la competitividad de la empresa, sea capaz
de configurar un conjunto de recursos fisicos dificilmente imitado por los

competidores, y que asignen a la misma multiples capacidades.

Parody et al. (2016) citan a Jiménez (2006) en el que conceptualiza que
el factor interno tiene impacto de competencia empresarial a causa de la
planeacién estratégica, la produccion, las capacidades directivas de
marketing, el aseguramiento de la calidad, la gestion, sistemas de

informacion, y la direccién de los recursos humanos.
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Chaudhari et al. (2016) define que el factor interno son elementos,
tangibles o intangibles, que la empresa controla. Estos pueden convertirse en
fortalezas cuando aportan beneficios, o en debilidades cuando dificultan el
desarrollo organizacional, influyendo directamente en su desempefo y
crecimiento.

2.3.1.2 Factor externo

Serna (2006) conceptualiza que el factor externo son influencias fuera
del control empresarial, como condiciones econdmicas, politicas o sociales,
que generan oportunidades o amenazas y requieren monitoreo continuo y
adaptacioén estratégica para responder eficazmente a distintos escenarios del

entorno.

Febles A. et al. (2008) citan Daft y Steers, (1992) en el que definen al
factor externo que son sistemas abiertos para diagnosticar el entorno que
tienen que tener respuestas a sus presiones ya que ellas generan un cambio

al entorno externo.

Sanchez Arellano (2019) citan a Guerras & Navas (2007) define que la
empresa no es una organizacion aislada, sino que aporta opiniones de su
entorno, ya que ayuda a solucionar las consecuencias de las oportunidades y

amenazas.

Sanchez Arellano (2019) citan a Jhonson, Scholes, & Whittington
(2006) define que el entorno externo altera la posicidon estratégica de la
organizacion, todo depende de la capacidad estratégica interna para asi el

entorno externo solucione las amenazas y oportunidades.

Sanchez Arellano (2019) citan a Martinez & Milla (2012) define al factor
externo que es muy importante las oportunidades y amenazas para un futuro

para sacar al frente la organizacion.

Lana (2008) cita a Tavares (2005) conceptualiza que el factor externo
debe buscar explorar oportunidades, eliminar o reducir las amenazas
actuales y futuras a las operaciones de la organizacion, e identificar y construir

formas de lograr las relaciones deseadas.
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Tapia et al. (2019) citan a Rivera y col. (2000) definen que los factores
externos influyen en el comportamiento del consumidor, incluyen: la cultura,
la clase social, la influencia del grupo social, los factores biologicos y los

factores geograficos.

Arano Chavez et al. (2012) citan a Stoner, Freeman y Gilbert, (1996)
donde menciona que los factores externos de la empresa que afecta sus
operaciones
para que un factor se considere un aspecto de la estrategia frente a la
competencia de una empresa debe tener implicaciones en la actualidad o en

el futuro.

Arano Chavez et al. (2012) citan a Mintzberg, Quinn y Ghoshal (2003)
donde define el factor externo con todo aquello ajeno a la empresa como
organizacion que afectan significativamente a estrategia empresarial y estan

para identificar competidores.

24. Definicion de términos
1. Proceso de planificacion estratégica.

Salinas (2002) Define el proceso de planificaciéon estratégica como un
proceso de evaluacion continuo relacionado a su entorno, teniendo objetivos
generales a largo plazo, identificando metas y desarrollando estrategias para
poder alcanzar los objetivos y asi asignar los recursos para llevar a
funcionamiento. Como objetivo se tiene alcanzar un equilibrio con los recursos

de la organizacion y los efectos positivos y negativos a su entorno.
2. Factorinterno

Salinas (2002) Unido por todos los factores internos de la organizacion
que son muy relevantes en el desempefio de los individuos que la conforman
tanto el clima como la cultura organizacional.

3. Recursos

Salinas (2002) Son todos aquellos elementos utilizados en la

produccion de bienes y servicios en donde la empresa pueda lograr sus

objetivos, estos son clasificados por los siguientes: Recursos (fisicos,
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financieros, humanos, tecnoldgicos). Por otra parte, son denominados

factores de producciéon en la economia.

4. Recursos fisicos
Salinas (2002) Son bienes tangibles que son utilizados para efectuar
las operaciones basicas en la produccién de bienes y servicios en la
organizacion, dentro de ellas se encuentra las materias primas, las
instalaciones, las maquinarias y el terreno. Estas son administradas por la
organizacion, por parte de la administracion, en donde tiene que velar por la

calidad, cantidad y el tipo de recurso fisico.

5. Recursos financieros
Garcia Cuscé (2014) Representa el valor monetario de la empresa,
destinados a financiar los gastos indispensables que la empresa requiere para
el desarrollo de sus actividades, dentro de ellas se encuentra Recursos
Propios (dinero en efectivo, aportaciones de los socios, utilidades) y Recursos
Ajenos (préstamos de acreedores y proveedores, créditos bancarios o
privados, emision de valores). El éxito de la empresa dependera del adecuado

manejo y de su productividad.

6. Recursos humanos

Salinas (2002) Disciplina que estudia las relaciones de los
trabajadores en sus aspectos cuantitativos y cualitativos que conforman la
fuerza de trabajo como también a los niveles de calificacién, dentro de ellas
encontramos conjuntos de conocimientos, experiencias, motivaciones,
habilidades, capacidades, competencias y técnicas que poseen y puedan
aportar las personas a una organizacién, para garantizar el funcionamiento de
las diversas areas de la organizacion. De esto depende el manejo y

funcionamiento de los demas recursos.

7. Recursos tecnolégicos
Salinas (2002) Son medios que utilizan la tecnologia como
herramienta de apoyo para la realizacidon de distintas actividades, dado
que, afecta el funcionamiento de toda la organizacion, siendo asi optimizan

la eficacia ofreciendo informacion y ahorrando tiempo. Dentro de ellas se
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clasifican tangibles (computadora o impresora) intangibles (sistemas o

programas)

8. Recursos organizacionales
Salinas (2002) Es la incorporacion del recurso fisico, financiero,

humano y tecnoldgico.

9. Habilidades
Cardenas Cutifio (2004) Formaciones psicolégicas donde aplicas
conocimientos y/o experiencias de tu capacidad aprendida, autorregularse.
Accidén personal, para hacer cosas que son valiosas, que corresponde a una

serie de aptitudes que provienen de la naturaleza del ser humano.

10. Marketing
Salinas (2002) Es una serie de estrategias, técnicas que posibilita el
analisis, planificacion, implementacién y control de la gestion comercial,
orientados hacia el mercado con la finalidad de atraer, captar, retener y
fidelizar a los consumidores, en el sentido de sus propios objetivos.
11.Logistica
Vinet & Zhedanov (2010) Es el area que realiza las compras para el
proceso de produccién o elaboracion de los productos, utilizando todo los

recursos humanos, administrativos, contables etc.

12. Materiales
Cardenas Cutifio (2004) Materiales basicos utilizados para el proceso

de produccién y elaboracién de alimentos.

13. Cultura organizacional
Salinas (2002) Son conjunto de creencias y valores y observar el
comportamiento, procesos y las decisiones de la organizacion.

14. Clima organizacional
Salinas (2002) Conjunto de caracteristicas del medio ambiente
humano, que describen el ambiente de trabajo en una organizacion,
influyendo las conductas de los trabajadores. Término utlizado como

descripcion psicolégica de la empresa.



35

15. Produccion
Salinas (2002) Son factores productivos donde son transformados en
bienes y servicios que satisfacen necesidades, donde incluye el
almacenamiento, la venta al por mayor, el transporte, el reempaque y la
elaboracion.
16. Fortalezas
Salinas, (2002) Son iniciativas internas que funcionan bien, permite a
la organizacion tener ventajas comparativas y competitivas en relacion a otras
organizaciones. Se trata de los puntos fuertes que la organizacion controla,
aspectos como mantener una sociedad cohesionada dentro y fuera de la
organizacion, con ciertas habilidades y capacidades de sus trabajadores.
17. Debilidades
Salinas, (2002) Son los factores internos y negativos, donde hay
deficiencia o carencia, donde la organizacién tiene bajo niveles de
desempenfo, y por tanto es vulnerable, y denota una desventaja ante la
competencia, donde constituye un obstaculo para la consecucién de los

objetivos.

18. Factor externo
Salinas, (2002) Son elementos que estan fuera del control de la
organizacion, pero pueden afectar su comportamiento de los personales o el
desempefio de la organizacién de manera positiva o negativa y varian segun
la industria, el mercado y la ubicacion de la organizacion, como estan los
factores ambientales, econdmicos, politicos, social, tecnoldgico y cultural, que

pueden ser oportunidades 0 amenazas para la organizacion.

19. Diagnosticar el entorno
Salinas (2002) Detectan los principales problemas y fortalezas de la

organizacion.

20. Oportunidades
Salinas, (2002) Se puede decir que es un beneficio para la

organizacion.
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21. Amenazas
Salinas (2002) Son factores que aumentan la competencia y reduce

su posibilidad de venta.

22. Estrategia frente a la competencia
Salinas (2002) Es un plan de accion de las fortalezas y debilidades en

su entorno que garantiza el logro de sus objetivos.

23. |dentificar competidores
Salinas (2002) Es la capacidad para competir en los precios bajos,
calidad o imagen en relacidn que tiene con sus competidores para asi poder

mejorarla.

24. Comportamiento del consumidor
Salinas (2002) Es el estudio de los consumidores para saber por qué
compran y entender su proceso de los productos y servicios.
25. Exploracion del entorno
Salinas (2002) Es fuerza y circunstancia que rodean a una organizacion
como competidores empresariales fuera de la empresa. Entorno externo: son

elementos externos o fuera de la organizacion para ver el desempefio.

Entorno interno: son elementos internos o dentro de la organizacién

gue son significativos al desempefio que la integra.

26. Vigilar el entorno
Salinas, (2002) Supervision constante en relacién a su entorno como,

los competidores empresariales para el beneficio de la empresa.



37

CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Tipo de estudio

El tipo de estudio de la investigacion, aplicacion del proceso de
planificacion estratégica en atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef, fue
descriptivo. Este tipo de estudio se enfocd en caracterizar y detallar la
situacion actual sin buscar establecer relaciones causales. En este caso, se
pretendio describir las practicas de atencion al cliente, los procesos existentes
y las percepciones de los trabajadores. A través de la recoleccion de datos
cuantitativos, se pudo identificar como la falta de aplicacion del proceso de
planificacion estratégica afectd la atencidén al cliente. (Sampieri & Torres,
2018)

v' Enfoque de estudio: El enfoque del estudio fue cuantitativo, porque
utilizaron datos numéricos, para realizar analisis estadisticos y obtener
conclusiones objetivas. Este enfoque permiti6 medir de manera
objetiva la percepcién sobre la planificacion estratégica y su impacto en
atencion al cliente. Los datos obtenidos fueron procesados mediante
analisis estadistico, lo que posibilité identificar frecuencias, tendencias
y niveles de afectacion, contribuyendo a obtener resultados claros,
precisos y coherentes con el objetivo general planteado. (Sampieri &
Torres, 2018)

3.2. Diseno del estudio

El disefio de estudio de la investigacidn aplicacion del proceso de
planificacion estratégica en atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef, fue
no experimental y de corte transversal, ya que las variables no fueron
manipuladas deliberadamente, sino observadas en su contexto natural. La
recoleccion de datos se realizd en un unico momento del tiempo,

correspondiente al afio 2024, lo que permitié analizar la situacién de la falta
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de la planificacion estratégica y la atencion al cliente. Este disefo facilito la
obtencién de informacién directa mediante encuestas aplicadas al personal,

reflejando la realidad organizacional de la empresa. (Sampieri & Torres, 2018)

3.3. Poblacién y muestra

3.3.1. Poblacion

Hernandez Fernandez y Baptista (2006) Define poblacion a la totalidad

de componentes estudiados, para poder determinar una conclusion.

La poblacion de estudio es la empresa Bufalo Beef que nos permitira
determinar el proceso de planificacion estratégica. Segun Carta N°002-2024-
YXCS-RDYP se solicitd al Gerente Alfredo Zamalloa Condori el numero de
trabajadores permanentes, eventuales y de vez en cuando, con Carta N°003-
2024-AZC-BF el Gerente remite el numero de trabajadores permanentes,

eventuales y de vez en cuando, como se observa en la tabla N°2.

Tabla 2

Trabajadores de la empresa Bufalo Beef

N° DATOS TOTAL

1 Trabajadores permanentes 15

2 Contratados por necesidad organizacional 10
TOTAL 25

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.2. Muestra

Arias (2006) Conceptualiza que la muestra es la extraccion de la

poblacion que es un grupo representativo accesible.

La muestra sera toda la poblacién que labora de la empresa Bufalo
Beef por ser una pequefa poblaciéon finita, para analizar el proceso de
planificacion estratégica durante la atencion al cliente dentro de la ciudad de

Puerto Maldonado, por tanto, la muestra sera la poblacion total.
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3.4. Métodos y técnicas
3.4.1 Métodos

El Método de la investigacion, aplicaciéon del proceso de planificaciéon
estratégica en atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef, fue deductivo y
analitico, ya que permitié partir de enfoques tedricos generales sobre
planificacion estratégica y atencion al cliente, para analizar su aplicacion de la
empresa Bufalo Beef. Este método facilito el analisis de los componentes del
problema, la interpretacion de los datos obtenidos mediante encuestas y la
organizacion de la informacion en tablas y graficos, lo que permitioé explicar la
influencia de la falta de planificacién estratégica y formular conclusiones y
recomendaciones acordes con los objetivos planteados. Sampieri Hernandez
(2004)

3.4.2 Técnica

La técnica que se aplicara en el proceso de planificacién estratégica
por la empresa Bufalo Beef durante la atencién al cliente sera para obtener
datos de un tratamiento estadistico después de realizar el procedimiento
metodoldgicos y sistematico, utilizando normas, acciones, analisis documental,
que garantiza la operatividad de un proceso de investigacion mediante
preguntas formuladas en los instrumentos que responde a la entrevista a

través de la encuesta.

3.5. Tratamiento de los datos
El tratamiento de datos en el desarrollo de la investigacion de la
aplicacion del proceso de planificacion estratégica en atencion al cliente de la

empresa Bufalo Beef, se aplicara el siguiente analisis.

e Evaluacion situacional del proceso de planificacion estratégica por la

empresa Bufalo Beef durante la atencion al cliente.

e Analisis estadistico
e Preparacion de la encuesta
e Validacion de la encuesta

e Aplicacion de la encuesta piloto



Reformulacion de las encuestas
Aplicacion de las encuestas definitivas

Procesamiento de los analisis de resultados

40



41

CAPITULO IV: RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

4.1. Prueba de fiabilidad para la variable planificacion estratégica

y las dimensiones factores internos y factores externos

Tabla 3
Prueba de fiabilidad con alfa de Cronbach, para la variable de planificacion

estratégica y las dimensiones factores internos y factores externos

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach N de elementos

, 742 3

El Alfa de Cronbach es una medida de fiabilidad interna que evalua la
consistencia de un conjunto de items o preguntas en un cuestionario o escala.
Un valor de Alfa de Cronbach de 0,742 indica una fiabilidad aceptable para la
escala compuesta por 3 elementos, lo que sugiere que los items estan
relacionados de manera consistente y miden el mismo constructo subyacente.
Aunque no alcanza un nivel excelente (= 0,9), este valor es adecuado para la
mayoria de los propdsitos de investigacion, especialmente considerando la
corta longitud de la escala. En resumen, la escala es confiable y puede

utilizarse para medir el constructor de interés de manera efectiva.



4.2. Prueba de homogeneidad
Tabla 4

Prueba de homogeneidad, para la variable planificacion estratégica y las

dimensiones factores internos y factores externos

42

Estadistico de

gl2 Sig.
Levene
Se basa en la media 12,164 23 ,002
Se basa en la mediana 2,234 23 ,149
Se basa en la mediana
INTERNO . y 2,234 7,000 179
con gl ajustado
Se basa en la media
7,239 23 ,013
recortada
Se basa en la media 1,192 23 ,286
Se basa en la mediana ,302 23 ,588
Se basa en la mediana
EXTERNO . . , 302 20,023 ,589
con gl ajustado
Se basa en la media
1,192 1 23 ,286

recortada

Los resultados de la tabla 4 sobre de la prueba de homogeneidad de

varianzas de Levene indican que, para el factor externo, las varianzas son
homogéneas en todos los métodos utilizados (basados en la media, mediana,
mediana con grados de libertad ajustados y media recortada), ya que todos
los valores de significancia (p) son mayores que 0,05 (p = 0,286, p = 0,588, p
= 0,589 y p = 0,286). Esto sugiere que no hay evidencia suficiente para
rechazar la hipétesis nula de igualdad de varianzas en este factor.
Por otro lado, para el factor interno, los resultados son mixtos. Al basarse en
la media y la media recortada, los valores de significancia (p = 0,002 y p =
0,013) son menores que 0,05, lo que indica heterogeneidad de varianzas. Sin
embargo, al basarse en la mediana y la mediana con grados de libertad
ajustados, los valores de significancia (p = 0,149 y p = 0,179) son mayores
que 0,05, lo que sugiere homogeneidad de varianzas.
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4.3. Prueba de normalidad
Tabla 5
Prueba de normalidad, para la variable planificacion estratégica y las

dimensiones factores internos y factores externos

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk

PLANIFICACION CATEGORIAS

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Regular . 17 . . 17
INTERNO
Bueno 913 8 ,000 418 8 ,000
Regular 937 17 ,000 ,262 17,000
EXTERNO
Bueno 913 8 ,000 418 8 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La tabla 5 muestra los resultados de las pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov (con correccion de Lilliefors) y Shapiro-Wilk para cuatro
grupos: factores internos y externos, cada uno con dos categorias de
evaluacion ("Regular" y "Bueno"). En todos los casos, los valores de
significancia (Sig.) son 0,000, es decir, menores a 0,05, lo que indica que se
rechaza la hipotesis nula de normalidad. Por tanto, los datos no siguen una
distribucion normal para ninguno de los grupos evaluados, tanto en la prueba

de Kolmogorov-Smirnov como en la de Shapiro-Wilk.

El analisis estadistico indica que la evaluacién posterior de estas
variables, se deben emplear métodos no paramétricos, ya que las pruebas
parameétricas requieren la normalidad de los datos para ser validas. Ademas,
la prueba de Shapiro-Wilk es considerada mas poderosa para muestras
pequefias (como en los grupos con 8 observaciones), por lo que su resultado
refuerza esta interpretacion. En resumen, la tabla indica que las variables

"interno" y "externo" en ambas categorias "Regular" y "Bueno" no cumplen
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con la distribucidn normal, por lo que se recomienda utilizar pruebas

estadisticas apropiadas para datos no normales.

4.4. De la confiabilidad de la encuesta

El Alfa de Cronbach mide la fiabilidad y consistencia interna de escalas de
medicion, evaluando si los items miden coherentemente el mismo constructo.
Con valores entre 0-1, es fundamental para validar instrumentos de
investigacion mediante una sola aplicacion del cuestionario.

Tabla 6

Coeficiente de fiabilidad de alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,852 24

Los resultados de la tabla 6 muestra que el coeficiente a = 0.852 para la
bateria de veinticuatro reactivos evidencia una robusta homogeneidad entre
variables latentes. Tal puntuacion se posiciona favorablemente dentro de los
parametros establecidos académicamente (0.70-0.90), trascendiendo
significativamente el criterio base de 0.70 propuesto por Celina-Oviedo y
Campo-Arias (2005). La métrica refleja correlaciones sustanciales entre
componentes escalares, validando que cada reactivo contribuye
coherentemente hacia la medicion del fendmeno subyacente (Gonzélez y
Pazmifio 2015). Simultaneamente, mantenerse por debajo del limite superior
de 0.90 previene inconvenientes asociados con sobreposicion conceptual
entre interrogantes. Por consiguiente, esta herramienta evaluativa de
veinticuatro items ostenta solidez psicométrica y estabilidad interna,
estableciéndola como un dispositivo metodolégicamente sélido para
cuantificar el constructo objetivo, asegurando replicabilidad y consistencia en

implementaciones posteriores.
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4.5. Proceso de planificacion estratégica

En la planificacion estratégica en atencion al cliente de Bufalo Beef en Puerto
Maldonado, se identifica una aplicacién "Regular" del proceso, lo que afecta
la adaptacion al mercado y la optimizacion de recursos. El estudio busca
determinar como los factores internos y externos influyen en la calidad del
servicio al cliente, proponiendo soluciones para fortalecer la gestidon
estratégica.

Tabla 7

Aplicacion de la planificacion estratégica en atencion al cliente de la empresa
Bufalo Beef Puerto Maldonado.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

Regular 17 68,0 68,0 68,0
Valido pByeno 8 32,0 32.0 100,0
Total 25 100,0 100,0
INTERPRETACION

En la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, el proceso de
planificacion estratégica tiene un impacto moderado en atencién al cliente
(Tabla 7), ya que el 68 % de los encuestados considera que la aplicacion es
regular, mientras que el 32 % valora como buena, aunque la mayoria percibe
una planificacion adecuada, hay espacio para mejorar su influencia en la

calidad del servicio al cliente en 2024.
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Figura 1
Aplicacion de la planificacion estratégica en atencion al cliente de la

empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado.

LA PLANIFICACION ESTRATEGICA EN ATENCION AL CLIENTE DE
LA EMPRESA BUFALO BEEF, PUERTO MALDONADO
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ANALISIS

Los resultados de la figura 01 muestran que el impacto de la planificacién
estratégica en atencion al cliente de Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024, es
percibido como regular por el 68 % de los encuestados, y bueno por el 32 %.
Estos datos reflejan una percepcidon mayoritaria de insuficiencia en la
implementacion de estrategias efectivas. lcaza Mackliff (2024) destacan que
la falta de planificacion estratégica afecta negativamente el posicionamiento y
la competitividad de las empresas. Esto coincide con la situacién de Bufalo
Beef, donde la ausencia de un enfoque estratégico integral limita su capacidad
de adaptarse a las necesidades del mercado y optimizar la experiencia del
cliente.

Asimismo, el marco tedrico del archivo enfatiza que la planificacion
estratégica debe integrar factores internos y externos para maximizar su
efectividad. Estudios como el de Gaibor (2024) y Santacroce (2020)

evidencian que las empresas que implementan herramientas como analisis
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FODA y matrices de evaluacién logran mejorar la productividad y satisfaccion
del cliente. En el caso de Bufalo Beef, la percepcion de un desempeiio regular
esta vinculada a la omision de estos elementos clave, resaltando la necesidad
de una evaluacion mas profunda y la adopcion de estrategias defensivas y
agresivas para fortalecer su atencion al cliente y asegurar un crecimiento
sostenible.

4.6. Factores internos de la planificacién

Factores internos en la aplicacion de la estructura organizativa para la
efectividad del proceso de planificacion estratégica en atencioén al cliente

de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado.

Tabla 8
Evaluacion de los factores internos en la planificacion estratégica en

atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje j J

valido acumulado
Regular 24 96,0 96,0 96,0
Valido Bueno 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

La tabla 8 refleja la percepcion sobre los factores internos en la
planificacion estratégica de Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024. EI 96 % de
los encuestados considera que estos factores son regulares, mientras que
solo el 4 % los califica como buenos. Esto evidencia una significativa debilidad
interna en la estructura organizativa y gestioén de recursos, lo que podria limitar
la efectividad de la planificacion estratégica y, en consecuencia, afectar

negativamente la atencion al cliente y el rendimiento empresarial.
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Figura 2
Evaluacion de los factores internos en la planificacion estratégica en

atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024

FACTORES INTERNOS EN LA APLICACION DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA PARA LA EFECTIVIDAD DEL PROCESO DE
PLANIFICACION ESTRATEGICA EN ATENCION AL CLIENTE DE LA
EMPRESA BUFALO BEEF PUERTO MALDONADO, 2024.
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ANALISIS

La figura 2 presentada muestra que un 96% de los encuestados
evaluaron el desempeno interno de la empresa Bufalo Beef como "Regular”,
mientras que solo un 4% lo calificaron como "Bueno". Este resultado evidencia
una percepcion mayoritariamente negativa respecto a los factores internos de
la organizacién, lo cual refleja deficiencias en la estructura organizativa, la
gestidn de recursos y la implementacion de estrategias efectivas.
La planificacion estratégica es una herramienta esencial para identificar y
abordar las debilidades internas de una organizacion. Dawid (2024) enfatiza
que el analisis de los factores internos permite establecer ventajas
competitivas a través de la identificacion de fortalezas y debilidades. Sin
embargo, la figura revela que Bufalo Beef no esta aprovechando sus recursos
internos de manera efectiva, lo que limita su capacidad de adaptarse a las

demandas del mercado y mejorar la percepcién de los colaboradores.



49

Icaza (2024) destaca que la implementacion de un plan estratégico, que
contemple el analisis FODA y herramientas de diagndstico, contribuye
significativamente al crecimiento sostenido de las organizaciones. En el caso
de Bufalo Beef, la ausencia de procesos estratégicos claros y continuos podria
explicar la evaluacién predominantemente "Regular” en la figura.

Alcocer (2022) identifico que la falta de planificacion estratégica en
empresas del sector alimenticio genera problemas operativos, escasa
capacitaciéon del personal y duplicidad de funciones, lo que impacta
directamente en la percepcion interna y externa de la organizacion. En Bufalo
Beef, estas deficiencias son evidentes en la falta de estrategias organizativas
que permitan mejorar la funcionalidad interna y optimizar la atencion al cliente.

Santacroce (2020) argumenta que el disefio de estrategias competitivas,
como el liderazgo en costos y la optimizacién de operaciones, mejora la
percepcion interna y externa de las empresas. Sin embargo, la figura sugiere
que Bufalo Beef no ha implementado estrategias que aborden
adecuadamente sus debilidades organizativas, afectando su competitividad y
la satisfaccion de los colaboradores.

La elevada proporciéon de evaluaciones "Regulares" en la figura refleja
una necesidad urgente de reformular los procesos internos de planificacion
estratégica en Bufalo Beef. Rugel & Nieves (2022) enfatizan que el analisis
situacional mediante herramientas como el PESTEL y el FODA permite
identificar deficiencias en el control interno y establecer estrategias para
mejorar la percepcion organizativa. En este caso, Bufalo Beef necesita
implementar un enfoque integral que contemple la capacitacién del personal,
la optimizacion de recursos y el fortalecimiento de la estructura organizativa.

En conclusion, los resultados de la figura evidencian una percepcion
interna negativa que afecta la capacidad de Bufalo Beef para alcanzar sus
objetivos estratégicos. La implementacion de un proceso de planificacién
estratégica que considere tanto los factores internos como externos es
fundamental para mejorar la percepcion interna y garantizar la sostenibilidad
y competitividad de la empresa. Esto coincide con lo planteado por Dawid
(2024), quien argumenta que un analisis profundo de los factores internos y

externos es clave para el éxito organizacional.
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4.6.1. Recursos fisicos disponibles para la atencidén al cliente

Los recursos fisicos disponibles de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado
son adecuados para la atencion al cliente, ya que forman parte de los factores
internos que influyen directamente en la planificacién estratégica y en la
calidad del servicio ofrecido. Contar con una infraestructura y equipamiento
apropiados facilita la eficiencia operativa y mejora la experiencia del cliente,
fortaleciendo asi la competitividad y el logro de los objetivos organizacionales
(Quiroa, 2021)

Tabla 9

Recursos fisicos disponibles para la atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Neutral 2 8,0 8,0 8,0
De acuerdo 4 16,0 16,0 24.0

Valido
S 19 76,0 76,0 100,0
de acuerdo
Total 25 100,0 100,0
INTERPRETACION

Los resultados de la tabla 9 son que la mayoria de los participantes estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion. Especificamente, el
76% indico estar “Totalmente de acuerdo”, el 16% “de acuerdo” y solo el 8%
“‘Neutral”. Esto implica que la percepcion basada en la afirmacion es positiva,
lo que se confirma con una alta aprobacion o acuerdo por parte de los

encuestados.
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Figura 3

Recursos fisicos disponibles para la atencion al cliente

RECURSOS FiSICOS DISPONIBLES PARA LA ATENCION AL CLIENTE
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ANALISIS

En figura 3 se muestra que el 76% de los encuestados esta "Totalmente
de acuerdo", el 16% esta "De acuerdo" y el 8% se mantiene neutral. Este alto
porcentaje de acuerdo indica una fuerte percepcion positiva respecto al
aspecto evaluado, reflejando una aceptacion generalizada entre los
participantes. La visualizacion grafica refuerza esta tendencia, evidenciando
que la mayoria valora favorablemente el tema consultado, lo que puede
interpretarse como un indicador de satisfaccion o conformidad en el contexto

de la atencion al cliente.

Los resultados obtenidos coinciden con la importancia de integrar la
planificacion estratégica para mejorar la experiencia del cliente. Segun Lemon
y Verhoef (2016), una gestion adecuada de la experiencia del cliente, basada
en la planificacion estratégica, permite anticipar necesidades y optimizar
recursos, lo que se refleja en altos niveles de satisfaccion. Ademas, Homburg

et al. (2017) destacan que la capacitacién y el desarrollo del talento humano,
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elementos clave en la planificacion interna, impactan positivamente en la
calidad del servicio. Por tanto, la aceptacion expresada en la encuesta
respalda la idea de que la empresa esta avanzando en la implementacién de
factores internos estratégicos que mejoran la atencion al cliente, alineandose
con las recomendaciones tedricas para fortalecer la competitividad vy

fidelizacion del consumidor.

4.6.2. La empresa cuenta con recursos financieros para mejorar
la atencioén al cliente

Tabla 10

La empresa cuenta con recursos financieros para mejorar la atencion al

cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Neutral 1 40 4.0 4,0
De acuerdo 15 60,0 60,0 64,0

Valido
UL LCIn & 9 36,0 36,0 100,0
de acuerdo
Total 25 100,0 100,0
INTERPRETACION

Los resultados de la tabla 10 reflejan que la mayoria de los encuestados
estan en una postura positiva respecto al tema evaluado: el 60% esta "De
acuerdo" y el 36% esta "Totalmente de acuerdo”, sumando un 96% de
respuestas favorables. Solo un 4% se mantiene neutral, y no hay respuestas
en desacuerdo o rechazo, lo que indica un consenso claro y favorable entre
los participantes. Esto sugiere que la percepcion o aceptacion sobre el

aspecto consultado es alta y consistente dentro del grupo evaluado.
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Figura 4
La empresa cuenta con recursos financieros para mejorar la atencion al

cliente
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ANALISIS

La figura 4 muestra que el 60% de los encuestados esta "De acuerdo" y
el 36% "Totalmente de acuerdo" en que la empresa Bufalo Beef cuenta con
suficientes recursos financieros para mejorar la atencién al cliente, mientras
solo un 4% se mantiene neutral. Este predominio de respuestas afirmativas
indica una percepcién mayoritaria de que la empresa dispone del respaldo
financiero necesario para fortalecer sus procesos de atencion, lo cual es
fundamental para implementar mejoras estratégicas y operativas en el servicio

al cliente.

Este resultado se relaciona con la planificacién estratégica donde se
considera que se debe considerar la optimizacién y asignacion adecuada de
recursos financieros para alcanzar los objetivos organizacionales y mejorar la
satisfaccion del cliente. Segun la introduccion del estudio, la falta de aplicacion
constante y adecuada de la planificacion estratégica en Bufalo Beef ha

limitado su capacidad de adaptacion y eficiencia, afectando también la
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atencion al cliente. La percepcidon positiva sobre los recursos financieros
sugiere una oportunidad para que la empresa invierta en capacitacion,
tecnologia y mejoras operativas, aspectos que autores como Lemon y Verhoef
(2016) y Homburg et al. (2017) consideran esenciales para ofrecer
experiencias de cliente coherentes y satisfactorias. Ademas, la gestion
eficiente de los recursos financieros, como indican las finanzas operativas, es
clave para sostener la mejora continua y la competitividad empresarial, por lo
que contar con recursos suficientes es un pilar para lograr los objetivos

planteados en la planificacion estratégica y fortalecer la atencion al cliente.

4.6.3. El personal esta capacitado para atender a los clientes
Tabla 11

El personal esta capacitado para atender a los clientes

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en

desacuerdo 1 4.0 4.0 4.0
En desacuerdo 12 48,0 48,0 52,0
Valido Neutral 9 36,0 36,0 88,0
De acuerdo 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
INTERPRETACION

Los resultados de la tabla 11 indican que la mayoria del personal no
considera estar adecuadamente capacitado para atender a los clientes en
Bufalo Beef. El 48% de los encuestados esta "En desacuerdo" con que el
personal esté bien capacitado, mientras que un 4% esta "Totalmente en
desacuerdo". Solo un 12% esta "De acuerdo" con que la capacitacion es
adecuada, y un 36% se mantiene neutral. Esto refleja una percepcion general
de insuficiencia en la formacién del personal para brindar una atencién 6ptima

al cliente.
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Esta situacion sugiere la necesidad de fortalecer los procesos de
capacitacion y desarrollo del talento humano, aspectos clave para mejorar la
experiencia del cliente y la calidad del servicio. La formacion adecuada es
fundamental para que el personal pueda responder a las necesidades y
expectativas del cliente con eficacia, como sefialan expertos en atencion al
cliente y gestion empresarial. La baja percepcion de capacitacion puede
afectar negativamente la satisfaccion y fidelizacion del consumidor, lo que
coincide con estudios que resaltan la importancia de la capacitacién continua

para evitar rotacion de personal y mejorar el desempefio en atencién al cliente.

Figura 5

El personal esta capacitado para atender a los clientes

EL PERSONAL ESTA CAPACITADO PAR ATENDER A LOS CLIENTES
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ANALISIS

La figura 5 muestra que el 52% del personal de Bufalo Beef (48% "En
desacuerdo" + 4% "Totalmente en desacuerdo") percibe insuficiencias en su
capacitacion para atender clientes, mientras solo un 12% considera adecuada
la formacion. Este hallazgo se alinea con los antecedentes del marco teérico,
donde Homburg et al. (2017) advierten que la falta de inversiébn en

capacitacion genera rotacion laboral y menor satisfaccién del cliente,
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fendmeno observable de la empresa analizada. La neutralidad del 36% podria
reflejar desconocimiento de estandares de calidad, coincidiendo con Lemon &
Verhoef (2016), quienes destacan que la inconsistencia en atencién multicanal

deriva en percepciones negativas cuando no hay formacion integral.

Desde el marco de planificacidon estratégica, estos resultados evidencian
una falta de alineacién entre las capacidades del personal y los objetivos de
servicio, contradiciendo los principios de (Kumar et al, 2018) sobre adaptacion
a expectativas digitalizadas. El modelo tedrico del proyecto enfatiza que la
planificacion debe integrar evaluacion continua de competencias, algo
ausente en Bufalo Beef segun los datos. Como sefiala la hipotesis general,
una aplicacidon rigurosa del proceso estratégico —incluyendo capacitacion
basada en diagndstico de brechas— mejoraria la atencidn al cliente,
reduciendo el 52% de insatisfaccion formativa detectada y potenciando la

eficacia organizacional.

4.6.4. La tecnologia utilizada en atencion al cliente es adecuada
Tabla 12

La tecnologia utilizada en atencién al cliente es adecuada

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
Totalmente en 3 12.0 12.0 12.0
desacuerdo
En desacuerdo 3 12,0 12,0 240
Neutral 5 20,0 20,0 44.0
Valido

De acuerdo 13 52,0 52,0 96,0
Totalmente de 1 4.0 40 1000
acuerdo
Total 25 100,0 100,0
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INTERPRETACION

Los resultados de la tabla 12 muestran que la mayoria de los
encuestados (52%) considera que la tecnologia utilizada en atencion al cliente
es adecuada, mientras que un 24% esta en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo con esta afirmacion. Un 20% se mantiene neutral, lo que puede
reflejar incertidumbre o falta de experiencia con las herramientas tecnoldgicas
actuales. Solo un pequefo porcentaje (4%) esta totalmente de acuerdo. Esto
indica que, aunque la mayoria percibe positivamente la tecnologia, existe un
segmento significativo que percibe deficiencias, lo que sugiere la necesidad
de mejorar y actualizar las soluciones tecnolégicas para optimizar la

experiencia del cliente y la eficiencia del servicio.

Figura 6

La tecnologia utilizada en atencion al cliente es adecuada

LA TECNOLOGIA UTILIZADA EN ATENCION AL CLIENTE ES
ADECUADA
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ANALISIS

En cuanto a la Figura 6, el 52% de los encuestados cree que la
tecnologia es adecuada o muy adecuada, mientras que el 24% esta en

desacuerdo con el 12 que esta totalmente en desacuerdo y otro 12% en
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desacuerdo. Por ultimo, en este item, el 20% establece un juicio neutral y solo
el 4% manifiesta estar totalmente de acuerdo. Se traduce en una percepcién
globalmente positiva de la figura con una proporcion considerable cuya
percepcion es, al menos, limitada frente a la tecnologia actual. Lo anterior se
alinea a la visién de (Lemon & Verhoef, 2016). Sobre la importancia de
planeacién estratégica para fortalecer el servicio con el cliente, ya que la
tecnologia se integrara de manera eficaz que optimizara recursos vy
proyecciones futuras en barreras cliente a hombre que sufre inconsistencia.
Asimismo, el punto arrojado por la encuesta también se respalda en la falta
de capacitacion y la integraciéon deficiente en atencion al cliente a través de
diversas tecnologias multicanal que destaca que conlleva a la pérdida de la
satisfaccion del cliente; todo esto para la muestra de 24% configurada que no
considera adecuada la tecnologia. En tal sentido, se sugiere que el
planteamiento estratégico proyecte la inversion para el manejo de
actualizacion en tecnologia y capacitacion. La figura y el analisis anteriores
establecen que, ensamblan que la empresa ya acudid, todavia hay brecha
para invitar a la tecnologia por atencion al cliente, que avanza herramientas
avanzadas como la era para mejorar la experiencia. La recomendacion final
es que se agregue en términos humanos para evitar el rechazo de los usuarios

por este tipo de plataformas.
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4.6.5. La organizacidn interna facilita la atencion al cliente.
Tabla 13

La organizacion interna facilita la atencion al cliente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

EZSacuerdo 1 4.0 4.0 4.0
Neutral 7 28,0 28,0 32,0
Valido pe acuerdo 16 64,0 64,0 96,0
L a0
Total 25 100,0 100,0
INTERPRETACION

La tabla 13 presenta los resultados en la que el 64% esta de acuerdo, el
4% totalmente de acuerdo, el 28% neutral y solo el 4% en desacuerdo. Esto
indica que la mayoria percibe positivamente la organizacion interna como un
factor que contribuye a una atencion eficiente, reflejando una opinion
favorable en el 68% de los encuestados y una aceptacion general alta en

conjunto.
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Figura 7

La organizacion interna facilita la atencion al cliente.

LA ORGANIZACION INTERNA FACILITA LA ATENCION AL
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ANALISIS

La figura 7 muestra que el 92% de los encuestados (64% "De acuerdo”
y 28% "Neutral") perciben que la organizacion interna facilita una atencion
eficiente al cliente, mientras solo un 8% esta en desacuerdo o totalmente de
acuerdo. Este resultado refleja una percepcion mayormente positiva sobre la
influencia de la estructura organizativa en la calidad del servicio, aunque existe
un porcentaje significativo de neutralidad que sugiere areas de mejora. Esta
percepcion esta en linea con lo desarrollado en el marco tedrico, que enfatiza
la importancia de una adecuada planificacién estratégica interna para
optimizar recursos y fortalecer la atencion al cliente. Segun Dawid (2024), el
analisis y gestion de factores internos como recursos humanos, capacidades
y cultura organizacional son esenciales para lograr ventajas competitivas y
mejorar la experiencia del consumidor, lo cual se ve reflejado en la opinion

favorable de la mayoria de los encuestados.

Ademas, se destaca que la falta de integracion y aplicacién constante de
la planificacion estratégica, especialmente en los factores internos y externos,
limita la capacidad de adaptacion y mejora continua en atencién al cliente, tal

como se evidencia de la empresa Bufalo Beef. La encuesta muestra que,
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aunque la organizacion interna es vista como facilitadora, la neutralidad y
desacuerdo indican posibles deficiencias en la implementacion estratégica
que podrian estar afectando la eficiencia del servicio. Estudios previos citados
en el marco teodrico también sefialan que la carencia de protocolos claros y
formacion adecuada impacta negativamente en la satisfaccion del cliente y la
competitividad (Cordova & Aguirre, 2021; Gonzalez & Pérez, 2023). Por tanto,
los resultados obtenidos y el marco tedrico coinciden en que fortalecer la
organizacion interna mediante una planificacion estratégica efectiva es clave

para mejorar la atencion al cliente en Bufalo Beef.

4.6.6. El personal tiene las habilidades para atender a los clientes
Tabla 14

El personal tiene las habilidades para atender a los clientes

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente

en 2 8,0 8,0 8,0
desacuerdo

= 2 8.0 8.0 16,0
desacuerdo

Valido

Neutral 16 64,0 64,0 80,0
De acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

Como se puede observar en la tabla 14, un 64% de los encuestados se
muestra neutral en cuanto a si el personal tiene las habilidades oportunas,
mientras que un 20% de los encuestados esta de acuerdo. Mientras tanto, un
8% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo y otro 8 por ciento esta

en desacuerdo, es decir, un total de 16% sienten que el personal tiene
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habilidades insuficientes. Esta situacion indica que, aunque la mayor parte no
rechaza que el personal tenga las habilidades requeridas, la mayor parte sigue
neutral o no esta segura de las capacidades del personal, lo que puede sugerir
limitaciones o inconsistencias percibidas. En el servicio al cliente, habilidades
de comunicacion adecuada, escuchar activamente, ser empatico, mostrar
paciencia y tener conocimiento del producto son esenciales para mejorar el
servicio. La neutralidad puede implicar que el personal de Bufalo Beef necesite
ser mejorado en estas areas para garantizar que el servicio se haga con
eficiencia y satisfaccion al cliente.

Figura 8

El personal tiene las habilidades para atender a los clientes

EL PERSONAL TIENE LAS HABILIDADES PARA ATENDER A LOS
CLIENTES
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ANALISIS

La figura 8 muestra que el 64% de los encuestados se mantienen
neutrales respecto a si el personal tiene las habilidades necesarias para
atender adecuadamente a los clientes, mientras que solo el 20% esta de
acuerdo, y un 16% (8% totalmente en desacuerdo y 8% en desacuerdo)

considera que el personal no cuenta con dichas habilidades. Este resultado
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refleja una percepcibn mayormente indecisa o poco favorable sobre la
capacidad del personal para brindar una atencion adecuada, lo que puede
afectar negativamente la experiencia del cliente y la satisfaccion general. La
capacitacién del personal es un componente critico dentro del proceso de
planificacion estratégica para mejorar la atencion al cliente; la falta de
formacion adecuada ha sido sefalada como un problema recurrente que
impacta en la rotacion del personal y en la calidad del servicio (Gonzalez &
Pérez, 2023). Ademas, la planificacion estratégica debe considerar tanto
factores internos, como las habilidades y competencias del personal, como
factores externos para adaptarse a las demandas cambiantes del mercado y
del cliente (Dawid, 2024).

Asimismo, la atencion al cliente multicanal y la creciente complejidad del
entorno exigen que el personal posea habilidades comunicativas, empatia y
capacidad para manejar interacciones en diversos canales, lo cual no siempre
se cumple, generando experiencias inconsistentes y disminucion de lealtad
(Lemon & Verhoef, 2016; Grewal et al., 2021). En el contexto de Bufalo Beef,
la falta de aplicacion constante del proceso de planificacion estratégica limita
la evaluaciéon continua de fortalezas internas, como el desarrollo de
competencias del personal, y la integracion de factores externos que podrian
mejorar la atencién al cliente. Por lo tanto, la alta proporcion de respuestas
neutrales y negativas en la figura puede reflejar deficiencias organizativas y
de gestion, subrayando la necesidad de fortalecer la capacitacion y el
desarrollo del talento humano como parte integral de la planificacion

estratégica para alcanzar una atencion al cliente eficiente y competitiva.
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4.6.7. Las estrategias de marketing atraen y retienen a los clientes
Tabla 15

Las estrategias de marketing atraen y retienen a los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Totalmente en 10 400 400 400
desacuerdo
En desacuerdo 4 16,0 16,0 56,0
Neutral 3 12,0 12,0 68,0

Valido
De acuerdo 4 16,0 16,0 84,0
Totalmente de 4 16.0 16.0 1000
acuerdo
Total 25 100,0 100,0
INTERPRETACION

La tabla 15 nos muestra la percepcion sobre la efectividad de las
estrategias de marketing para atraer y retener clientes, con una muestra total
de 25 personas. El 40% esta totalmente en desacuerdo y el 16% en
desacuerdo, sumando un 56% que considera que las estrategias no son
efectivas. Un 12% se mantiene neutral, mientras que el 16% esta de acuerdo
y otro 16% totalmente de acuerdo, alcanzando un 32% que valora
positivamente dichas estrategias. Estos datos reflejan una division marcada

en la opinion sobre la eficacia del marketing de la empresa.



65

Figura 9

Las estrategias de marketing atraen y retienen a los clientes
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ANALISIS

La figura 9 muestra que el 56% de los encuestados (40% totalmente en
desacuerdo y 16% en desacuerdo) consideran que las estrategias de
marketing no son efectivas para atraer y retener clientes, mientras que solo
un 32% (16% de acuerdo y 16% totalmente de acuerdo) las valora
positivamente, y un 12% se mantiene neutral. Este resultado refleja una
percepcion mayormente negativa o escéptica sobre la eficacia del marketing
de la empresa Bufalo Beef, o que puede estar vinculado a deficiencias en la
planificacion estratégica y ejecuciéon de dichas estrategias. Segun el marco
tedrico del proyecto, la falta de aplicaciéon constante del proceso de
planificacion estratégica limita la capacidad de la empresa para adaptar sus
estrategias a las necesidades del mercado, afectando la atencién al cliente y

la competitividad.

Los antecedentes de estudio refuerzan esta interpretacion al sefalar que
la planificacion estratégica es fundamental para alinear las acciones de
marketing con las expectativas y comportamientos cambiantes de los

consumidores. Investigaciones previas destacan que la falta de capacitacion
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del personal, la ausencia de integracion multicanal y la carencia de
sensibilidad cultural deterioran la experiencia del cliente, reduciendo la lealtad
y la efectividad de las estrategias comerciales (Lemon & Verhoef, 2016;
Homburg et al., 2017; Grewal et al., 2021). Ademas, la brecha digital y la falta
de recursos tecnoldgicos en empresas peruanas limitan la implementacion de
estrategias innovadoras que podrian mejorar la retencion de clientes (Rojas &
Valenzuela, 2022). Por tanto, la figura evidencia la necesidad de fortalecer la
planificacion estratégica en Bufalo Beef para disefiar y ejecutar estrategias de
marketing mas efectivas que respondan a las demandas del mercado y

mejoren la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

4.6.8. La logistica de la empresa permite una atencién rapida 'y
eficiente
Tabla 16

La logistica de la empresa permite una atencion rapida y eficiente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

= 5 20,0 20,0 20,0

desacuerdo

Neutral 4 16,0 16,0 36,0
Vialido De acuerdo 15 60,0 60,0 96,0

Totalmente 1 4.0 4.0 1000

de acuerdo

Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

Los resultados de la tabla 16 refleja que el 60% de los encuestados esta
de acuerdo en que la logistica de la empresa permite una atencion rapida y
eficiente, mientras que un 4% esta totalmente de acuerdo. Sin embargo, el
20% manifiesta estar en desacuerdo y el 16% mantiene una posicién neutral.
Estos resultados sugieren que, aunque la mayoria percibe la logistica como
adecuada, existen areas de mejora para garantizar una atencion optima vy

satisfacer las expectativas de todos los clientes.
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Figura 10

La logistica de la empresa permite una atencion rapida y eficiente
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La figura 10 muestra que el 60% de los encuestados esta de acuerdo en
que la logistica de la empresa permite una atencién rapida y eficiente,
mientras que un 4% esta totalmente de acuerdo. Sin embargo, el 20%
manifiesta estar en desacuerdo y el 16% adopta una postura neutral. Estos
resultados reflejan que, aunque una mayoria percibe la logistica como
adecuada, existen opiniones divididas que sugieren areas de mejora. Segun
Homburg et al. (2017), la falta de capacitacion y procesos internos ineficientes
puede limitar la capacidad de las empresas para ofrecer un servicio rapido y
efectivo, lo que podria explicar las posturas neutrales y en desacuerdo
evidenciadas en los datos.

Por otro lado, Chatterjee et al. (2020) destacan que la automatizacién y
el uso de inteligencia artificial han transformado la atencién al cliente,
mejorando la eficiencia, pero deshumanizando la experiencia. Esto podria ser
relevante para Bufalo Beef si la empresa depende de procesos automatizados
que no logran satisfacer completamente las expectativas del cliente.

Asimismo, Kumar et al. (2018) subrayan que los consumidores valoran
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respuestas rapidas y experiencias personalizadas, lo que exige una logistica
integrada y adaptada a las demandas del mercado. La percepcion positiva
mayoritaria que se observa en la figura podria estar vinculada a esfuerzos
previos de la empresa en mejorar sus procesos logisticos, aunque los
resultados también evidencian la necesidad de una planificacion estratégica
mas estructurada para abordar las debilidades internas y optimizar la atencion

al cliente.

4.6.9. Los materiales utilizados en atencion al cliente son de alta
calidad.
Tabla 17

Los materiales utilizados en atencion al cliente son de alta calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje rs
valido acumulado

S 5 20,0 20,0 20,0

desacuerdo

Neutral 4 16,0 16,0 36,0
Valido De acuerdo 15 60,0 60,0 96,0

Totalmente 1 40 40 1000

de acuerdo

Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

La tabla 17 indica que el 64% de los encuestados (60% de acuerdo y 4%
totalmente de acuerdo) considera que los materiales utilizados en atencién al
cliente son de alta calidad, mientras que un 20% esta en desacuerdo y un 16%
se mantiene neutral. Esto refleja una percepcion mayoritariamente positiva
sobre la calidad de los recursos empleados en el servicio al cliente, lo cual es
fundamental para garantizar una experiencia satisfactoria y profesional. La
calidad de estos materiales contribuye a la eficiencia y efectividad en atencion,

favoreciendo la fidelizacion y satisfaccion del cliente.
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Figura 11

Los materiales utilizados en atencion al cliente son de alta calidad
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ANALISIS

La figura 11 muestra la percepcion de los clientes respecto a la calidad
de los materiales utilizados en atencién al cliente de la empresa Bufalo Beef,
donde el 60% de los encuestados estan de acuerdo, un 04% estan totalmente
de acuerdo, mientras que un 16% se mantienen neutrales y solo un 20% estan
en desacuerdo. Este resultado refleja una valoracion mayoritariamente
positiva sobre la calidad de los materiales, o que es un indicador favorable
para la experiencia del cliente, dado que la calidad percibida contribuye
directamente a la satisfaccion y fidelizacion del consumidor. La planificacion
estratégica en atencion al cliente debe incluir la evaluacién y mejora continua
de los recursos materiales para asegurar la calidad del servicio y responder
eficazmente a las expectativas del mercado (Dawid, 2024). Ademas, la calidad
tangible, como los materiales utilizados, es uno de los componentes
esenciales para la percepcién positiva del servicio, junto con la confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que forman parte de las

dimensiones criticas para una atencion efectiva (Zeithaml et al., 2002).



70

La percepcion favorable sobre la calidad de los materiales puede ser un reflejo
de una adecuada planificacién estratégica en la gestion de recursos internos,
aspecto que Dawid (2024) sefiala como fundamental para fortalecer las
fortalezas internas de la empresa. Sin embargo, la presencia de un 36% de
respuestas neutrales o en desacuerdo indica areas de oportunidad para
mejorar la consistencia y estandarizacion del servicio, o que coincide con
estudios previos que destacan la importancia de la capacitacion continua y la
integracion de factores internos y externos para optimizar la atencion al cliente
(Homburg et al.,, 2017; Cdérdova & Aguirre, 2021). En este sentido, la
planificacion estratégica debe contemplar no solo la provision de materiales
de calidad, sino también la capacitacién del personal y la mejora de procesos
para mantener y elevar la satisfaccion del cliente, contribuyendo asi a la
sostenibilidad y competitividad de Bufalo Beef en el mercado local (Lemon &
Verhoef, 2016; Gonzalez & Pérez, 2023).

4.6.10. La cultura organizacional promueve un buen servicio
al cliente.
Tabla 18

La cultura organizacional promueve un buen servicio al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

Neutral 5 20,0 20,0 20,0

De acuerdo 18 72,0 72,0 92,0
Valido

Totalmente 5 8.0 8.0 1000

de acuerdo

Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

La tabla 18 muestra que el 72% de los encuestados estan de acuerdo
en que la cultura organizacional de la empresa Bufalo Beef promueve un buen
servicio al cliente, mientras que el 20% se mantienen neutrales y solo el 8%

estan totalmente de acuerdo. Esto indica que la mayoria de los colaboradores
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perciben que la cultura organizacional de la empresa es favorable para brindar
una atencion de calidad a los clientes, lo cual es un aspecto positivo que
puede contribuir a la satisfaccion y fidelizacién de los consumidores. Sin
embargo, también existe un porcentaje significativo que se mantiene neutral,
lo que sugiere la necesidad de fortalecer aun mas la alineacién entre la cultura
organizacional y la orientacion al servicio al cliente.

Figura 12

La cultura organizacional promueve un buen servicio al cliente

LA CULTURA ORGANIZACIONAL PROMUEVE UN BUEN
SERVICIO AL CLIENTE
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ANALISIS

La figura 12 muestra que el 72% de los encuestados estan de acuerdo o
totalmente de acuerdo en que la cultura organizacional promueve un buen
servicio al cliente, mientras que un 20% se mantiene neutral y un 8% esta
totalmente de acuerdo. Este resultado refleja una percepcidn
mayoritariamente positiva sobre el impacto de la cultura interna en la calidad
del servicio. Segun el marco tedrico de la tesis, una cultura organizacional
soélida y orientada al cliente es fundamental para crear un ambiente en el que
los empleados se sientan valorados, motivados y comprometidos con la
mision de la empresa, lo que se traduce en un servicio mas efectivo y

satisfactorio. Esto coincide con estudios que sefalan que una cultura fuerte



72

facilita la alineacion de valores y comportamientos que mejoran la experiencia
del cliente, favoreciendo la fidelizacion y el crecimiento sostenible de la

organizacion (Fernandez & Rodriguez, 2020; Lemon & Verhoef, 2016).

Los estudios realizados complementan este resultado al destacar que la
cultura organizacional actia como motor para que los empleados ofrezcan
atencion consistente, empatica y proactiva, elementos clave para superar
expectativas y generar experiencias memorables (Vorecol, 2024; Mandarina,
2025). Ademas, una cultura positiva impulsa la capacitacion continua vy el
desarrollo del talento humano, aspectos que la tesis identifica como carencias
en Bufalo Beef y que afectan la calidad del servicio (Homburg et al., 2017). En
suma, la figura 11 y el marco tedrico subrayan que fortalecer la cultura
organizacional es una estrategia esencial para mejorar la atencién al cliente,
ya que fomenta un ambiente de trabajo saludable y un compromiso genuino
que se refleja en la satisfaccion y lealtad del consumidor, aspectos cruciales

para la competitividad y sostenibilidad empresarial.

4.6.11. El clima organizacional en atencidn al cliente
Tabla 19

El clima organizacional en atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en
1 40 40 4.0
desacuerdo
En desacuerdo 1 4.0 4.0 8,0
Valido Neutral 14 56,0 56,0 64,0
De acuerdo 8 32,0 32,0 96,0
Totalmente de 1 4.0 40 1000
acuerdo
Total 25 100,0 100,0
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INTERPRETACION

La tabla 19 muestra que el 36% de los encuestados considera que el
clima organizacional es favorable para la atencién al cliente (32% de acuerdo
y 4% totalmente de acuerdo), mientras que un 8% esta en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo. Sin embargo, la mayoria, un 56%, se mantiene
neutral, lo que indica incertidumbre o percepcion ambivalente sobre el clima
laboral. Estos resultados sugieren que, aunque existe un porcentaje
importante que percibe un clima positivo, hay un area significativa para
mejorar el ambiente organizacional y su impacto en el servicio al cliente.
Figura 13

El clima organizacional en atencion al cliente
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ANALISIS

La figura 13 muestra la evaluacion porcentual en cuanto a si el clima
organizacional se considera favorable para la atencién al cliente. Del
enunciado, 32% de los encuestados estan de acuerdo y 4% estan en
desacuerdo o neutral, lo que indica que, si bien la percepcion es
predominantemente positiva, la proporcidn adversa no puede ser ignorada.

Estos datos son necesarios para comprender la asociacion entre el clima y la



74

calidad del servicio, ya que la literatura discutida ha confirmado que un clima
organizacional positivo directamente impacta la satisfaccion del cliente y el
desempefio de los empleados. Por ejemplo, Chiavenato (2014) define el clima
organizacional como “la atmosfera psicoldgica interna que crea un campo de
fuerzas e influencias intangibles y tenues, pero capaces de influir en la
motivacion y comportamiento de los trabajadores en su sentido de apropiacion
con el trabajo”. Ademas, la investigacion de la empresa peruana Telefénica
demostré la correlacion directa entre factores como las relaciones
interpersonales, sentimiento de pertenencia y la satisfaccion del cliente. En
cuanto a los recursos humanos, la cultura, el clima y la estructura
organizacional determinan la capacidad de la empresa de garantizar la
provision de un servicio al cliente de alta calidad. Como Salinas (2002)
menciona, intérnate ética, valores y pautas, el clima tiene un impacto en el
entorno interno, lo que puede o no permitir que se implementen de manera
efectiva las estrategias centradas en el cliente. Por ultimo, mientras que la
planificacion estratégica implica abordar tanto los factores internos como
externos para aumentar la eficiencia y adaptarse a las necesidades del
mercado, la mejora continua del clima laboral es un aspecto critico para la
satisfaccion del cliente y la competitividad empresarial. Por lo tanto, la figura
tiene en cuenta una descripcion detallada de la literatura. Por un lado, un clima
organizacional favorable es clave para un servicio al cliente altamente
eficiente. Por otro lado, esta area deberia ser un componente integrado del

analisis diagnostico como en el caso de Bufalo Beef.
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4.6.12. La produccion de bienes y servicios es eficiente para
satisfacer la demanda de los clientes
Tabla 20

La produccién de bienes y servicios es eficiente para satisfacer la demanda

de los clientes

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en

desacuerdo 1 4.0 4.0 4.0
En desacuerdo 1 40 4.0 8,0
Neutral 9 36,0 36,0 44 0
Valido

De acuerdo 13 52,0 52,0 96,0
Totalmente de 1 40 4.0 100.0
acuerdo

Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

La produccion de bienes y servicios se percibe mayormente eficiente
para satisfacer la demanda (tabla 20), con un 52% de encuestados que estan
de acuerdo y solo un 8% en desacuerdo o totalmente en desacuerdo. La
mayoria mantiene una postura neutral, reflejando cierta incertidumbre o areas
de mejora. Este equilibrio sugiere que, aunque se reconocen esfuerzos en la
eficiencia productiva, es necesario optimizar procesos para alcanzar la plena

satisfaccion del cliente y responder mejor a las fluctuaciones del mercado.
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Figura 14
La produccion de bienes y servicios es eficiente para satisfacer la demanda

de los clientes
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ANALISIS

La figura 14 muestra que el 52% de los encuestados considera que la
produccion de bienes y servicios es eficiente para satisfacer la demanda de
los clientes, mientras que un 8% estd en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo, y un 36% se mantiene neutral. Este resultado refleja una
percepcion mayoritaria favorable sobre la eficiencia productiva, aunque con
un margen significativo de incertidumbre o insatisfaccion. Esta situacion
puede estar relacionada con las limitaciones identificadas de la empresa
Bufalo Beef, donde la falta de aplicacion constante del proceso de
planificacion estratégica, asi como la insuficiente consideracion de factores
internos y externos, afectan la capacidad de adaptacién al mercado y la
eficiencia organizacional, impactando negativamente la atencién al cliente. La
planificacion estratégica es crucial para optimizar recursos y anticipar
demandas, lo que a su vez mejora la calidad del servicio y la satisfaccion del
consumidor (Dawid, 2024).
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Asimismo, un clima organizacional positivo es fundamental para el
desempefo eficiente y la satisfacciéon del cliente, ya que influye en la
motivacion y compromiso del personal, elementos clave para una produccion
y atencién de calidad (Lemon & Verhoef, 2016; Gonzalez & Pérez, 2023).
Estudios sobre clima organizacional resaltan la importancia de factores como
claridad organizacional, liderazgo, comunicacion y desarrollo personal para
crear un ambiente laboral favorable que potencie el rendimiento y la calidad
del servicio (Alvarez, 2009; Valdez Bocanegra & Belman Sanchez, 2024). Por
lo tanto, aunque la percepcion de eficiencia productiva sea mayoritaria, es
indispensable fortalecer la planificacién estratégica y el clima organizacional
en Bufalo Beef para lograr una mejora sostenida en atencién al cliente y la

competitividad empresarial.

4.6.13. Las fortalezas internas de la empresa que

contribuyen a la atencioén al cliente.
Tabla 21

Las fortalezas internas de la empresa que contribuyen a la atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Neutral 14 56,0 56,0 56,0
.. De
Valido acuerdo 11 44,0 44.0 100,0
Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

La tabla 21 revela que el 56% de los encuestados se mantiene neutral
respecto a si la empresa posee fortalezas internas que contribuyen a una
buena atencion al cliente, mientras que el 44% esta de acuerdo con esta
afirmacién. No hay respuestas en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo
que indica que, aunque una parte importante reconoce las fortalezas internas,
la mayoria no tiene una opinion definida al respecto. Esto sugiere que la
percepcion sobre las capacidades internas para mejorar la atencion al cliente

es moderada y podria requerir mayor claridad o evidencia.
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Figura 15

Las fortalezas internas de la empresa que contribuyen a la atencién al cliente
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La figura 15 muestra que el 56% de los encuestados mantiene una
postura neutral sobre si la empresa posee fortalezas internas que contribuyen
a una buena atencion al cliente, mientras que el 44% esta de acuerdo con esta
afirmacioén. Esta distribucion sugiere que, aunque casi la mitad reconoce la
existencia de fortalezas internas, una mayoria significativa no tiene una
opinién definida o clara al respecto, o que puede indicar una percepcién
ambivalente o falta de comunicacién interna sobre dichas fortalezas.
Este resultado se relaciona con la importancia de identificar y aprovechar las
fortalezas internas para mejorar la atencion al cliente mediante una
planificacion estratégica adecuada (Concha Saire & Yupanqui Pumachapi,
2025). Asi mismo la falta de capacitacion y estandarizacion en los procesos
internos limita la capacidad de las empresas para ofrecer un servicio
consistente y satisfactorio (Cérdova & Aguirre, 2021). Ademas, la ausencia de
un proceso estratégico constante dificulta la adaptacion y mejora continua, lo
que puede explicar la neutralidad predominante en la percepcion de los
colaboradores respecto a las fortalezas internas en Bufalo Beef (Homburg et
al., 2017.
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4.6.14. Las debilidades internas de la empresa afectan la
atencion al cliente
Tabla 22

Las debilidades internas de la empresa afectan la atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje rs
valido acumulado

Totalmente

en 1 4,0 40 4.0

desacuerdo

En

desacuerdo 2 8,0 8,0 12,0

Neutral 10 40,0 40,0 52,0

Valido

De acuerdo 11 440 44,0 96,0

Totalmente 1 4.0 4.0 1000

de acuerdo

Total 25 100,0 100,0
INTERPRETACION

La tabla 22 indica que el 44% de los encuestados esta de acuerdo en
que las debilidades internas afectan negativamente la atencion al cliente,
mientras que un 40% mantiene una postura neutral. Solo un 12% esta en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo, y un pequefio 4% esta totalmente de
acuerdo con el impacto negativo. Esto muestra que casi la mitad reconoce la
influencia adversa de las debilidades internas, aunque existe una considerable

incertidumbre o falta de claridad al respecto.
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Figura 16

Las debilidades internas de la empresa afectan la atencion al cliente
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La figura 16 evidencia que el 44% de los encuestados esta de acuerdo
en que las debilidades internas de la empresa afectan negativamente la
atencion al cliente, mientras que el 40% adopta una postura neutral. Este
resultado refleja una percepcion significativa sobre la influencia de las
deficiencias internas en la calidad del servicio, aunque también destaca una
considerable incertidumbre entre los colaboradores. Segun Homburg et al.
(2017), la falta de capacitacién adecuada y procesos internos ineficientes son
factores criticos que limitan la capacidad de las organizaciones para ofrecer
una atencion satisfactoria al cliente. Esto coincide con los antecedentes de
Bufalo Beef, donde se identifican carencias en la implementacion constante
de estrategias internas que optimicen el servicio al cliente.

Igualmente, la planificacion estratégica es esencial para abordar las
debilidades internas y mejorar la experiencia del cliente (Chatterjee et al.,
2020). La neutralidad predominante puede estar relacionada con la falta de

comunicacion efectiva sobre los procesos internos y la ausencia de un
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enfoque estructurado hacia la mejora continua. Estudios como los de Kumar
et al. (2018) destacan que los consumidores buscan experiencias
personalizadas y respuestas rapidas, lo que exige a las empresas una gestion
eficiente de sus recursos internos. En este sentido, Bufalo Beef enfrenta el
desafio de integrar sus fortalezas y debilidades en un proceso estratégico que
permita superar estas limitaciones y mejorar la percepcion de sus
colaboradores y clientes.

4.7. Factores Externos que afectan la atencion al cliente Factores
externos en la efectividad del proceso de planificacion estratégica
para mejorar la atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto
Maldonado.

Tabla 23

Evaluacion de los factores externos en la planificacion estratégica en

atencioén al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Regular 17 68,0 68,0 68,0
Valido Bueno 8 32,0 32,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
INTERPRETACION

La tabla 23 presenta la frecuencia y los porcentajes de evaluacion de un
aspecto externo, clasificado como "Regular" y "Bueno". De un total de 25
observaciones, el 68% corresponde a evaluaciones "Regulares", mientras que
el 32% son calificadas como "Buenas". Estos porcentajes son validos y
reflejan la distribucion acumulada, donde el 68% se alcanza con la categoria
"Regular" y el 100% con "Bueno". Esto indica que la mayoria de las
evaluaciones perciben el aspecto externo como "Regular®, superando

significativamente las evaluaciones positivas.
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Figura 17
Evaluacion de los factores externos en la planificacion estratégica en

atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024
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ANALISIS

La figura 17 muestra que el 32,0 % de las evaluaciones sobre un aspecto
relacionado con la empresa Bufalo Beef son calificadas como "Bueno",
mientras que el 68,0 % son "Regular". Estos resultados reflejan una
percepcion mayormente positiva, aunque con un margen considerable para
mejoras en atencién al cliente, lo cual se alinea con los hallazgos del marco
tedrico y antecedentes de estudio del proyecto de tesis. Segun Dawid (2024),
la planificacion estratégica debe integrar el andlisis de factores internos y
externos para optimizar recursos y mejorar la experiencia del cliente; sin
embargo, en Bufalo Beef se evidencia una aplicacion deficiente de este
proceso, lo que podria explicar la existencia de un porcentaje significativo de
evaluaciones regulares que indican areas de oportunidad para fortalecer la

gestion estratégica y la atencién al cliente.
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Ademas, la falta de estandarizacién y capacitacion en atencion al cliente
genera experiencias inconsistentes y afecta la satisfaccion y lealtad del
consumidor (Cordova & Aguirre, 2021; Gonzalez & Pérez, 2023). Esto se
refleja en la proporcion de evaluaciones regulares observada en la figura, que
podria estar vinculada a estas carencias dentro de la empresa. La literatura
también enfatiza la necesidad de una planificaciéon estratégica que contemple
el desarrollo del talento humano y la adaptacién a las expectativas cambiantes
de los clientes (Homburg et al., 2017; Kumar et al., 2018), elementos que
Bufalo Beef debe incorporar para mejorar sus indicadores de calidad en
atencion. Por ello, el analisis cuantitativo mostrado en la figura confirma la
relevancia de fortalecer el proceso de planificacion estratégica para aumentar
la proporcion de evaluaciones positivas y, por ende, la satisfaccién y

fidelizacion del cliente, tal como lo propone la investigacion.

4.7.1. La empresa aprovecha bien las oportunidades del entorno
para mejorar la atencion al cliente

Tabla 24

La empresa aprovecha bien las oportunidades del entorno para mejorar la

atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

Neutral 10 40,0 40,0 40,0

De acuerdo 14 56,0 56,0 96,0
Valido

Totalmente 1 4.0 4.0 1000

de acuerdo

Total 25 100,0 100,0
INTERPRETACION

En la tabla 24 se observa que la mayoria de los encuestados (60%)
considera que la empresa Bufalo Beef aprovecha bien las oportunidades del
entorno para mejorar la atencién al cliente, con un 56% de acuerdo y un 4%

totalmente de acuerdo. Sin embargo, un 40% mantiene una postura neutral,
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lo que indica que hay espacio para fortalecer la percepcién y efectividad en la
gestion de dichas oportunidades externas, esenciales para optimizar el
servicio y adaptarse a las condiciones cambiantes del mercado.

Figura 18

La empresa aprovecha bien las oportunidades del entorno para mejorar la

atencion al cliente
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ANALISIS

Los resultados de la figura 18 muestran que el 60% de los encuestados
considera que la empresa Bufalo Beef aprovecha bien las oportunidades del
entorno para mejorar la atencion al cliente, con un 56% de acuerdo y un 4%
totalmente de acuerdo, mientras que un 40% se mantiene neutral. Esta
percepcion positiva coincide con la necesidad identificada en el marco tedrico
y antecedentes de estudio sobre la importancia de la planificacidén estratégica
para adaptarse a factores externos y mejorar el servicio al cliente. Sin
embargo, el porcentaje neutral indica que aun existen areas para fortalecer la
capacidad de aprovechamiento, lo cual es crucial para la competitividad y

satisfaccion del consumidor (Concha Saire & Yupanqui Pumachapi, 2025).

La falta de aplicacion constante del proceso de planificacion estratégica
en Bufalo Beef limita su capacidad para adaptarse al mercado y mejorar la
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atencion al cliente, afectando la fidelizacion y eficiencia organizacional.
Estudios previos muestran que la capacitacion del personal, la integracion
multicanal y la sensibilidad cultural son factores clave para una atencion
efectiva (Homburg et al., 2017; Zhang et al., 2019; Grewal et al., 2021).
Ademas, la adopcion tecnolégica debe equilibrarse con la atencidon
personalizada para no deshumanizar la experiencia (Choudhury et al., 2022).
Por tanto, aunque la mayoria reconoce que la empresa aprovecha
oportunidades, es fundamental que Bufalo Beef implemente mejoras en
planificacion estratégica y capacitacion para responder a las demandas
cambiantes y fortalecer su posicion en el mercado (Concha Saire & Yupanqui
Pumachapi, 2025).

4.7.2. Amenazas del entorno que afectan la atencién al cliente
Tabla 25

Amenazas del entorno que afectan la atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

En

desacuerdo 1 4.0 4.0 4.0

Neutral 9 36,0 36,0 40,0
Valido pe acuerdo 12 48,0 48,0 88,0

el OTE 3 12.0 12,0 100,0

de acuerdo

Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

En la tabla 25 se muestra que la mayoria de los encuestados considera
que la empresa maneja adecuadamente las amenazas del entorno que
afectan la atencion al cliente, con un 48% de acuerdo y un 12% totalmente de
acuerdo, mientras que un 36% mantiene una postura neutral y solo un 4%
esta en desacuerdo. Esto indica que, aunque existe confianza en la capacidad

de la empresa para enfrentar riesgos externos, hay un sector significativo que
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aun duda o no tiene una opinidon definida, lo que sugiere la necesidad de
fortalecer estrategias para mitigar dichas amenazas y mejorar la percepcion
interna y externa.

Figura 19
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ANALISIS

Los resultados de la figura 19 indican que el 60% de los encuestados
considera que la empresa Bufalo Beef maneja adecuadamente las amenazas
del entorno que afectan la atencion al cliente, con un 48% de acuerdo y un
12% totalmente de acuerdo, mientras que un 36% se mantiene neutral y solo
un 4% esta en desacuerdo. Esta percepcion refleja una confianza mayoritaria
en la capacidad de la empresa para gestionar riesgos externos que podrian
afectar la calidad del servicio, aunque la proporcion neutral sefiala que aun
existe incertidumbre o falta de informacion clara entre una parte del personal
o clientes, lo que sugiere la necesidad de reforzar la comunicacion y las

estrategias de mitigacion (Concha Saire & Yupanqui Pumachapi, 2025).

La planificacion estratégica es crucial para anticipar y manejar amenazas
externas que impactan la atencion al cliente, como cambios en el mercado,
competencia, y expectativas crecientes de los consumidores (Lemon &

Verhoef, 2016; Homburg et al., 2017). La falta de una aplicacién constante y
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adecuada de este proceso en Bufalo Beef limita su capacidad de adaptacion,
afectando la fidelizacién y satisfaccion del cliente. Ademas, la integracion de
canales y la capacitacion del personal son aspectos clave para enfrentar estas
amenazas, junto con un equilibrio entre tecnologia y atencion humana para
evitar la deshumanizacién del servicio (Grewal et al., 2021; Choudhury et al.,
2022). Por tanto, aunque la mayoria percibe un manejo adecuado, la empresa
debe fortalecer su planificacién estratégica y formacion para consolidar su
respuesta frente a las amenazas del entorno y mejorar la experiencia del

cliente.

4.7.3. La empresa realiza un diagnéstico efectivo del entorno para
mejorar la atencion al cliente

Tabla 26

La empresa realiza un diagnostico efectivo del entorno para mejorar la

atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

S 4 16,0 16,0 16,0

desacuerdo

Neutral 10 40,0 40,0 56,0
Vilido De acuerdo 10 40,0 40,0 96,0

Totalmente 1 4.0 4.0 100.0

de acuerdo

Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

La empresa realiza un diagnostico del entorno para mejorar la atencién
al cliente (tabla 26), donde el 44% de los encuestados esta de acuerdo o
totalmente de acuerdo con la efectividad del diagndstico, mientras que un 40%
mantiene una postura neutral y un 16% esta en desacuerdo. Esto refleja que,
aunque existe una percepcion positiva sobre la identificacion de factores

externos, hay una proporcién considerable que duda o percibe areas de
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mejora en este proceso, lo que puede afectar la capacidad de la empresa para
anticipar y responder adecuadamente a las necesidades del cliente.

Figura 20

La empresa realiza un diagnostico efectivo del entorno para mejorar la

atencion al cliente
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ANALISIS

Los resultados de la figura 20 muestran que el 44% de los encuestados
considera que la empresa realiza un diagndstico efectivo del entorno para
mejorar la atencion al cliente, con un 40% de acuerdo y un 4% totalmente de
acuerdo, mientras que un 40% mantiene una postura neutral y un 16% esta
en desacuerdo. Esto refleja una percepcion dividida donde, aunque casi la
mitad reconoce la efectividad del diagndstico, una parte significativa duda o
percibe deficiencias en la identificacion y andlisis de factores externos que
afectan el servicio al cliente. Esta situacion puede limitar la capacidad de la
empresa para anticipar cambios y adaptar sus estrategias, afectando la
calidad y satisfaccion del cliente.

La aplicacion irregular del proceso de planificacién estratégica en Bufalo

Beef afecta su adaptacion al mercado y la atencion al cliente (Concha Saire &
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Yupanqui Pumachapi, 2025). Estudios previos resaltan que un diagnéstico
ambiental efectivo es fundamental para identificar oportunidades y amenazas,
lo que permite mejorar la experiencia del cliente y optimizar recursos (Lemon
& Verhoef, 2016). Ademas, la falta de capacitacion y sensibilidad cultural
puede agravar la percepcion negativa del servicio (Homburg et al., 2017; X.
Zhang et al., 2019). Por lo tanto, mejorar el diagnéstico del entorno y su
integracion en la planificacion estratégica es clave para fortalecer la atencién
al cliente y responder a las demandas cambiantes del mercado (Chatterjee et
al., 2020).

4.7.4. Las estrategias son efectivas frente a la competencia
Tabla 27

Las estrategias son efectivas frente a la competencia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

En

desacuerdo 1 4.0 4.0 4.0
Neutral 9 36,0 36,0 40,0

Vilido De acuerdo 12 48,0 48,0 88,0
Z:t:::::';z 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

Los resultados de la tabla 27 no indican que las estrategias
implementadas por la empresa son percibidas como efectivas frente a la
competencia, ya que el 60% de los encuestados esta de acuerdo (48%) o
totalmente de acuerdo (12%) con su eficacia, mientras que el 36% mantiene
una postura neutral y solo un 4% esta en desacuerdo. Esto indica que la
mayoria reconoce que las acciones estratégicas contribuyen a posicionarse

favorablemente en el mercado competitivo.
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Figura 21

Las estrategias son efectivas frente a la competencia
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ANALISIS

Los resultados de la figura 21 muestran que el 60% de los encuestados
considera que las estrategias implementadas por la empresa Bufalo Beef son
efectivas frente a la competencia, con un 48% de acuerdo y un 12% totalmente
de acuerdo, mientras que un 36% mantiene una postura neutral y solo un 4%
esta en desacuerdo. Esto indica que la mayoria percibe que las acciones
estratégicas contribuyen a mejorar la posicion competitiva, aunque existe un
segmento significativo que aun no esta convencido de su eficacia, lo que
puede reflejar areas de mejora o falta de comunicacion interna sobre los

resultados estratégicos.

Esta percepcién se enfatiza en la importancia de una planificacion
estratégica adecuada para anticipar las demandas del mercado y optimizar la
atencion al cliente (Concha Saire & Yupanqui Pumachapi, 2025). Estudios
previos destacan que la falta de capacitacion y alineacion con las expectativas
del cliente puede afectar la satisfaccion y retencion (Homburg et al., 2017,

Kumar et al., 2018), mientras que la sensibilidad cultural y adaptacién a
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mercados diversos son claves para evitar experiencias negativas (X. Zhang et
al., 2019). Por tanto, aunque las estrategias actuales son valoradas
positivamente, fortalecer la capacitacion, comunicacién y adaptacién cultural

puede potenciar aun mas su efectividad frente a la competencia.

4.7.5. La empresa identifica correctamente a sus competidores
Tabla 28

La empresa identifica correctamente a sus competidores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

En

desacuerdo 2 8,0 8.0 8.0

Neutral 12 48,0 48,0 56,0
Valido De acuerdo 10 40,0 40,0 96,0

Totalmente 1 4.0 40 1000

de acuerdo

Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

Los resultados de la tabla 28 nos indica que la empresa muestra una
identificacion parcial de sus competidores, ya que el 40% de los encuestados
esta de acuerdo y el 4% esta totalmente de acuerdo con que se identifican
correctamente, mientras que un 48% mantiene una postura neutral y un 8%
esta en desacuerdo. Esto sugiere que, aunque existe cierta percepcion
positiva, hay incertidumbre o falta de claridad sobre el reconocimiento

completo del panorama competitivo.
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Figura 22

La empresa identifica correctamente a sus competidores
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ANALISIS

Los resultados de la figura 22 muestran que el 44% de los encuestados
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la empresa identifica
correctamente a sus competidores, mientras que un 48% mantiene una
postura neutral y un 8% esta en desacuerdo. Esta distribucion indica que,
aunque existe una percepcion positiva moderada, una parte significativa del
personal no tiene una opinion definida o duda sobre la correcta identificacion
de la competencia. Esto puede reflejar una falta de claridad o comunicacién
interna sobre el analisis competitivo realizado por la empresa.

Una adecuada planificacion estratégica requiere un analisis profundo y
constante del entorno competitivo, incluyendo la identificacion precisa de
competidores directos e indirectos, para anticipar movimientos del mercado y
ajustar las estrategias (Concha Saire & Yupanqui Pumachapi, 2025). Ademas,
la falta de capacitacion y alineacion en procesos estratégicos puede generar

incertidumbre en el equipo, afectando la percepcién sobre la identificacién de
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competidores (Homburg et al., 2017). Por ello, es fundamental implementar
herramientas de inteligencia competitiva y analisis de mercado, como el
analisis FODA, benchmarking o software especializado, que permitan mejorar

esta identificacion y fortalecer la ventaja competitiva de Bufalo Beef.

4.7.6. La empresa entiende bien el comportamiento de sus
consumidores
Tabla 29

La empresa entiende bien el comportamiento de sus consumidores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) .

valido acumulado

En

desacuerdo 1 4.0 4.0 4.0

Neutral 12 48,0 48,0 52,0
Valido De acuerdo 11 440 440 96,0

Totalmente 1 4.0 4.0 1000

de acuerdo

Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

Los resultados de la tabla 29 indican que el 48% de los encuestados
mantiene una postura neutral respecto a si la empresa entiende bien el
comportamiento de sus consumidores, mientras que un 48% esta de acuerdo
o totalmente de acuerdo, y solo un 4% esta en desacuerdo. Esto refleja una
percepcion mayormente positiva, pero con cierto grado de incertidumbre o
desconocimiento dentro del equipo sobre el conocimiento real que tiene la

empresa acerca de sus clientes.
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Figura 23

La empresa entiende bien el comportamiento de sus consumidores
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ANALISIS

Los resultados de la figura 23 reflejan que el 48% de los encuestados
mantiene una postura neutral sobre si la empresa entiende bien el
comportamiento de sus consumidores, mientras que un 48% esta de acuerdo
o totalmente de acuerdo, y solo un 4% esta en desacuerdo. Esta distribucion
indica que, aunque existe un reconocimiento moderado de que la empresa
posee cierto conocimiento sobre sus clientes, también hay una considerable
incertidumbre o falta de claridad entre el personal. Esto puede deberse a
limitaciones en la aplicacion constante de procesos estratégicos que integren
un analisis profundo del consumidor, como sefiala el marco tedrico del estudio,
donde se menciona que una adecuada planificacién estratégica debe
considerar factores internos y externos para anticipar las necesidades del
mercado y mejorar la atencion al cliente (Concha Saire & Yupanqui
Pumachapi, 2025).

Ademas, comprender el comportamiento del consumidor es fundamental

para disefar estrategias que respondan a sus motivaciones y habitos, lo que
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impacta directamente en la satisfaccion y fidelizacion (Lemon & Verhoef,
2016). La falta de capacitacion adecuada y el insuficiente desarrollo del talento
humano también afectan este entendimiento, generando una brecha entre la
percepcion del equipo y la realidad del mercado (Homburg et al., 2017). Por
tanto, para mejorar esta comprension, es necesario fortalecer la planificacion
estratégica con herramientas que permitan un analisis continuo y detallado del
consumidor, integrando datos cualitativos y cuantitativos para adaptar la oferta

a las expectativas y comportamientos reales del cliente.

4.7.7. La empresa explora adecuadamente el entorno para
mejorar la atencién al cliente.
Tabla 30

La empresa explora adecuadamente el entorno para mejorar la atencion al

cliente.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje rs
valido acumulado
= 3 12.0 12.0 12.0
desacuerdo
Neutral 9 36,0 36,0 48,0
Valido De acuerdo 12 48,0 48,0 96,0
Totalmente 1 4.0 4.0 1000
de acuerdo
Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

La tabla 30 muestra que el 48% de los encuestados esta de acuerdo en
que la empresa explora adecuadamente el entorno para mejorar la atencion
al cliente, mientras que un 36% mantiene una posicion neutral, un 12% esta
en desacuerdo y solo un 4% esta totalmente de acuerdo. Esto indica que casi
la mitad del personal reconoce esfuerzos en la exploracion del entorno,
aunque existe un sector significativo que no tiene una opinién definida o
percibe deficiencias en esta area, lo que sugiere oportunidades para fortalecer

el analisis del entorno y su aplicacion en la mejora del servicio al cliente.
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Figura 24
La empresa explora adecuadamente el entorno para mejorar la atencion al
cliente.
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ANALISIS

La figura 24 muestra los resultados de una encuesta sobre la exploracién
del entorno para mejorar la atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef. Los
datos indican que el 4% de los encuestados esta "Totalmente de acuerdo” con
que la empresa explora adecuadamente el entorno, mientras que el 48% esta
"De acuerdo". Por otro lado, el 36% se mantiene "Neutral" y el 12% esta "En
desacuerdo". Estos resultados se alinean con que la planificacion estratégica
debe incluir un analisis del entorno externo para identificar oportunidades y
amenazas (Dawid, 2024). Ademas, el estudio de Garcia Guiliany et al. (2017)
refuerza la importancia de la planificacion estratégica en la optimizacion de la
competitividad empresarial, lo que se refleja en la mayoria de los encuestados

que reconocen los esfuerzos de la empresa en este ambito.

Por otro lado, la falta de integracion de factores externos en la
planificacion estratégica puede limitar la capacidad de la empresa para

adaptarse al mercado (Lana, 2008). Esto podria explicar el 12% de los
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encuestados que estan "En desacuerdo" con la exploracion del entorno.
Ademas, como sefiala Serna (2006), el analisis externo es fundamental para
identificar las oportunidades y amenazas que afectan el funcionamiento de la
empresa. En este sentido, los resultados de la figura sugieren que, aunque la
mayoria de los encuestados percibe un esfuerzo adecuado en la exploracién
del entorno, aun existen areas de mejora para garantizar una estrategia mas

robusta y adaptativa.

4.7.8. La empresa vigila constantemente el entorno para anticipar
cambios que puedan afectar la atencién al cliente.

Tabla 31

La empresa vigila constantemente el entorno para anticipar cambios que

puedan afectar la atencion al cliente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

En 3 12.0 12.0 12.0

desacuerdo

Neutral 8 32,0 32,0 44 0
Valido De acuerdo 12 48,0 48,0 92,0

Totalmente 5 8.0 8.0 1000

de acuerdo

Total 25 100,0 100,0

INTERPRETACION

La empresa muestra un esfuerzo considerable en vigilar el entorno para
anticipar cambios que puedan impactar la atencién al cliente, segun los
resultados de la tabla 23 el 48% de los encuestados manifiestan estar "De
acuerdo" y un 8% "Totalmente de acuerdo". Sin embargo, un 32% se mantiene
neutral y un 12% esta en desacuerdo, lo que indica que aun existen
percepciones de insuficiencia en esta vigilancia constante. Esta situacion

refleja la necesidad de fortalecer los mecanismos de monitoreo del entorno,
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alineandose con practicas recomendadas para mejorar la adaptabilidad

empresarial y la calidad del servicio al cliente.

Figura 25
La empresa vigila constantemente el entorno para anticipar cambios que

puedan afectar la atencion al cliente.
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ANALISIS

Los resultados de la figura 25 muestran que un 48% de los encuestados
estan de acuerdo y un 08% totalmente de acuerdo en que la empresa vigila
constantemente el entorno para anticipar cambios que puedan afectar la
atencion al cliente. Esto indica una percepcién mayoritaria positiva sobre la
vigilancia del entorno, aunque un 12% esta en desacuerdo y un 32% neutral,
evidenciando que aun existe un segmento significativo que percibe
deficiencias en este aspecto. Este hallazgo se relaciona con la importancia
que la literatura otorga a la vigilancia del entorno como parte esencial de la
planificacion estratégica, para anticipar oportunidades y amenazas externas

que impactan la calidad del servicio al cliente.
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Ademas, se enfatiza que la planificacidén estratégica debe integrar tanto los
factores internos como externos para mejorar la atencién al cliente y la
competitividad organizacional. La vigilancia constante del entorno externo —
que incluye factores econdmicos, tecnoldgicos, sociales, culturales y
competitivos— permite a la empresa adaptar sus estrategias y responder
eficazmente a los cambios del mercado y las expectativas de los clientes
(Taipe & Pazmifio, 2015). Ademas, la falta de esta vigilancia puede limitar la
capacidad de la empresa para innovar y mantener la satisfaccién del cliente,
como se observa en estudios que resaltan la necesidad de un enfoque
estratégico para la gestion de la calidad del servicio y la atencién al cliente
(Garcia Guiliany et al., 2017; Dawid, 2024). Por lo tanto, aunque la mayoria de
los empleados perciben que la empresa realiza esta vigilancia, el porcentaje
de desacuerdo sugiere la necesidad de fortalecer los procesos de monitoreo
y anticipacion para asegurar una mejora continua en la experiencia del cliente

y la eficacia en la planificacion estratégica.

4.7.9. Las oportunidades externas son aprovechadas en atencion
al cliente.
Tabla 32

Las oportunidades externas son aprovechadas en atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje ‘1
valido acumulado

Neutral 10 40,0 40,0 40,0
De acuerdo 14 56,0 56,0 96,0
Valido
Totalmente 1 4.0 4.0 1000
de acuerdo
Total 25 100,0 100,0
INTERPRETACION

La tabla 32 muestra que el 56% de los encuestados esta de acuerdo y
un 4% totalmente de acuerdo en que las oportunidades externas son
aprovechadas en atencién al cliente, mientras que un 40% mantiene una

postura neutral. Esto indica que la mayoria percibe un aprovechamiento
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positivo de las oportunidades externas, aunque una parte significativa no tiene
una opinion definida. Estos resultados sugieren que, si bien la empresa
reconoce la importancia de integrar factores externos para mejorar el servicio,

aun puede existir margen para optimizar este aprovechamiento.

Figura 26

Las oportunidades externas son aprovechadas en atencion al cliente

56%
60%

40%

50%
40%
30%

20%
4%

Neutral De acuerdo Totalmente de
acuerdo

10%

0%

ANALISIS

La figura 26 revela que un 56% de los encuestados esta de acuerdo y
un 4% totalmente de acuerdo en que las oportunidades externas son
aprovechadas en atencién al cliente, mientras que un 40% mantiene una
postura neutral. Este resultado indica una percepcion mayoritariamente
positiva, aunque con un sector que no tiene una opinién definida, lo que
sugiere que la empresa Bufalo Beef podria mejorar en la integracion y
aprovechamiento de factores externos para optimizar su servicio al cliente. La
planificacion estratégica debe incluir un analisis riguroso de los factores
externos, como oportunidades y amenazas, para tomar decisiones acertadas
que permitan a la organizacion adaptarse a las condiciones cambiantes del
mercado y mejorar la experiencia del cliente (Dawid, 2024). La falta de una
adecuada consideracién de estos factores externos, como se observa en
Bufalo Beef, limita la capacidad de respuesta y competitividad de la empresa,

afectando su crecimiento y la satisfaccion del consumidor.
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Por otra parte, la aplicacion efectiva de la planificacion estratégica, que integra
analisis tanto internos como externos, contribuye significativamente a la
mejora en la gestion y atencion al cliente en empresas similares.
Investigaciones recientes evidencian que las pequefias y medianas empresas
que alinean sus estrategias con el entorno externo logran optimizar recursos,
reducir costos y aumentar la satisfaccién del cliente (Molete et al., 2024).
Ademas, estudios en el sector de alimentos y servicios destacan la
importancia de adaptar las estrategias a las condiciones del mercado,
incluyendo la vigilancia continua del entorno y la adopcién de tecnologias que
faciliten la interaccion con el cliente (Ilcaza Mackliff, 2024; Santacroce, 2020).
En este sentido, aunque la mayoria de los encuestados en Bufalo Beef percibe
que las oportunidades externas son aprovechadas, la neutralidad de un 40%
refleja la necesidad de fortalecer los mecanismos de planificacion estratégica
para capitalizar dichas oportunidades y mejorar la atencion al cliente de

manera sostenida.

4.7.10. Las amenazas externas son gestionadas
adecuadamente para no afectar la atencion al cliente.
Tabla 33

Las amenazas externas son gestionadas adecuadamente para no afectar la

atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje

Porcentaj Porcentaje
e valido acumulado

Totalmente en

1 4 4 4

desacuerdo 0 0 0
Neutral 11 440 440 48,0

Valido De acuerdo 12 48,0 48,0 96,0
Totalmente de 1 40 40 100,0

acuerdo

Total 25 100,0 100,0
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INTERPRETACION

La tabla 33 muestra que el 48% de los encuestados esta de acuerdo y
un 4% totalmente de acuerdo en que las amenazas externas son gestionadas
adecuadamente para no afectar la atencion al cliente, mientras que un 44%
se mantiene neutral y un 4% esta totalmente en desacuerdo. Esto indica que
casi la mitad percibe un manejo positivo de las amenazas externas, aunque
una proporcion significativa no tiene una opinion definida, lo que sugiere que
la gestion de estas amenazas podria mejorarse para asegurar un impacto
minimo en el servicio al cliente.
Figura 27
Las amenazas externas son gestionadas adecuadamente para no afectar la

atencion al cliente
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ANALISIS

La figura 27 muestra que el 48% de los encuestados esta de acuerdo y
un 4% totalmente de acuerdo en que las amenazas externas son gestionadas
adecuadamente para no afectar la atencion al cliente, mientras que un 44%
mantiene una postura neutral y solo un 4% esta totalmente en desacuerdo.
Esto refleja una percepcion mayoritaria favorable, aunque con una proporciéon
considerable de neutralidad, lo que sugiere que el manejo de amenazas
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externas en Bufalo Beef podria no ser completamente claro o efectivo para

todos los colaboradores.

Este resultado se relaciona con la importancia de la planificacion
estratégica para identificar, analizar y gestionar tanto oportunidades como
amenazas externas, con el fin de proteger y mejorar la atencion al cliente
(Dawid, 2024). La falta de integracién adecuada de estos factores externos,
como se observa en Bufalo Beef, limita la capacidad de adaptacién y
respuesta ante riesgos del entorno, afectando la eficiencia organizacional y la
satisfaccion del consumidor. Estudios previos en el contexto peruano resaltan
que la ausencia de protocolos claros y la falta de capacitacion en la gestion
de amenazas externas generan experiencias inconsistentes y disminuyen la
lealtad del cliente (Cordova & Aguirre, 2021; Gonzalez & Pérez, 2023). Por
tanto, aunque la mayoria percibe un manejo adecuado, es necesario fortalecer
la gestion estratégica para minimizar el impacto negativo de las amenazas
externas en atencion al cliente, garantizando un servicio mas confiable y

competitivo.

4.8. Prueba de hipétesis
GENERAL:

Ho: La falta de aplicacion del proceso de planificacion estratégica (internos
y externos) afecta negativamente la atencién al cliente, limitando su
capacidad para adaptarse a las necesidades del mercado y de mejorar la

experiencia del cliente de la empresa Bufalo Beef.

H1: La falta de aplicacion del proceso de planificacion estratégica (internos
y externos) no afecta negativamente la atencion al cliente, limitando su
capacidad para adaptarse a las necesidades del mercado y de mejorar la

experiencia del cliente de la empresa Bufalo Beef.



Tabla 34

Relacion de como la falta de aplicacion del proceso de planificacion

104

estratégica afecta la atencion al cliente (factor interno y factor externo) de la
empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024.

Planificacion

Interno Externo

Rho de
Spearman

Planificacion

Factor interno

Factor externo

Coeficiente
de relacion
Sig.
(bilateral)

N

Coeficiente
de relacion
Sig.
(bilateral)

N

Coeficiente
de relacién
Sig.
(bilateral)

N

1,000

25
,298
,149

25

,816™
,000

25

,298

,149

25

1,000

25

,298

,149

25

,816™
,000
25
,298
,149
25

1,000

25

**. La relacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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INTERPRETACION DEL COEFICIENTE DE RELACION ENTRE:

A.- "PLANIFICACION" Y "FACTOR INTERNO":

DATOS

RESULTADOS

Coeficiente de relacion

0,298.

Significancia

p=0,149 (mayor que 0,05).

Interpretacion: Existe una relacion positiva débil entre planificacién y
factores internos, pero esta relacion no es estadisticamente significativa.
Esto implica que no hay evidencia suficiente para afirmar que los factores

internos estan relacionados con la planificacion.

B.- " PLANIFICACION " Y "FACTOR EXTERNO™:

DATOS RESULTADOS

Coeficiente de relacion 0,816.

Significancia p=0,000 (menor que 0,01).

Interpretacioén: Existe una relacién positiva muy fuerte entre planificacion
y factores externos, y esta relacion es estadisticamente significativa al
nivel p<0,01. Esto indica que los factores externos tienen una fuerte

asociacion con la planificacion.

C.-"FACTOR INTERNO" Y " FACTOR EXTERNO":

DATOS RESULTADOS

Coeficiente de relacion 0,298.

Significancia p=0,149 (mayor que 0,05).

Interpretacion: Existe una relacion positiva débil entre factores internos y
externos, pero esta relacion no es estadisticamente significativa. No hay
evidencia suficiente para afirmar que los factores internos estan

relacionados con los externos.
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Significado de los valores de significancia (p)

La significancia (p) indica si la relacion observada entre las variables es

estadisticamente significativa:

p<0,05: Relacion significativa.
p<0,01: Relacién muy significativa.
p>0,05: Relacion no significativa.

En este caso:

La relacion entre planificacion y Factor externo es significativa
(p=0,000).
Las relaciones entre planificacion e Factor interno (p=0,149) y entre

Factor interno y Factor externo (p=0,149) no son significativas.

Interpretacién general

1.

Los factores externos tienen una fuerte asociaciéon positiva con la
planificacion, lo cual es estadisticamente significativo. Esto sugiere que
los factores externos influyen significativamente en la planificacién en
este contexto.

Los factores internos tienen una relaciéon débil con la planificaciéon y
con los factores externos, pero estas relaciones no son significativas.
Esto indica que los factores internos no estan claramente relacionados
ni con la planificacién ni con los factores externos en este analisis.

El tamafo de la muestra (N=25) es relativamente pequeno, lo que
puede limitar la capacidad de detectar relaciones significativas en las

correlaciones mas débiles.



107

4.8.1. Resultados de la relacion de los factores internos con la
planificacion estratégica y factores externos
FACTORES INTERNOS

Para explicar esta relacion se plantea el modelo de regresién lineal

como: interno = B0 + 1 planificaciéon + 32 externo + ¢,

donde "interno" es la variable dependiente que representa los factores
internos, "planificaciéon" la efectividad de la planificacién estratégica, y el
“‘externo” al Factor externo

Tabla 35

Relacion de los factores internos con la planificacion estratégica y factores

externos

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado
ajustado estimacion

1 ,31228 ,098 ,015 ,19845

a. Predictores: (Constante), externo, planificaciéon

El modelo muestra que los factores internos ("interno") tienen una relacion
débil con los predictores "Factor externo" y "planificacion", ya que el R
cuadrado ajustado es 0.015, indicando que solo el 1.5% de la variabilidad de
"Factor interno" es explicada por el modelo. Esto sugiere que ni los factores
externos ni la planificacion estratégica influyen significativamente en los
factores internos para mejorar la atencion al cliente en Bufalo Beef Puerto
Maldonado. Por lo tanto, se concluye que los factores internos no estan
directamente relacionados con la efectividad de la planificacion estratégica en

este contexto



Tabla 36
Analisis ANOVA del modelo
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ANOVA?
Suma de Media .
Modelo cuadrados 9 cuadratica = Sig.
Regresion ,094 2 ,047 1,188 ,324b
1 Residuo ,866 22 ,039
Total ,960 24

a. Variable dependiente: interno

b. Predictores: (Constante), externo, planificaciéon

El analisis de varianza (ANOVA) muestra que el modelo de regresion que

incluye "externo" y "planificacion" como predictores de "interno" no es

estadisticamente significativo, ya que el valorde F = 1.188 y el p-valor = 0.324

superan el umbral de significancia (p < 0.05). Esto indica que no existe

evidencia suficiente para afirmar que los factores externos o la planificacion

estratégica influyen en los factores internos en el contexto de mejorar la

atencion al cliente en Bufalo Beef Puerto Maldonado. Por tanto, se concluye

que los factores internos no estan directamente relacionados con la

efectividad de la planificacion estratégica en este caso.

Tabla 37

Resultados de coeficientes del modelo

COEFICIENTESA

Coeficientes no

Coeficientes

Modelo estandarizados estandarizados ¢ Sj
Desv. 9
B Beta
Error
(Constante) 1,721 211 8,158 ,000
1 planificacion ,069 147 ,164 467 ,645
externo ,069 ,147 ,164 ,467 ,645

a. Variable dependiente: interno
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El analisis de coeficientes muestra que ni "planificacion" (planificacion
estratégica) ni "externo" (factores externos) tienen un impacto significativo en
los factores internos, ya que ambos presentan coeficientes Beta = 0.164 y p-
valores = 0.645, superando el umbral de significancia (p < 0.05). Esto indica
que no existe evidencia suficiente para afirmar que la planificacion estratégica
o los factores externos influyen en los factores internos en el contexto de
mejorar la atencion al cliente en Bufalo Beef Puerto Maldonado. Por tanto, se
concluye que los factores internos no estan directamente relacionados con la

efectividad de la planificacion estratégica.

FACTORES EXTERNOS

El modelo de regresion lineal que explica de como influye los factores externos
en la efectividad del proceso de planificacion estratégica para mejorar la
atencion al cliente de la empresa Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024 se

formula como:

Planificacion = B0 + 31-externo + e,

donde "planificacién" representa la efectividad del proceso de planificacion

estratégica y "externo" los factores externos.

Tabla 38
Relacion lo planificacion estratégica y factor externo que representa la

atencion al cliente

RESUMEN DEL MODELO

R .
Modelo R cuadrad R (fuadrado Error es'tand.a’r de la
° ajustado estimacion
1 ,8162 ,666 ,652 ,28101

a. Predictores: (Constante), externo

El modelo de regresién muestra que los factores externos tienen una relacion
fuerte y significativa con la efectividad del proceso de planificacion estratégica,
evidenciado por un R cuadrado ajustado de 0.652, lo que indica que el 65.2%
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de la variabilidad de la efectividad de la planificacién es explicada por los
factores externos. Esto sugiere que los factores externos influyen de manera
considerable en la planificacion estratégica, lo que puede ser clave para

mejorar la atencion al cliente en Bufalo Beef Puerto Maldonado en 2024.

Tabla 39
Analisis ANOVA del modelo

ANOVAZ?
Suma de Media .
HEEELE cuadrados gl cuadratica 7 Sig.
Regresion 3,624 1 3,624 45,892 ,000p
1 Residuo 1,816 23 ,079
Total 5,440 24

a. Variable dependiente: planificacion

b. Predictores: (Constante), externo

El analisis de varianza (ANOVA) muestra que el modelo de regresion que
incluye "externo" como predictor de "planificacion" (efectividad del proceso de
planificacion estratégica) es estadisticamente significativo, con un F = 45.892
y un p-valor = 0.000, lo que indica que los factores externos tienen un
impacto significativo en la planificacion estratégica. La suma de
cuadrados de la regresion (3.624) representa una proporcion considerable
de la variabilidad total (5.440), confirmando que los factores externos explican
gran parte de la efectividad de la planificacion. Esto sugiere que los factores
externos son clave para mejorar la atenciéon al cliente en Bufalo Beef
Puerto Maldonado en 2024, ya que influyen directamente en la calidad y

eficacia de la planificacion estratégica.
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Tabla 40

Resultados de coeficientes del modelo

COEFICIENTES”

Coeficientes

Coeficientes no estandarizad

Modelo estandarizados os ¢ Sig
B Desv. Beta
Error
(Constante) 426 ,285 1,496 ,148
1
externo ,816 ,120 ,816 6,774 ,000

a. Variable dependiente: planificacion

El analisis de coeficientes muestra que los factores externos tienen un impacto
significativo y positivo en la efectividad del proceso de planificacion estratégica
("planificacion"), con un coeficiente Beta = 0.816 y un p-valor = 0.000, lo que
indica una relacidn estadisticamente significativa. Esto sugiere que un
aumento en los factores externos esta asociado con una mejora en la
planificacion estratégica. Por tanto, los factores externos son determinantes
clave para optimizar la atencion al cliente en Bufalo Beef Puerto Maldonado
en 2024.

Los resultados indican que "externo" tiene un coeficiente $1=0.816 con un p-
valor < 0.001, lo que sugiere una influencia positiva y estadisticamente
significativa en "planificacion". Esto implica que los factores externos
impactan directamente en la efectividad de la planificacion estratégica,
siendo clave para mejorar la atencion al cliente en Bufalo Beef Puerto
Maldonado en 2024.
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CONCLUSIONES

La falta de aplicacion del proceso de planificacion estratégica afecta la
atencion al cliente de Bufalo Beef, ya que, pese a contar con factor interno
los recursos fisicos adecuados (76 % totalmente de acuerdo) y el factor
externo identifica oportunidades del entorno (60 % de valoracion positiva:
56 % de acuerdo y 4 % totalmente de acuerdo), estos no se integran
estratégicamente. Por ende, la planificacion estratégica es relevante
porque articula dichos recursos y oportunidades, orienta decisiones
coherentes y permite anticiparse a las necesidades del cliente,
asegurando un servicio eficiente y competitivo. Estos resultados
evidencian que el factor interno presenta una relacién positiva débil y no
significativa con la atencién al cliente, mientras que el factor externo
muestra una relacion positiva fuerte y altamente significativa, influyendo
de manera determinante en la efectividad del proceso de planificacion

estratégica.

De acuerdo con los resultados del factor interno, el indicador que mas
favorece la aplicacion de la estructura organizativa es Recursos fisicos,
con 76 % “totalmente de acuerdo”, siendo el porcentaje mas alto entre los
indicadores internos. Esto evidencia que la empresa Bufalo Beef Puerto
Maldonado cuenta con infraestructura, equipos y espacios adecuados que
facilitan la distribucion de funciones y la coordinacion organizacional. Sin
embargo, otros indicadores internos, como recursos humanos, clima
organizacional, produccion y debilidades internas, presentan menores
niveles de valoracion, lo que refleja limitaciones en la gestién interna. En
conjunto, estos resultados muestran que, aunque la empresa dispone de
recursos fisicos favorables, aun requiere fortalecer aspectos
organizacionales para mejorar la ejecucion de la planificacion estratégica

y la atencién al cliente.

De acuerdo con los resultados del factor externo, el indicador con mayor
impacto es Oportunidades, ya que presenta 56 % “de acuerdo” y 4 %

“totalmente de acuerdo”, alcanzando un 60 % de valoracién positiva, el
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porcentaje mas alto entre los indicadores externos. Esto demuestra que
Bufalo Beef identifica y aprovecha oportunidades del entorno,
fortaleciendo la planificacion estratégica y mejorando la atencion al cliente
mediante decisiones oportunas y alineadas al mercado. Sin embargo,
indicadores como amenazas externas y estrategias frente a la
competencia presentan menores niveles de valoracion, evidenciando
debilidades en la capacidad de respuesta ante riesgos y cambios del
entorno competitivo. En conjunto, estos resultados muestran la necesidad
de fortalecer el analisis externo para lograr una planificacion estratégica

mas efectiva y sostenible.
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SUGERENCIAS

La empresa Bufalo Beef debe aplicar un proceso de planificacion
estratégica integral que articule de forma equilibrada los factores internos y
externos, priorizando la mejora continua de la atencion al cliente. Es
fundamental fortalecer la gestién interna mediante capacitacion del
personal, optimizacién de procesos y uso eficiente de los recursos fisicos,
mientras se implementan analisis permanentes del entorno para
aprovechar oportunidades del mercado. Esta estrategia permitira
anticiparse a las necesidades del cliente, mejorar la calidad del servicio,
reducir riesgos y asegurar una atencion eficiente, competitiva y sostenible
en el tiempo.

La empresa Bufalo Beef debe mantener y aprovechar adecuadamente sus
recursos fisicos, ya que constituyen una fortaleza para la aplicacion de la
estructura organizativa y la atencion al cliente. Asimismo, es necesario
fortalecer los indicadores internos con menor valoracién, como recursos
humanos, clima organizacional, produccion y control de debilidades
internas, mediante capacitacion del personal, mejora de la comunicacion
interna, fortalecimiento del liderazgo y evaluacion continua de procesos.
Estas acciones permitirdn una mejor ejecucidn de la planificacion
estratégica y una atencion al cliente mas eficiente y organizada.

La empresa Bufalo Beef debe continuar aprovechando las oportunidades
del entorno como una fortaleza para mejorar la planificacién estratégica y
la atencién al cliente. Asimismo, es necesario fortalecer los aspectos
externos con menor valoracién, como la gestion de amenazas y las
estrategias frente a la competencia, mediante la aplicacion periédica de
analisis PESTEL y FODA, el monitoreo constante del mercado y la
capacitaciéon del personal en inteligencia competitiva. Estas acciones
permitiran anticiparse a cambios del entorno, reducir riesgos y mejorar la
toma de decisiones estratégicas orientadas a brindar una atencion al cliente

mas eficiente y competitiva.
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ANEXOS



ANEXO 1: Matriz de Operacionalizacion de la Variable

VARIABLE C%EQI:(;E:DC'II'SRL OEEEK“C':?C')?&L DIMENSIONES  INDICADORES ITEMS |27 ORACIEN
Dawid, (2024)  Los procesos e Recursos fisicos
Consiste en de planificacion « Recursos financieros
establecer la  ©Stratégica en » Recursos Humanos
direccion que atencion al « Recursos tecnolégicos 1472
seguira una  cliente se * Recursos g zz :;: ggg&?e?éi.
PROCESO DE organizacion, med'irén a Organizacionales g (,Z e
oLANIFIcACIGN  OT2ndo traves ”de /@ FACTOR e Habilidades 657 desacuerdo.
ESTRATEGICA decisiones evaluacion de  |NTERNO e Marketing ; ZZ 3= Neutral
sobre el uso los e Logistica 947
de recursos. Procedimientos « Materiales 10 4? 4= De acuerdo.
Incluye el de analisis, e Cultura organizacional 1; iz 5= Totalmente
analisis del ~ formulacion, « Clima organizacional 12 iz de acuerdo.
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y externo, la
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y control de
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¢ Produccion
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objetivos y la
elaboracion
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para
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orientadas a la
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cliente,
mediante la

aplicaciéon  de
un cuestionario
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dirigido al
personal de la
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El instrumento
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items en escala
de Likert de
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¢ Diagnosticar el
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ANEXO 2: Matriz de consistencia

APLICACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA EN ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA BUFALO BEEF PUERTO MALDONADO, 2024.

INVESTIGADORES:

BACH. YOSIT XIOMARA CONCHA SAIRE / BACH. RUTH DINA YUPANQUI PUMACHAPI

PROBLEMA
GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE/DIMENSIONES/INDICADORES

METODOLOGIA

¢ Como afecta la falta de aplicacion
del proceso de planificacion
estratégica en atencion al cliente de
la empresa Bufalo Beef Puerto

Maldonado, 20247

Analizar cémo la falta de aplicacion
del proceso de planificacion
estratégica, afecta la atenciéon al
cliente de la empresa Bufalo Beef

Puerto Maldonado,2024.

La falta de aplicacion del proceso de

planificacion estratégica afectd
negativamente la atencién al cliente de
Beef

Maldonado durante el afio 2024.

la empresa Bufalo Puerto

Variable: Proceso de Planificacion
Estratégica.

Dimensién I.

Factores Internos de

la Planificacion Estratégica.

Recursos
Humanos,
Organizacionales)

Habilidades

Marketing

Logistica

Materiales

Cultura organizacional

Clima organizacional

Produccion

Fortalezas

Debilidades

(Fisicos, Financieros,

Tecnoldgicos,

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

DIMENSIONES / INDICADORES

P.E.1. ;Como afecta los factores
internos en la aplicacion de la
estructura organizativa para la
efectividad del proceso de
planificacion estratégica en
atencion al cliente de la empresa
Bufalo Beef Puerto Maldonado,

2024?
P.E.2.

externos en

¢, Cémo afecta los factores
la efectividad del
proceso de planificacion estratégica
para mejorar la atencion al cliente de
la empresa Bufalo Beef de Puerto
Maldonado, 20247

O.E.1.

factores internos en la aplicacién de la

Evaluar como afecta los

estructura  organizativa para la

efectividad del proceso de
planificacion estratégica en atencion al
cliente de la empresa Bufalo Beef

Puerto Maldonado, 2024.

O.E.2. Determinar cémo afecta los
factores externos en la efectividad del
proceso de planificacién estratégica
para mejorar la atencién al cliente de
la empresa Bufalo Beef de Puerto
Maldonado, 2024.

H.E.1. Los factores internos inadecuados
dentro de la estructura organizativa, limitan
la efectividad del proceso de planificacion
estratégica, lo que resulta en una atencion
al cliente deficiente de la empresa Bufalo
Beef Puerto Maldonado, 2024.

H.E.2. La falta de factores externos, afecta
negativamente la efectividad del proceso
de planificacion estratégica lo que limita la
mejora en atencion al cliente de la empresa
Bufalo Beef Puerto Maldonado, 2024.

Dimensiones 2: Factores Externos que
afectan la atencion al cliente.

Diagnosticar el entorno
Oportunidades

Amenazas

Estrategia frente a la competencia
Identificar competidores
Comportamiento del consumidor
Exploracién del entorno

Vigilar el entorno
Oportunidades
Amenazas

Tipo de estudio:
Descriptiva

Enfoque: Cuantitativo
Disefio: No
experimental, corte
transversal.

Métodos:

Deductivo y

analitico

Técnicas

Instrumentales:

Cuestionario
De Muestreo:
Seleccién  intencional

de los trabajadores de
la empresa Bufalo Beef
en Puerto Maldonado.
De Recoleccion de
Datos: Cuestionario

De procesamiento de
Datos: Analisis
estadistico IBM SPSS
Statistics.

De Analisis: Andlisis
estadistica descriptiva e
inferencial.

Muestra: 25

trabajadores




ANEXO 3: Instrumento

CUESTIONARIO

Cuestionario para evaluar la Planificacion Estratégica en Atencién al Cliente

de la Empresa Bufalo Beef en Puerto Maldonado,2024.
Apreciado/a participante,

El presente Cuestionario forma parte de un estudio que busca analizar la
aplicacion del Proceso de Planificacion Estratégica en atencion al cliente de
la empresa Bufalo Beef, ubicada en Puerto Maldonado, durante el afio 2024.
Su colaboracion es fundamental para entender como los factores internos y
externos afectan la calidad de atencién al cliente y para identificar areas de

mejora.

Agradecemos su tiempo y disposicidn para responder las siguientes
preguntas. Por favor, indique su nivel de acuerdo con cada afirmacion

utilizando la escala de Likert proporcionada, donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en En Neutral De acuerdo [Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Sus respuestas seran tratadas de manera confidencial y seran utilizadas
unicamente con fines de investigacion académica. Por favor, continde con las

preguntas a continuacién. Gracias por su participacion.



NO

PREGUNTA

ESCALA DE LIKERT

Los recursos fisicos disponibles son

arLrON -

. Totalmente en desacuerdo
. En desacuerdo

01 | adecuados para la atencion al _ Neutral
cliente . De acuerdo
' . Totalmente de acuerdo
La empresa cuenta con suficientes | 1. Totalmente en desacuerdo
02 . , , | 2. En desacuerdo
recursos financieros para mejorar la | 3 Neutral
atencion al cliente. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
El personal esta adecuadamente | 1. Totalmente en desacuerdo
_ . En desacuerdo
03 | capacitado para atender a los | 3 Neutral
clientes. . De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

04

La tecnologia utilizada en atencién al

cliente es adecuada.

O ON =2 OO OWDN -

. Totalmente en desacuerdo
. En desacuerdo
. Neutral

. De acuerdo
. Totalmente de acuerdo

05

La organizacion interna facilita la

atencion eficiente al cliente.

. Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

. Neutral

. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

1
2
3
4
5
El personal tiene las habilidades | 1. Totalmente en desacuerdo
_ 2. En desacuerdo
06 | necesarias para atender | 3 Neutral
los cli _ 4. De acuerdo
adecuadamente a los clientes 5 Totalmente de acuerdo
Las estrategias de marketing son | 1. Totalmente en desacuerdo
_ 2. En desacuerdo
07 | efectivas para atraer y retener | 3 Neutral
lientes. 4. De acuerdo
clientes 5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
La logistica de la empresa permite | 2. En desacuerdo
08 tencion rapid ficient 3. Neutral
una atencion rapida y eficiente. 4 De acuerdo
5

. Totalmente de acuerdo




1. Totalmente en desacuerdo
09 Los materiales utilizados en atencion | 2. En desacuerdo
al cliente son de alta calidad. 2: Bguggaderdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
10 La cultura organizacional promueve | 2. En desacuerdo
un buen servicio al cliente. 2: Bguatgaulerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
11 El clima organizacional es favorable | 2. En desacuerdo
. . 3. Neutral
para la atencion al cliente. 4 De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
La produccion de bienes y servicios es | 1- Totalmente en desacuerdo
o _ 2. En desacuerdo
12 | eficiente para satisfacer la demanda | 3 Neutral
de los clientes. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
La empresa posee fortalezas internas | 1- Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
13 | que contribuyen a una buena atencion | 3. Neutral
. 4. De acuerdo
| cl .
al cliente 5. Totalmente de acuerdo
Las debilidades internas de la | 1. Totalmente en desacuerdo
. 2. En desacuerdo
14 | empresa afectan negativamente la | 3° Neutral
. , 4. De acuerdo
atencion al cliente. 5. Totalmente de acuerdo
La empresa aprovecha bien lag| 1- Totalmente en desacuerdo
. 2. En desacuerdo
15 | oportunidades del entorno 3. Neutral
ara mejorar la atencion al cliente. 4. De acuerdo
P ) 5. Totalmente de acuerdo
La empresa maneja adecuadamente | 1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
16 | las amenazas del entorno que afectan | 3 Neutral
la atencion al cliente. g De acuerdo

. Totalmente de acuerdo




17

La empresa realiza un diagnostico

OO WON -

. Totalmente en desacuerdo
. En desacuerdo

efectivo del entorno para mejorar la | 3 Neutral
atencion al cliente. - De acuerdo
! ! . Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
Las estrategias implementadas son | 2. En desacuerdo
18 . . 3. Neutral
efectivas frente a la competencia. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
19 | La empresa identifica correctamente a | 3. Neutral
fid 4. De acuerdo
SUs competidores. 5. Totalmente de acuerdo
La empresa entiende bien el | 1. Totalmente en desacuerdo
. 2. En desacuerdo
20 | comportamiento de Sus | 3. Neutral
i 4. De acuerdo
consumidores. 5. Totalmente de acuerdo
La empresa explora adecuadamente | 1. Totalmente en desacuerdo
. - 2. En desacuerdo
21 | el entorno para mejorar la atencion al | 3 Neutral
cliente. 4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
La empresa vigila constantemente el | 1. Totalmente en desacuerdo
o . 2. En desacuerdo
22 | entorno para anticipar cambios que 3. Neutral
puedan afectar la atencion al cliente. g '[I')gtglﬁgrr\?g de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
Las oportunidades externas son 2. En desacuerdo
23 . . 3. Neutral
aprovechadas en atencion al cliente. 4 De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
Las amenazas externas son 2. En desacuerdo
24 . 3. Neutral
gestionadas adecuadamente parano | 4 pe acuerdo
5

afectar la atencién al cliente.

. Totalmente de acuerdo




ANEXO 4: Solicitud de autorizacion para realizaciéon de estudio

“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la
conmemeoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”
“Madre de Dios, Capitol de lo Biodiversidad del Perd”

Puerto Maldonado 04 de marzo del 2024
CARTA N° 0001-2024-YXCS-RDYP
Sr. Alfredo Zamalloa Condori

Gerente de la Empresa Bufalo Beef ) \0\};0
ASUNTO: Solicito autorizacion para realizar ﬁ

Estudio de Investigacion,

REF:

RRARARAEAARARLERIRADREEAAAARE AL A AAR RN RS bR hdh

Previo un saludo, solicito autorizacion para realizar estudio de
investigacion de la tesis intitulada “APLICACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA BUFALO BEEF EN
PUERTO MALDONADO, 2024" realizado por los bachilleres Yosit Xiomara Concha Saire
y Ruth Dina Yupanqui Pumachapi, quienes realizaran la investigacién a fin de apoyar a la

empresa.

Sin otro en particular le reiteramos nuestras consideraciones mas distinguidas,

Atentamente;

Bach. Yosit Xiomara Concha Saire Bach. Ruth Dina Yupanqui Pumachapi
DNI. 71620074 DNI. 76421939



ANEXO 5: Solicitud de Validacion de instrumento

“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”
“Madre de Dios, Capital de la Biodiversidad dei Perd”

Sefior:
N%{(ﬂ'er Edann Nilanoy C)w”a F)(M,uj

.........................................

RUEARARAARAREATARAANOR AR AR RARRASNNAA TR A AR TRV R A ddd

La presente tiene por finalidad su colaboracién para determinar
la validez de contenido de los instrumentos de recoleccién de datos a ser aplicados en
el estudic denominado “APLICACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA BUFALO BEEF EN
PUERTO MALDONADO, 2024"

Su valiosa ayuda consistird en la evaluacién de la pertinencia de cada una de las
preguntas con sus objetivos, variables, dimensiones, indicadores y la redaccién de las

mismas.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracién, se despiden de ustedes:

Atentamente;

.............................................

Bach. Yosit Xiomara Concha Saire Bach. Ruth Dina Yupanqui Pumachapi
DNL 71620074 DNI. 76421939

0
b

4 Sonro  Roty



“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”
“Madre de Dios, Capital de lo Biodiversidad def Peru”

Sefior:
Dr. R\.QJGS \eon DA

SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

IR AR LS SRR A AR EA RS AL A RA R R R AR AR

La presente tiene por finalidad su colaboracién para determinar

la validez de contenido de los instrumentos de recoleccion de datos a ser aplicados en

el estudioc denominado “APLICACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION

ESTRATEGICA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA BUFALO BEEF EN
PUERTO MALDONADO, 2024"

Su valiosa ayuda consistird en la evaluacion de la pertinencia de cada una de las

preguntas con sus objetivos, variables, dimensiones, indicadores y la redaccién de las

mismas.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracion, se despiden de ustedes:

Atentamente;

..............................................

Bach. Yosit Xiomara Concha Saire Bach. Ruth Dina Yupanqui Pumachapi
DNI. 71620074 DNL 76421939

o

'O‘,:SU‘GG . 2024



“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”
“Madre de Dios, Capital de la Biodiversidod del Peru”

Puerto Maldonado, ‘[i de junio de 2024

P Yohsle. Bollite A

SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

L T .

La presente tiene por finalidad su colaboracion para determinar

la validez de contenido de los instrumentos de recoleccién de datos a ser aplicados en

el estudio denominado “APLICACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION

ESTRATEGICA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA BUFALO BEEF EN
PUERTO MALDONADO, 2024"

Su valiosa ayuda consistird en la evaluacion de la pertinencia de cada una de las

preguntas con sus objetivos, variables, dimensiones, indicadores y la redaccion de las

mismas.
Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracidn, se despiden de ustedes:

Atentamente;

Bach. Yosit Xiomara Concha Saire Bach, Ruth Dina Yupanqui Pumachapi
DNI. 71620074 DNI. 76421939

7



ANEXO 6: Ficha de validacion

“Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”
“Madre de Dios, Capital de lao Biodiversidad del Peru”

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

I. DATOS GENERALES
Titulo del trabajo de investigacion
“APLICACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA EN LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA BUFALO BEEF EN PUERTO
MALDONADO, 2024
Nombre de instrumento:
Cuestionario para analizar la Aplicacién del Proceso de planificacion estratégica que
influye en la empresa Bufalo Beef en la atencién al cliente — Puerto Maldonado 2024,

Investigadores:
Bach. Yosit Xiomara Concha Saire
Bach. Ruth Dina Yupanqui Pumachapi
Deficiente | Regular | Bueno MW | Excelente
CRITERIOS 0-20% | 2140% | 41-60% | DUSM® | g4400%
61-80%
Relacién entre variable y
dimensién 7<
Relacién entre variable v
sl indicador g
Relacién entre indicador a
y la pregunta ¢
La pregunta mide fo que -
se propone medir >
La relacion es clarg,
precisa y comprensible ><

. LUEGO DE REVISADG, EL INSTRUMENTO

Procede su aplicacion =
Debe comregirse

ey

[ dwu‘o 2o



“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”
“Madre de Dios, Copital de la Blodiversidad del Peru”

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

. DATOS GENERALES
Titulo del trabajo de investigacion
"APLICACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA EN LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA BUFALO BEEF EN PUERTO
MALDONADO, 2024"
Nombre de instrumento:
Cuestionario para analizar la Aplicacién del Proceso de planificacion estratégica que
influye en la empresa Biifalo Beef en la atencién al cliente — Puerto Maldonado 2024,

Investigadores:
Bach. Yosit Xiomara Concha Saire
Bach. Ruth Dina Yupanqui Pumachapi
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno B:?:zo Excelente
0-20% | 21-40% | 41-60% 81-100%
61-80%
Relacién entre variable y /
dimensién
Relacién entre variable y /
el indicador
Relacién entre indicador ‘/
y la pregunta
La pregunta mide Io que /
S8 propone medir -
La relacion es clara, I/
precisa y comprensible

Il. LUEGO DE REVISADO, EL INSTRUMENTO

wafl

=

Procede su aplicacion
Debe corregirse

Alexis Leéa Qmu?m)
M1 234534473



“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”
“Madre de Dios, Capital de la Biodiversidad del Peru”

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

. DATOS GENERALES
Titulo del trabajo de investigacion
"APLICACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA EN LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA BUFALO BEEF EN PUERTO
MALDONADOQ, 2024"
Nombre de instrumento:
Cuestionario para analizar la Aplicacién del Proceso de planificacién estratégica que
influye en la empresa Bufalo Beef en la atencion al cliente — Puerto Maldonado 2024,

Investigadores:
Bach. Yosit Xiomara Concha Saire
Bach. Ruth Dina Yupanqui Pumachapi
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno B'r:ry;o Excelente
0, -
0-20% | 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
Relacién entre variable y
dimension Y
Relacién entre variable y
el indicador ~
Relacion entre indicador
y la pregunta b4
La pregunta mide lo que
se propone medir 74
La relacion es clarg,
precisa y comprensible }4

Il. LUEGO DE REVISADO, EL INSTRUMENTO

Procede su aplicacién =
Debe corregirse ]




ANEXO 7: Consentimiento informado

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA,
Y DE L& CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y
AYACUCHO"

"MADRE DE DIOS CAPITAL DE LA BIODIVERSIDAD DEL PERU”

Puerto Maldonado 08 de marzo del 2024
CARTA N° 0002-2024-AZC-BF

Bach. Yosit Xiomara Concha Saire
Bach. Ruth Dina Yupanqui Pumachapi
Bachilleres de la carrera de Administracion y Negocios Internacionales

ASUNTO: Autorizacién para  realizar
estudio de Investigacién de
Tesis.

Ref: CARTA N° 0001-2024

Previo un saludo, autorizo realizar estudio de investigacion de la tesis
intitulada “APLICACION DEL PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA BUFALO BEEF EN PUERTO
MALDONADO 2024" elaborado por los bachilleres Yosit Xiomara Concha Saire y
Ruth Dina Yupanqui Pumachapi, quienes realizaran la investigacion LOS FINES DE
SEMANA O EN LA SEMANA (sabado y domingo/lunes, miércoles y viernes) a
fin de observar el trabajo en la empresa.

Sin otro en particular le reitero mis consideraciones mas distinguidas.

Atentamente;

.A.(;r.edo i;t;\.a'l'l;.a.(:ondon

RENTE GENERAL
,{’Sce 10048237962

JR. PUNG MZA. 2M LOTE. 10 ESQUINA CON JR. ICA
CELULAR —-982771116
TAMBOPATA — TAMBOPATA — MADRE DE DIOS
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