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RESUMEN EJECUTIVO Y PALABRAS CLAVES

El trabajo final de este proceso de graduacién presenta una propuesta para la
formulacion de un plan estratégico orientado a Lavanderia Dryclean Europa, una
microempresa costarricense situada en el Centro Comercial Expreso de Desamparados, que
se especializa en servicios de lavanderia, tintoreria, reparaciones de costura y limpieza de
articulos de cuero. No obstante, carece de una mision, vision, valores y objetivos
organizacionales formalmente establecidos, limitando asi su competitividad y expansion en

el mercado local.

El principal problema que se ha identificado es la falta de una planificacion estratégica
formal, lo que provoca que la gestion operativa dependa de la improvisacion y obstaculiza el

proceso de toma de decisiones informadas

Desde el punto de vista metodologico, el estudio adoptd un enfoque mixto de caracter
descriptivo y un disefio no experimental. La obtencidon de datos se llevo a cabo mediante
entrevistas semiestructuradas al gerente y al colaborador. Los informantes fueron los dos
integrantes de la empresa y se utilizaron fuentes de informacion primarias, secundarias y

terciarias para respaldar el marco teorico.

El diagnostico organizacional, respaldado por el andlisis FODA, evidencio fortalezas
tales como la experiencia en el servicio, la diversidad en la oferta, y una ubicacion estratégica,
asi como debilidades relacionadas con la ausencia de procesos formales y herramientas
administrativas. Se detectaron oportunidades asociadas al aumento en la demanda de
servicios especializados para el cuidado de prendas, asi como amenazas derivadas de la

competencia local.

Como resultado central, se desarroll6 un plan estratégico integral que contempla la
definiciéon de la misidn, vision y valores institucionales, objetivos estratégicos, acciones
especificas en areas como atencion al cliente, procesos internos y visibilidad en el mercado,
ademas de un cronograma de implementacion y los recursos necesarios para su puesta en

marcha.

Palabras clave: planificacion estratégica, plan estratégico integral, microempresa,

competitividad, PYMES



CAPITULO I. INTRODUCCION

Introduccion

El presente trabajo final de graduacion tiene como finalidad formular una propuesta
de plan estratégico para la empresa Lavanderia Dryclean Europa, la cual se encuentra ubicada
en el Centro Comercial Expreso de Desamparados. Dicha empresa, categorizada como una
microempresa, ofrece servicios de lavanderia, tintoreria, arreglos de costura y limpieza de
bolsos o articulos de cuero. No obstante, pese a contar con una oferta de servicios
relativamente amplia, enfrenta diversas limitaciones que afectan su competitividad y

restringen sus posibilidades de crecimiento dentro del mercado local.

La problematica central que orienta esta investigacion se vincula con la inexistencia
de una planificacion estratégica formal, evidenciada en la ausencia de elementos
fundamentales como misidn, vision, objetivos organizacionales y valores institucionales
debidamente establecidos. Esta situacion ha derivado en una gestion operativa marcada por
la improvisacion, carente de una orientacion definida y sin proyeccion a largo plazo. A ello
se suma que la empresa funciona con una estructura organizativa reducida, integrada
unicamente por el propietario y una colaboradora, lo cual disminuye su capacidad de

adaptacion ante los cambios del entorno y limita la ejecucion de acciones de mejora.

Entre los factores que explican esta situacion destacan la falta de acompanamiento
profesional en materia administrativa, asi como una inversion insuficiente en procesos de
planificacion estratégica. De igual manera, la subcontratacion del servicio de lavado de
prendas y otros articulos constituye una debilidad operativa que puede incidir negativamente
tanto en la calidad del servicio ofrecido como en la percepcion del cliente. Bajo estas
condiciones, resulta necesario plantear una propuesta que contribuya a que Lavanderia
Dryclean Europa consolide una base organizacional mas consistente, fortalezca su posicion

en el mercado y asegure su sostenibilidad en el tiempo.

Larelevancia de esta investigacion se centra en la posibilidad de brindar una respuesta
concreta a las debilidades estructurales identificadas en Lavanderia Dryclean Europa, dado
que la elaboracién de un plan estratégico ajustado a sus particularidades permitira dotarla de

una herramienta de gestion que facilite la toma de decisiones, promueva el uso eficiente de



los recursos y refuerce su identidad empresarial. Asimismo, la propuesta pretende impactar
positivamente en la eficiencia interna y favorecer la construccion de una vision compartida
entre el propietario y la colaboradora, elemento clave para estimular el compromiso y la

motivacion en el ambito laboral.

En concordancia con lo anterior, el presente trabajo genera un aporte practico al
campo de la administracion estratégica aplicado a las pequefias y medianas empresas
costarricenses, sector que representa un componente esencial de la economia nacional, pero
que, en muchos casos, opera sin procesos formales de planificacion. La aplicacion de
fundamentos teodricos a una realidad empresarial concreta permite, ademas, desarrollar un

modelo susceptible de ser replicado en otras organizaciones con caracteristicas similares.

Desde el punto de vista académico, este estudio posibilita la articulacion entre los
conocimientos adquiridos durante la formacion universitaria y su aplicacion en un contexto
real, contribuyendo al fortalecimiento de las competencias profesionales. Igualmente, se
espera que los resultados obtenidos sirvan como referencia para futuras investigaciones o

iniciativas orientadas al impulso y fortalecimiento de las PYMES en Costa Rica.

Finalmente, la propuesta de plan estratégico se configura como una oportunidad de
mejora integral para la gestion de Lavanderia Dryclean Europa, al proporcionarle una
estructura organizacional mas definida, objetivos claros y una vision de futuro que le permita
enfrentar con mayor solidez los desafios propios de un entorno competitivo cada vez mas

exigente.
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Tema

Propuesta de plan estratégico para Lavanderia Dryclean Europa ubicada en el Centro

Comercial Expreso en Desamparados, durante el primer semestre del 2026.

El tema “Propuesta de plan estratégico para Lavanderia Dryclean Europa ubicada
en el Centro Comercial Expreso de Desamparados, durante el primer semestre del 2026”
surge como respuesta a una necesidad real y concreta de una microempresa costarricense
que, tras desvincularse de una franquicia internacional, se enfrenta al reto de consolidar su

identidad empresarial y mejorar su competitividad en el mercado local.

Lavanderia Dryclean Europa cuenta con una trayectoria superior a siete afios; sin
embargo, durante el Gltimo afio ha desarrollado sus operaciones de manera independiente,
sin contar con una mision, vision, objetivos estratégicos, ni un plan formal que oriente la
toma de sus decisiones. Esta ausencia de lineamientos estratégicos disminuye su capacidad
para responder a las condiciones cambiantes del entorno, mejorar sus procesos operativos,
fortalecer la lealtad de sus clientes y diferenciarse frente a otros establecimientos del mismo

sector.

La formulacion de un plan estratégico permitira dotar al negocio de una ruta definida,
establecer sus bases organizacionales, reconocer areas susceptibles de mejora y disefiar
estrategias orientadas a un crecimiento sostenido. De igual forma, este proyecto guarda
coherencia con el énfasis en Gerencia de la carrera de Administracion de Empresas, ya que
propicia la aplicacion de herramientas de analisis, formulacion y gestion estratégica dentro

de un escenario empresarial real.

Desde la perspectiva académica, el abordaje de este tema constituye una oportunidad
para poner en practica los conocimientos adquiridos durante la formacioén universitaria,
aportar de manera concreta al sector de servicios y fortalecer la toma de decisiones en una
empresa local. Asimismo, el estudio se ajusta a los lineamientos metodologicos establecidos
por la Universidad San Marcos para los trabajos finales de graduacion, al centrarse en un
problema especifico, claramente delimitado en tiempo y espacio, y al plantear una propuesta

de solucidn viable y debidamente fundamentada.
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Estado actual de la investigacion

Con el fin de contextualizar la elaboracion de la presente propuesta de plan
estratégico, se realizd una revision de diversos estudios y fuentes bibliograficas vinculadas
con la planificacion estratégica en pequefias y medianas empresas. Dichos antecedentes
permiten analizar distintos enfoques teoricos, metodologicos y aplicados que han sido
utilizados en variados contextos organizacionales, los cuales aportan insumos relevantes para
el andlisis y el disefio de estrategias orientadas al caso especifico de Lavanderia Dryclean
Europa. Seguidamente, se exponen algunos de los estudios consultados que guardan relacion

directa con el tema de investigacion.

Durante la revision documental realizada en los repositorios institucionales de la
Universidad San Marcos, no se identificaron investigaciones previas que abordaran de
manera directa el desarrollo de un plan estratégico para una lavanderia como unidad
comercial especifica. Si bien existen trabajos relacionados con planes estratégicos en otros
sectores de servicios, ninguno se enfoca en el analisis estratégico, operativo o financiero de

una lavanderia como modelo empresarial.

Esta ausencia evidencia una oportunidad académica para contribuir con un estudio
aplicado que responda a las necesidades reales de este tipo de microempresa, como es el caso
de Lavanderia Dryclean Europa, y que permita generar conocimiento util para
emprendedores del sector que enfrentan desafios similares en cuanto a la planificacion,

diferenciacion y sostenibilidad.

El trabajo de Flores Romero (2021) propone un plan estratégico para el
emprendimiento familiar “La Ventanita de Leli”, una pizzeria ubicada en una zona rural de
Cartago. Su objetivo principal fue disefiar estrategias de crecimiento comercial mediante el
analisis de mercado, estructura administrativa y estudio financiero; el autor identificéd la
ausencia de planificacién formal como una debilidad que limitaba la toma de decisiones, por
lo cual, a través de encuestas, entrevistas y observacion directa, logrd establecer una
propuesta integral que incluye mision, vision, valores, organigrama, estrategias de mercadeo

y tacticas de ventas.

Ese estudio se alinea a esta investigacion al demostrar como una pyme sin estructura

organizacional puede beneficiarse significativamente de un plan estratégico adaptado a su
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contexto. Ademas, el enfoque en la formalizacion administrativa y el uso de herramientas
digitales para mejorar la competitividad es directamente aplicable a Lavanderia Dryclean

Europa.

Por otra parte, Ovares Conejo (2023) desarrollé un plan de negocio para la empresa
textil Contex, con el fin de mejorar su rentabilidad y eficiencia operativa; el estudio identifico
deficiencias en areas claves como inventario, flujo de caja, presupuesto y control
administrativo. A través de un enfoque mixto, el autor aplico herramientas como FODA,

analisis financiero y encuestas a colaboradores y clientes.

La propuesta incluyd téacticas de marketing, optimizacion de procesos y
recomendaciones para la toma de decisiones estratégicas. Dicho trabajo va acorde a la
investigacion que se presenta, ya que aborda una pyme con caracteristicas similares a
Lavanderia Dryclean Europa, con limitada estructura organizacional, dependencia de
controles manuales y necesidad de profesionalizaciéon. Cabe recalcar que el uso de
indicadores financieros y tacticas de diferenciacion respalda el objetivo de mejorar la

competitividad mediante un plan estratégico integral.

Otra investigacion desarrollada por Rojas Ruiz (2022) presenta una propuesta de plan
estratégico basado en el desarrollo sostenible para la empresa Gomez y Selva Industrial S.A.,
dedicada al mantenimiento de equipos industriales. Al igual que el trabajo presentado por
Flores Romero (2021), destaca la falta de mision, vision, valores y planificacion estratégica

como factores que limitan el crecimiento.

Ademas, mediante el uso del Balanced Scorecard (BSC), analisis FODA, fuerzas de
Porter y mapa estratégico, el autor plantea acciones concretas para mejorar la productividad,
servicio al cliente y procesos internos. Este trabajo aporta valor a esta investigacion al
demostrar como una pyme puede estructurar su filosofia organizacional y alinear sus
operaciones con objetivos estratégicos; asimismo, la implementacion del BSC y la
planificacion de escenarios son herramientas que se podrian considerar para fortalecer la
propuesta de Lavanderia Dryclean Europa, especialmente en la definicion de indicadores y

metas a corto y mediano plazo.
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El trabajo final de graduacién de Sandi Torufio (2021) propone un plan estratégico
para una cafeteria que combina gastronomia, moda y musica en Tibas, Costa Rica; el autor
realiza un estudio integral que incluye analisis de mercado, legal, técnico, financiero y
administrativo, logrando proyectar indicadores solidos como una TIR del 27.56% y una

utilidad anual de ¢22.000.000,00.

Aunque el giro comercial es distinto al de Lavanderia Dryclean Europa, este TFG
sirve como modelo estructural para la investigacion, especialmente en la forma de presentar
estudios de viabilidad, segmentacion de mercado, analisis FODA vy estrategia de marketing.
La claridad metodologica y el enfoque multidisciplinario del documento permiten tomarlo
como referencia para estructurar el plan estratégico de Lavanderia Dryclean Europa; “El
proyecto es viable econdomicamente y puede resultarnos interesante la inversion en el
mismo”, concluye el autor, lo que demuestra como una pyme puede organizarse

estratégicamente para alcanzar sostenibilidad y crecimiento.

Una investigacion reciente desarrollada en la Universidad de Costa Rica (2024)
presenta la propuesta de un plan estratégico para el gimnasio Gym Mountain CR, ubicado en
Tarbaca de Aserri. Este emprendimiento, al igual que Lavanderia Dryclean Europa, surgié de
una iniciativa personal y opera sin una estructura formal de planificacion estratégica; el
estudio identifico que la empresa carecia de misidn, vision, objetivos definidos y
herramientas de gestion, lo que limitaba su capacidad para enfrentar la competencia, atraer

nuevos clientes y consolidar su posicionamiento en el mercado local.

El plan propuesto en dicha tesis incluyo estrategias de marketing, diversificacion de
servicios, optimizacion de procesos operativos y la implementacion de un Cuadro de Mando
Integral para monitorear el desempefio. Ademas, se proyecté un aumento del 20% en los
ingresos en un plazo de 12 meses, lo que demuestra el impacto positivo que puede tener una

planificacion estratégica bien estructurada en una microempresa del sector servicios.

El articulo de Charpentier Alcivar, Feit6 Cespon y Contreras Veldzquez (2021) realiza
un andlisis teorico sobre los componentes clave que determinan la competitividad de las
PYMES, con base en una revision sistematica de literatura en SCOPUS vy el uso del software

VOSviewer. Los autores identifican elementos como la innovacion, sostenibilidad,
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ecoeficiencia, gestion del conocimiento, orientacion al mercado e internacionalizacién como

pilares fundamentales para el disefio de estrategias competitivas.

Este enfoque multidimensional resulta altamente relevante para la investigacion de
Lavanderia Dryclean Europa, ya que permite comprender que la competitividad no depende
unicamente de la eficiencia operativa, sino de la capacidad de integrar practicas sostenibles,
innovadoras y orientadas al cliente. Los autores afirman que “La competitividad tiene un
caracter multidimensional, por lo que su mejora debe ser atendida desde diversos campos de
la ciencia de la gerencia empresarial”, lo que respalda la necesidad de implementar un plan
estratégico integral en la pyme costarricense. Ademads, el estudio destaca que muchas
PYMES en Latinoamérica carecen de herramientas de gestion adaptadas a su contexto, lo
que coincide con la situacion actual de Lavanderia Dryclean Europa y refuerza la propuesta

de investigacion planteada.

Segun la Politica Nacional de Empresariedad 2030, impulsada por el MEIC (2020)
reconoce esta problematica y propone una serie de acciones estratégicas para fortalecer el
ecosistema empresarial costarricense. Entre sus metas se encuentra incrementar en un 20%
el parque empresarial formal pyme, mejorar el clima de negocios, fomentar la innovacion y
reducir las brechas tecnologicas. Esta politica establece que la falta de planificacion
estratégica es una de las principales debilidades del sector, especialmente en empresas

pequefias que operan de forma empirica.

Por otra parte, la Politica Nacional de Empresariedad 2030 en Costa Rica indica
también que, las micro, pequefias y medianas empresas (MI PYMES) representan el 97.47%
del parque empresarial nacional, siendo el sector servicios el mas predominante con un 64.2%
de participacion. Sin embargo, muchas de estas empresas operan sin una planificacion
estratégica formal, lo que limita su capacidad de adaptacion, crecimiento y sostenibilidad en
el mercado. Esta situacion se refleja en la baja participacion de las PYMES en el valor de las
exportaciones (solo 5.89% en 2017) y en su limitada capacidad para generar empleo formal

y competitivo.

Por otro lado, el informe del TEC sobre digitalizacion y sostenibilidad en PYMES
(2022) revela que el 88% de las empresas encuestadas han mejorado sus procesos productivos

mediante la adopcion de tecnologias digitales, y el 85% utilizan redes sociales como canal
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de ventas. Sin embargo, también se identifican barreras como los altos costos de
implementacion y la falta de formacion técnica, lo que evidencia la necesidad de
acompafiamiento estratégico para que estas herramientas se integren de forma efectiva en la

gestion empresarial.

Sintesis del estado de la cuestion

En el ambito de la gestion empresarial, multiples estudios han evidenciado que la
ausencia de planificacion estratégica en las pequenas y medianas empresas (PYMES)
representa una de las principales causas de su limitada competitividad y sostenibilidad.
Investigaciones nacionales e internacionales coinciden en que la falta de mision, vision,
objetivos organizacionales y valores institucionales dificulta la toma de decisiones
informadas, la optimizacion de recursos y la adaptacion al entorno cambiante, esta situacion
se agrava en empresas que operan con estructuras reducidas, escasa formalizacion de

procesos y sin una cultura organizacional definida.

En este contexto, Lavanderia Dryclean Europa (una microempresa del sector
servicios que recientemente se desvincul6 de una franquicia internacional) representa un caso
tipico de empresa que opera sin una mision, vision, objetivos ni estrategias definidas. La
situacion descrita reduce la capacidad de la empresa para adoptar decisiones fundamentadas,
utilizar de manera eficiente sus recursos y competir adecuadamente dentro del mercado local.
Ante este escenario, surge la necesidad de formular una propuesta de plan estratégico que
contribuya a fortalecer su eficiencia operativa, mejorar su posicionamiento y asegurar su

sostenibilidad durante el primer semestre del afio 2026.

La revision de los antecedentes evidencia que, si bien existen diversos modelos y
herramientas orientados a la formulacion de planes estratégicos en las PYMES, su aplicacion
practica suele verse condicionada por aspectos como la insuficiente capacitacion del personal
y la resistencia a los procesos de cambio. De igual forma, se ha determinado que numerosas
microempresas carecen de diagnésticos iniciales que faciliten la identificacion de fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, situacion que dificulta el desarrollo de una

planificacion estratégica efectiva.

En consecuencia, la presente investigacion se sustenta en la necesidad de trasladar los

principios de la administracion estratégica a una organizacion real que enfrenta problematicas
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especificas. La propuesta no solo pretende definir una orientacién clara para Lavanderia
Dryclean Europa, sino que también busca constituirse como un referente de intervencion
aplicable a otras PYMES que operan en contextos similares. Bajo esta linea, el estudio
representa un aporte relevante tanto para el fortalecimiento del desarrollo empresarial como

para la generacion de conocimiento académico en el ambito de la gerencia estratégica.
Objetivos de investigacion

Objetivo general

Disefar un plan estratégico como herramienta de apoyo para la toma de decisiones en
Lavanderia Dryclean Europa, con el fin de mejorar su eficiencia operativa y competitividad

en el mercado costarricense.

Objetivos especificos

1. Examinar los componentes fundamentales de la planificacion estratégica, con el
fin de comprender su aplicacion en el contexto de pequenas y medianas empresas.

2. Reconocer los elementos filosoficos esenciales de una organizacion que permiten
la orientacion de la identidad y proposito institucional.

3. Identificar los componentes claves del proceso de planificacion estratégica,
considerando su relevancia para la formulacion de objetivos y estrategias
empresariales.

4. Proponer un plan estratégico integral para Lavanderia Dryclean Europa, que
responda a sus necesidades organizacionales y contribuya al fortalecimiento de su

competitividad en el mercado costarricense.

Formulacion del problema de investigacion

Lavanderia Dryclean Europa es una microempresa localizada en el Centro Comercial
Expreso de Desamparados, cuya actividad principal consiste en brindar servicios de
lavanderia al mercado local. Si bien la empresa cuenta con experiencia operativa y una base
de clientes recurrentes, presenta limitaciones para optimizar su eficiencia operativa y
consolidar su competitividad en un entorno caracterizado por constantes cambios y mayores

exigencias. Estas dificultades se asocian, en gran medida, a la inexistencia de una
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planificacion estratégica formal que direccione la toma de decisiones empresariales hacia el

cumplimiento de objetivos definidos y sostenibles en el tiempo.

En el contexto actual, las pequefias y medianas empresas (PYMES) se ven obligadas
a ajustarse de manera permanente a las transformaciones del mercado, los avances
tecnologicos y las crecientes demandas de los consumidores; sin embargo, muchas de estas
organizaciones operan de manera empirica, sin una estructura estratégica que les permita
anticiparse a los desafios y aprovechar las oportunidades del entorno. Por lo anterior,
Lavanderia Dryclean Europa se encuentra en una situacion similar, puesto que no dispone de
una mision, vision ni valores institucionales claramente establecidos, ni de un plan
estratégico que le facilite la definicion de metas, la formulacion de estrategias y la toma de

decisiones fundamentadas.

En este sentido, la ausencia de una herramienta formal de planificacion estratégica
reduce la capacidad de la empresa para optimizar sus procesos operativos, elevar la calidad
del servicio al cliente y diferenciarse frente a sus competidores. Asimismo, limita una gestion
eficiente de los recursos disponibles y dificulta la identificacion de oportunidades de mejora
y crecimiento. Ante este panorama, surge la necesidad de disefiar un plan estratégico que
funcione como un instrumento de apoyo para la toma de decisiones, con el proposito de
fortalecer la eficiencia operativa y mejorar la competitividad de Lavanderia Dryclean Europa

dentro del mercado costarricense.

Pregunta general de investigacion

(Como puede disenarse un plan estratégico que sirva como herramienta de apoyo para
la toma de decisiones en Lavanderia Dryclean Europa, con el fin de mejorar su eficiencia

operativa y competitividad en el mercado costarricense?

Preguntas secundarias de investigacion

1. (Cuadles son los componentes fundamentales de la planificacion estratégica y
como se aplican en el contexto de las pequenias y medianas empresas?

2. (Qué elementos filosoficos (misidn, vision, valores y principios) son esenciales
para definir la identidad organizacional de una pyme como Lavanderia Dryclean

Europa?
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3. (Qué componentes conforman el proceso de planificacion estratégica y cual es su
relevancia para la formulacion de objetivos y estrategias empresariales?

4. ;Qué caracteristicas debe tener un plan estratégico integral para responder a las
necesidades organizacionales de Lavanderia Dryclean Europa y fortalecer su

competitividad en el mercado local?

Justificacion del estudio de investigacion

La presente investigacion se fundamenta en la necesidad de fortalecer la gestion
estratégica en microempresas del sector servicios, como es el caso de Lavanderia Dryclean
Europa, las cuales desarrollan sus actividades sin contar con una estructura formal de
planificacion que oriente su gestion. Por lo anterior, dicha carencia limita su capacidad para
adaptarse al entorno competitivo, optimizar recursos y tomar decisiones informadas. Segiin
Uribe Macias (2021), muchas PYMES presentan una baja formalizacion en sus procesos
estratégicos, lo que afecta directamente su competitividad; el autor propone un modelo de
administracion estratégica compuesto por cinco etapas (educacion, diagnostico, plataforma
estratégica, formulacion y control) que puede ser adaptado a la realidad de Lavanderia

Dryclean Europa para estructurar su gestion de forma sistematica.

Asimismo, Moreno Nasimba (2022) evidencia que la falta de planificacion financiera
es una debilidad comtn en las PYMES familiares de América del Sur, lo que repercute en su
sostenibilidad, a su vez la autora destaca que el presupuesto empresarial debe ser utilizado
como una herramienta gerencial clave para administrar recursos, anticipar escenarios y tomar
decisiones acertadas; esta perspectiva respalda la necesidad de incorporar controles

financieros basicos en Lavanderia Dryclean Europa como parte de su estrategia integral.

Por otra parte, Charpentier Alcivar, Feitd6 Cespon y Contreras Velazquez (2021)
sefialan que la competitividad empresarial tiene un caracter multidimensional, y que su
mejora debe abordarse desde diversos campos de la gerencia, incluyendo la innovacion,
sostenibilidad, ecoeficiencia y orientacion al mercado. En linea con lo expuesto
anteriormente, la vision pone de manifiesto la necesidad de elaborar un plan estratégico que
no se limite unicamente a los aspectos operativos, sino que incorpore también practicas

innovadoras y sostenibles acordes con las exigencias actuales del entorno empresarial.
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De manera complementaria, investigaciones aplicadas como las desarrolladas por
Flores Romero (2021), Ovares Conejo (2023) y Rojas Ruiz (2022) evidencian que las
PYMES que no cuentan con una mision, vision, valores y objetivos claramente definidos
pueden obtener beneficios relevantes al implementar procesos de planificacion estratégica
ajustados a su realidad organizacional. En conjunto estos trabajos evidencian que la
implementacion de herramientas como el analisis FODA, el Balanced Scorecard y estrategias
de marketing contribuyen al crecimiento, posicionamiento y eficiencia operativa de las

empresas.

En el caso especifico de Costa Rica, la Politica Nacional de Empresariedad 2030
reconoce que la falta de planificacion estratégica es una de las principales debilidades del
sector pyme, especialmente en aquellas que operan de forma empirica (MEIC, 2021). De
manera adicional esta politica propone acciones para mejorar el clima de negocios, fomentar
la innovacién y reducir brechas tecnoldgicas, lo que se alinea con los objetivos de esta

investigacion.

Por lo expuesto anteriormente, el disefio de un plan estratégico para Lavanderia
Dryclean Europa atiende a una necesidad concreta del entorno empresarial costarricense y se
respalda tanto en fundamentos tedricos como en evidencia empirica que confirman su
relevancia. En este sentido, el estudio pretende ofrecer una propuesta viable que contribuya
a mejorar la eficiencia operativa de la empresa, fortalecer su competitividad y afianzar su

identidad organizacional.

Alcances de la investigacion

Aplicacion de la planificacion estratégica en una pyme del sector servicios: La
investigacion se orienta al disefio de un plan estratégico para Lavanderia Dryclean Europa,
una microempresa del sector servicios localizada en el Centro Comercial Expreso de
Desamparados. El alcance del estudio comprende el analisis de los principales componentes
de la planificacion estratégica y su aplicacion en el contexto particular de una pyme
costarricense, lo que facilita la adaptacion de herramientas tedricas a una realidad empresarial

concreta y acorde con sus condiciones operativas.
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Diagnoéstico organizacional mediante analisis FODA: Se llevara a cabo un
diagnostico integral de la situacion actual de Lavanderia Dryclean Europa mediante la
aplicacion de la herramienta FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).
Dicho analisis permitira reconocer los principales factores internos y externos que influyen
en el desempefio de la empresa, constituyéndose como un insumo fundamental para la

formulacion de estrategias acordes con su realidad y orientadas a mejorar su gestion.

Propuesta de mejora en eficiencia operativa y competitividad: El estudio concluira
con la formulacion de una propuesta estratégica orientada a mejorar los procesos operativos,
administrativos y de atencion al cliente de la empresa. Dentro de su alcance se contempla la
definicion de metas estratégicas y lineas de accion especificas que permitan fortalecer la

competitividad de Lavanderia Dryclean Europa dentro del mercado costarricense.

Proyecciones

1. Mejora en la toma de decisiones empresariales: Se prevé que la implementacion del
plan estratégico propuesto contribuya a fortalecer la toma de decisiones
empresariales, al permitir que estas se fundamenten en informacion clara y coherente
con los objetivos organizacionales. De esta manera, Lavanderia Dryclean Europa
podré anticiparse de forma mas oportuna a los cambios del entorno y responder con
mayor eficacia a los retos que presenta el mercado.

2. Incremento en la eficiencia operativa: Mediante la optimizacién de los procesos
internos, se espera una mejora sustancial en la eficiencia operativa de la lavanderia.
Esto implica una gestiéon mas adecuada de los recursos disponibles, la disminucién
de los tiempos de espera y el fortalecimiento de la calidad del servicio al cliente,
aspectos que, en conjunto, contribuirdn a incrementar los niveles de satisfaccion y
fidelizacion de los usuarios.

3. Fortalecimiento de la competitividad en el mercado local: A partir de la aplicacion de
estrategias diferenciadoras y de la definicion clara de la mision, vision y valores
institucionales, se proyecta que Lavanderia Dryclean Europa logre consolidar una
posicion mas competitiva dentro del mercado local. Este fortalecimiento podria
generar nuevas oportunidades para ampliar su cartera de clientes y mejorar su

desempefio economico a mediano plazo.
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Limitaciones

1.

Limitacion temporal: El desarrollo del estudio se llevara a cabo durante el primer
semestre del afio 2026, por lo que los resultados obtenidos y las propuestas
formuladas estaran vinculados a las condiciones propias de ese periodo. En
consecuencia, eventuales variaciones posteriores en el contexto econdmico, social o
politico podrian incidir en la vigencia y aplicabilidad de las estrategias planteadas.
Limitacion geografica: La investigacion se limita al analisis de Lavanderia Dryclean
Europa, empresa localizada en el Centro Comercial Expreso de Desamparados. Por
lo tanto, los hallazgos y propuestas estan disefiados para este contexto especifico y
no necesariamente son aplicables a otras lavanderias o empresas del sector en
diferentes regiones del pais.

Limitacion de recursos: Dado que Lavanderia Dryclean Europa opera como una
microempresa, presenta limitaciones en cuanto a los recursos financieros, humanos y
tecnologicos disponibles. Esta situacion podria condicionar la puesta en practica de
algunas de las estrategias propuestas, especialmente aquellas que implican una
inversion considerable o la realizacion de cambios estructurales dentro de la
organizacion.

Acceso a la informacion: La investigacion depende del acceso a informacidn interna
de la empresa, como registros financieros, operativos y administrativos. En caso de
que algunos datos no estén disponibles o actualizados, esto podria limitar la

profundidad del anélisis y la precision del diagndstico.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene como objetivo servir de base tedrica y contextual para el
desarrollo de la investigacion. En este apartado se expone la situacion actual de Lavanderia
Dryclean Europa, empresa que constituye el objeto de estudio del trabajo final de graduacion.
A partir de esta descripcion, se busca comprender su entorno organizacional, la forma en que
se estructura, sus antecedentes y filosofia institucional, asi como los factores internos y
externos que inciden en su desempefio. De esta manera, el marco situacional proporciona los
insumos necesarios para la posterior formulacion del plan estratégico, al facilitar el
diagnoéstico de la empresa y la identificacion de las principales areas de mejora que se

abordaran en los capitulos siguientes

Marco situacional

El marco situacional tiene como objetivo ofrecer una vision contextual de la
organizacion en la cual se desarrolla la investigacion, mediante la descripcion de los aspectos
mas relevantes de su funcionamiento, trayectoria, filosofia institucional, ubicacion,
estructura organizativa y situacion actual. A partir de este analisis, es posible comprender las
particularidades de Lavanderia Dryclean Europa y reconocer aquellos elementos que
evidencian la necesidad de implementar una propuesta de planificacion estratégica orientada

a fortalecer su gestion y asegurar su sostenibilidad empresarial.

Historia de la empresa Lavanderia Dryclean Europa

Lavanderia Dryclean Europa es una microempresa costarricense que se dedica a la
prestacion de servicios de lavanderia, tintoreria y retoucheria, abarcando el cuidado y
tratamiento de distintos tipos de prendas de vestir, asi como articulos utilizados en la
decoracion del hogar. Estd ubicada en el Centro Comercial Expreso de Desamparados y
cuenta con mas de ocho afios de experiencia en el mercado local. En sus inicios oper6 bajo
el modelo de franquicia internacional Pressto, lo que le permitio establecer procedimientos
estandarizados y reconocimiento en el canton. Sin embargo, desde hace aproximadamente
dos afos decidi6 independizarse y operar bajo su propia identidad comercial, adoptando el
nombre Lavanderia Dryclean Europa, con el propdsito de consolidar una marca propia y

mantener su cartera de clientes habitual.
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Actualmente, la empresa estd conformada por su propietario, quien se encarga de la
administracion general, y una colaboradora responsable de la atencion al cliente, la recepcion
de prendas y la realizacion de algunos de los servicios que se realizan directamente en su
Centro de Servicio. Debido a su capacidad, Lavanderia Dryclean Europa subcontrata buena
parte de los procesos de lavado, planchado y tefiido de prendas de vestir y articulos del hogar,
manteniendo el control de calidad y la relacion directa con los clientes. A pesar de su
estructura reducida, la empresa ha logrado conservar una clientela fiel, gracias a la atencion
personalizada, la estabilidad y la confianza que ha construido a lo largo de los afios. No
obstante, enfrenta el desafio de establecer una direccidon estratégica clara que le permita

mejorar su posicionamiento y competitividad en un entorno cada vez mas exigente.

Valores de la empresa Lavanderia Dryclean Europa

Aunque Lavanderia Dryclean Europa no cuenta con valores formalmente definidos,
a partir de la observacion y la cultura organizacional se identifican principios que guian su
operacion diaria. Con base en ello, se proponen los siguientes valores institucionales,

orientados a fortalecer su identidad empresarial:

1. Responsabilidad: Cumplir con los compromisos adquiridos, garantizando la
entrega oportuna y el cuidado de las prendas de los clientes.

2. Calidad en el servicio: Mantener altos estandares en la limpieza, presentacion y
conservacion de las prendas, brindando resultados confiables y consistentes.

3. Puntualidad: Cumplir rigurosamente con los plazos de entrega establecidos,
respetando el tiempo del cliente.

4. Mejora continua: Buscar permanentemente nuevas formas de optimizar procesos,
innovar y adaptarse a las necesidades del mercado.

5. Competitividad: Ofrecer precios justos considerando la calidad y garantia con la
que nos diferenciamos. Buscar siempre entregar mejor relacion calidad — precio
del mercado.

6. Adaptabilidad: Oftrecer soluciones integrales al gusto y medida de los clientes,

cuidando y cumpliendo los detalles sobre acabados que necesiten los clientes.
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Estos valores serviran de base para la formulacion de la filosofia institucional y para

orientar la cultura organizacional de la empresa.

Organigrama institucional

Debido a su condicion de microempresa, Lavanderia Dryclean Europa cuenta con una
estructura organizativa simple y funcional. El propietario ejerce multiples funciones
administrativas y operativas, mientras que la colaboradora se encarga de la atencion al
cliente, recepcion de prendas, procesamiento de servicios que se realizan directamente en el
Centro de Servicio y control de entregas. La relacion laboral es directa, sin niveles
intermedios de jerarquia; a continuacion, se presenta la propuesta del organigrama planteada

para la organizacion.

Figura 1.0rganigrama de Lavanderia Dryclean Europa

europa

Gerente
General
]
[ I \ I ]
Financiero / .. . Servicio al

Fuente: Elaboracion propia (2026)

Ubicacion de la empresa Lavanderia Dryclean Europa

Lavanderia Dryclean Europa se localiza en el Centro Comercial Expreso, en el distrito
central del canton de Desamparados, provincia de San José, Costa Rica. Su ubicacion es
estratégica, ya que se encuentra en una zona de alto transito vehicular y peatonal, rodeada de
comercios, supermercados, entidades bancarias y paradas de transporte publico. Este entorno
le permite mantener una clientela constante, principalmente residentes de la zona y

trabajadores del area comercial.
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El local comercial cuenta con espacio suficiente para la atencion al publico y
almacenamiento de prendas, ademas de condiciones adecuadas de ventilacion, iluminacién
y seguridad. Su presencia dentro del centro comercial le brinda visibilidad y acceso a una
amplia base de clientes potenciales, aunque también enfrenta la competencia de otros

servicios similares en las cercanias.

Figura 2. Mapa de ubicacion de Lavanderia Dryclean Europa
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Objetivos institucionales de la empresa Lavanderia Dryclean Europa

Dado que la empresa no cuenta con objetivos formales, se proponen los siguientes

objetivos institucionales, en coherencia con su naturaleza, servicios y proposito de mejora:

1. Brindar un servicio de lavanderia, tintoreria y retoucheria de alta calidad que

garantice la satisfaccion del cliente.
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2. Consolidar la fidelizacion de clientes mediante la atencion personalizada y la
puntualidad en las entregas.

3. Implementar practicas de mejora continua para optimizar los procesos de
recepcion, tratamiento y entrega de prendas.

4. Fortalecer la imagen y posicionamiento de Lavanderia Dryclean Europa en el
mercado local de Desamparados y alrededores.

5. Promover un ambiente laboral estable basado en el respeto, la colaboracién y el
compromiso con la excelencia.

6. Desarrollar estrategias de sostenibilidad y responsabilidad ambiental, fomentando

buenas préacticas y el uso eficiente de recursos y productos ecologicos.

Mision
La empresa Lavanderia Dryclean Europa no cuenta con una misiéon formalmente

establecida como parte de su estructura organizacional. Esta ausencia ha limitado la

definicion clara de su propdsito institucional, por lo cual se plantea la siguiente propuesta:

Somos un Centro de Servicio para el cuidado y mantenimiento éptimo de prendas de
vestir y articulos del hogar que les permite alargar su vida util y contribuir a la presentacion
de nuestros clientes tanto en su dia a dia como en sus actividades especiales y

acontecimientos importantes de su vida.
Vision

En cuanto a la visidon que se presentan a continuacion corresponden a una propuesta
elaborada en el marco del presente trabajo, considerando el andlisis de la realidad
organizacional, las caracteristicas del negocio y los principios de la administracion

estratégica. Estas formulaciones buscan servir como una guia para el direccionamiento futuro

de la empresa.

Ser reconocida en los proximos cinco anos como la lavanderia y tintoreria de
referencia en el canton de Desamparados y alrededores por su calidad, confianza,
puntualidad, servicio personalizado y compromiso con la presentacion de nuestros clientes,

sus familias y sus hogares.
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Tabla 1. FODA de Lavanderia Dryclean Europa

Fortalezas Oportunidades

Atencion personalizada y alto enfoque 1. Posibilidad de implementar marketing

en el servicio al cliente. digital y estrategias de fidelizacion para

Ubicacion estratégica en zona comercial ampliar la clientela.

de alto transito. 2. Interés creciente en servicios de

Experiencia y reputacion consolidada en lavanderia, tintoreria y retoucheria

el mercado local. personalizados y a la medida.

Flexibilidad operativa para adaptarse a 3. Potencial de alianzas con empresas o

las necesidades del mercado. negocios cercanos para crecer en

Entrega de servicios de alta calidad y clientes y ventas.

excelente presentacion. 4. Pocas empresas competidoras en la zona
de influencia.

5. Segmentos de mercado no explorados
como el institucional y sector Gobierno.
6. Posibilidad de  abarcar  mayor
participacion en el mercado por medio
de la apertura de nuevos Centros de
Servicio en otras areas geograficas del
GAM.
Debilidades Amenazas

Falta de planificacion estratégica 1. Competencia de lavanderias con

formal. mayores recursos y tecnologia.

Recursos financieros, humanos y 2. Incremento en los costos de insumos,

capacidad de planta limitados para el
crecimiento.

Dependencia de la subcontratacion para
el procesamiento de ciertos servicios

estratégicos para la empresa.

servicios  publicos 'y  servicios
tercerizados a proveedores que reduzcan

la rentabilidad y capacidad de inversion.
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4. Ausencia de sistemas digitales 3. Cambios en las preferencias de los

automatizados de control y promocion. clientes y presion por bajos precios por
5. La empresa cuenta con un tnico Centro los servicios.
de Servicio. 4. Riesgo de pérdida de clientes ante

nuevas ofertas del mercado o mejores
precios de oferentes menos sofisticados.
5. Alta dependencia de la demanda de
servicios de lavanderia profesional al
bienestar economico de los clientes y el

mercado en general.

Fuente: Elaboracion propia. (2026)
Nota: La informacion fue facilitada por el Propietario / Gerente General, de la Lavanderia
Dryclean Europa.

La eleccion de Lavanderia Dryclean Europa como objeto de estudio surge del interés
por contribuir al fortalecimiento de una microempresa local que enfrenta desafios reales en
materia de gestion y planificacion. Su condicion de pequenia empresa familiar, su trayectoria
y la ausencia de una estructura estratégica formal la convierten en un caso representativo del
sector servicios costarricense. Analizar su situacion actual y desarrollar un plan estratégico
permitira no solo mejorar su desempeio y competitividad, sino también generar un modelo
de aplicacion practica que pueda servir de referencia para otras PYMES en contextos

similares.

Marco conceptual

En el marco de la planificacion estratégica aplicada a las pequefias y medianas
empresas (PYMES), este capitulo se orienta a integrar los conceptos fundamentales que
permiten comprender la manera en que las organizaciones definen su rumbo en contextos
marcados por el dinamismo y la creciente competitividad. Desde esta perspectiva, la
relevancia del apartado no se centra inicamente en la exposicion de definiciones teoricas,
sino en la construccidon de una vision critica y reflexiva sobre los elementos que conforman
la gestion estratégica, considerando tanto los enfoques tradicionales como las tendencias

actuales que inciden en la practica empresarial.
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Este marco conceptual funcionard como un apoyo clave para el desarrollo de la
propuesta de plan estratégico que se plantea en los apartados siguientes y, al mismo tiempo,
facilitara la comprension de por qué la planificacion estratégica se ha consolidado como un
elemento esencial para la sostenibilidad y la competitividad de las empresas. A partir de esta
base, se busca generar un analisis que trascienda la teoria y se conecte con la realidad de las
PYMES costarricenses, ofreciendo insumos que contribuyan a la toma de decisiones
estratégicas en organizaciones que, como Lavanderia Dryclean Europa, requieren fortalecer

su estructura y proyectarse hacia el futuro con claridad y propdsito.

La planificacion estratégica en las pequefias y medianas empresas (PYMES)

En la actualidad, el entorno empresarial se ve influido por procesos de globalizacion,
avances tecnologicos constantes y un nivel de competitividad cada vez mayor, lo que ha
llevado a que la planificacion estratégica adquiera un papel fundamental en la sostenibilidad
y el crecimiento de las organizaciones. Este proceso va mas alld de la simple definicion de
objetivos de largo plazo, ya que implica la anticipacion de escenarios, el analisis de los
recursos disponibles y el disefio de estrategias orientadas a enfrentar los desafios del entorno.
Si bien historicamente se ha vinculado principalmente con grandes corporaciones, la
planificacion estratégica resulta igualmente necesaria para las pequeias y medianas empresas
(PYMES), las cuales constituyen un componente esencial de la economia en numerosos

paises, entre ellos Costa Rica.

Las pequefias y medianas empresas se caracterizan, en muchos casos, por su
flexibilidad y su capacidad para adaptarse con mayor rapidez a los cambios del entorno, lo
que les otorga ciertas ventajas frente a organizaciones con estructuras mas rigidas. No
obstante, estas empresas también enfrentan limitaciones importantes en cuanto a recursos
financieros, tecnoldgicos y humanos, situacion que incrementa su nivel de vulnerabilidad
cuando no cuentan con una orientacion estratégica definida. Bajo este escenario, la
planificacion estratégica deja de percibirse como un elemento opcional y pasa a convertirse
en una herramienta necesaria para ordenar esfuerzos, aprovechar mejor sus capacidades y
proyectar su desarrollo a futuro. La adopcion de este enfoque permite, ademads, disminuir la
improvisacion, fortalecer la toma de decisiones y mejorar su competitividad en contextos

empresariales cada vez mas cambiantes.



30

Este apartado se enfoca en el analisis de la planificacion estratégica en las PYMES
desde una vision integral, considerando su concepto, finalidad y relevancia dentro del &mbito
empresarial. Asimismo, se abordan las principales diferencias entre los procesos estratégicos
aplicados en grandes empresas y aquellos utilizados en organizaciones de menor tamafio, asi
como los retos que enfrentan las pequefias empresas al intentar implementar estrategias

formales en su gestion.

Definicion y propdsito de la planificacion estratégica

La planificacion estratégica ha sido abordada por diversos autores como un proceso
esencial para la gestion empresarial. Segun Chiavenato (2014), este concepto se entiende
como “el proceso que sirve para formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con la
finalidad de insertarla, segiin su mision, en el contexto en el que se encuentra”. Esta
definicion pone de manifiesto el cardcter dindmico de la planificacion estratégica, al destacar
su orientacion hacia la adaptacion continua de la empresa frente a las condiciones del entorno
y al logro de objetivos de largo plazo. Para Chiavenato, este proceso trasciende la simple
elaboracién de planes, ya que supone una vision integral que articula la mision institucional
con acciones concretas, orientadas a asegurar la permanencia de la organizacion y a fortalecer

su competitividad en el mercado.

Desde otra perspectiva, Drucker (2002) amplia el enfoque al concebir la planificacion
estratégica como “un proceso continuo que se emplea para tomar decisiones presentes
basadas en un mejor conocimiento del futuro”. Esta vision resalta la importancia de la
anticipacion y la proactividad en la gestion, al reconocer que las decisiones estratégicas no
deben basarse unicamente en las condiciones actuales, sino proyectarse hacia escenarios
futuros. En este sentido, Drucker sostiene que la planificacion estratégica constituye una
herramienta clave para disminuir la incertidumbre y orientar los esfuerzos organizacionales
hacia el cumplimiento de metas sostenibles, especialmente en contextos caracterizados por

el cambio constante.

Finalmente, Gonzélez y Rodriguez (2019) conciben la planificacion estratégica como
“una herramienta gerencial que, a través del disefio de estrategias, busca alcanzar los
objetivos corporativos y facilitar la toma de decisiones de la alta direccion”. Desde esta

oOptica, el proceso adquiere un caracter formal y racional, al estructurarse en distintas fases
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que comprenden el analisis del entorno, la definicidon de objetivos y la puesta en marcha de
acciones estratégicas. Para estos autores, la finalidad principal de la planificacion estratégica
radica en dotar a la organizacion de un marco claro que permita orientar sus recursos y

capacidades hacia la obtencion de resultados medibles, alineados con su vision institucional.

A partir de las definiciones expuestas, es posible comprender que la planificacion
estratégica va mas alld de la elaboracion de un documento o del seguimiento de
procedimientos formales, ya que se constituye como un proceso integral que vincula la vision
de futuro de la organizacién con su realidad actual. Este enfoque permite a las empresas
adaptarse a los cambios, fomentar la innovacién y competir de manera mas efectiva en
entornos organizacionales cada vez mas complejos. Desde la perspectiva del equipo de
investigacion, su proposito central consiste en proporcionar una guia que combine el analisis,
la anticipacion y la accion, de modo que cada decision estratégica contribuya de forma
coherente al desarrollo sostenible de la empresa. En el caso de las PYMES, este enfoque se
convierte en una herramienta vital para superar limitaciones estructurales y proyectarse con

éxito en mercados cada vez mas exigentes.

Importancia de la planificacion estratégica en PYMES

La planificacion estratégica ha sido identificada como un factor clave para el
fortalecimiento de la competitividad empresarial, particularmente en contextos marcados por
el cambio constante. En este sentido, Serna (2008) plantea que dicho proceso permite a las
organizaciones anticiparse a posibles escenarios futuros y definir acciones alineadas con su
mision y vision, reduciendo la improvisacion que con frecuencia se presenta en las pequenas
empresas. Para este autor, la planificacion estratégica no se limita a la organizacion de
recursos, sino que también cumple un papel relevante en la orientacion de la cultura

organizacional hacia el logro de objetivos de largo plazo.

Desde una perspectiva complementaria, Drucker (2002) sefiala que la gestion
estratégica debe entenderse como una practica continua orientada a respaldar las decisiones
actuales a partir de una comprension mas clara del porvenir. Esta aproximacion adquiere
especial importancia en el contexto de las PYMES, donde la ausencia de una orientacion
clara suele derivar en una mayor exposicion ante crisis econdmicas, modificaciones

normativas o avances tecnoldgicos. De acuerdo con este autor, cuando las empresas de menor
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tamafo carecen de un rumbo definido, tienden a actuar de manera reactiva, lo que reduce

significativamente sus posibilidades de innovar y desarrollarse de forma sostenida.

Seguidamente, Fuentes y Luna (2011) sefialan que, en el caso de las PYMES, la
planificacion estratégica constituye una herramienta orientada a la proyeccion del futuro,
sustentada en el andlisis de variables internas y externas que inciden en el desempefio
organizacional. Para estos autores, su finalidad principal radica en la generacion de ventajas
competitivas sostenibles, a partir de la formulacion de estrategias coherentes con la mision y
la vision de la empresa. Esta postura mantiene vigencia en el contexto costarricense, ya que
un informe reciente de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdomicos
(OCDE, 2025) advierte que las PYMES desempefian un papel fundamental en la resiliencia
economica del pais, aunque enfrentan desafios relevantes, como las limitaciones en el acceso
al financiamiento y los bajos niveles de digitalizacion. Ante esta realidad, el organismo
destaca la necesidad de impulsar politicas que promuevan la adopcion tecnoldgica y la
vinculaciéon con mercados globales, subrayando que una adecuada gestién estratégica

constituye el medio para alcanzar dichos objetivos.

El anélisis integrado de los planteamientos de Serna, Drucker y Fuentes y Luna
permite comprender que la planificacion estratégica trasciende un enfoque meramente
administrativo y se posiciona como un factor determinante para que las PYMES logren
mantenerse y desarrollarse en entornos caracterizados por la volatilidad. Serna destaca su
caracter preventivo frente a la improvisacion en la gestion, mientras que Drucker advierte
que la ausencia de un rumbo definido conduce a las empresas de menor tamafio a reaccionar
ante los problemas, en lugar de anticiparlos, lo cual limita sus posibilidades de innovacion y
crecimiento. A su vez, Fuentes y Luna aportan una perspectiva orientada a la competitividad
sostenible, sustentada en el analisis de los factores internos y externos que influyen en el
desempefio organizacional. No obstante, aunque estas posturas resultan complementarias,
también ponen en evidencia una dificultad recurrente: muchas PYMES carecen de los
recursos y de la formacion necesaria para ejecutar planes estratégicos solidos de manera

efectiva.

Desde la perspectiva de esta investigacion, resulta indispensable que el enfoque

estratégico se ajuste a la realidad operativa de las PYMES, incorporando metodologias agiles
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y herramientas digitales accesibles. De lo contrario, existe el riesgo de que dicho enfoque se
limite a un planteamiento teorico carente de incidencia practica. Esta postura se ve reforzada
por los sefialamientos de la OCDE, al resaltar que la digitalizacién y la vinculacion con
mercados globales constituyen condiciones clave para la resiliencia econdmica. En
consecuencia, se confirma la necesidad de que la gestion estratégica evolucione hacia
esquemas mas flexibles, con un mayor apoyo tecnoldgico y una orientacion clara hacia la

obtencion de resultados concretos.

Diferencias entre planificacion en grandes empresas y PYMES

La literatura especializada coincide en que, si bien el concepto de planificacion
estratégica es ampliamente aceptado, su aplicacion difiere de manera significativa en funcion
del tamano y la estructura de las organizaciones. Al respecto, Fred (2003) sefala que las
grandes empresas suelen disponer de equipos especializados, mayores recursos financieros y
sistemas formales que facilitan el disefio de estrategias complejas. Estas organizaciones
cuentan con la capacidad de proyectar escenarios a largo plazo y utilizar herramientas
avanzadas, como el analisis PESTEL, las matrices BCG o las simulaciones financieras, para

respaldar sus decisiones.

En contraste, Valencia y Erazo (2016) apuntan que las pequefias y medianas empresas
operan bajo condiciones distintas, caracterizadas por recursos limitados y procesos menos
estructurados, lo que con frecuencia las lleva a fundamentar sus decisiones en la experiencia
del propietario o en necesidades inmediatas. Si bien esta informalidad puede otorgar cierto
grado de flexibilidad, también conlleva riesgos relevantes, tales como la ausencia de
indicadores de desempefio, debilidades en los mecanismos de control y dificultades para
evaluar los resultados obtenidos. Los autores advierten que trasladar modelos disefiados para
grandes corporaciones a PYMES, sin realizar las debidas adaptaciones, constituye un error
recurrente que suele derivar en resultados poco efectivos o incluso en el fracaso de la

estrategia.

Esta diferencia se ve reforzada por informacion reciente publicada por Delfino.cr
(2025), donde se evidencia que, mientras las grandes empresas en Costa Rica han avanzado
de manera sostenida en procesos de digitalizacion y acceso a mercados internacionales, un

numero considerable de PYMES atin carece de procedimientos formales y de herramientas
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tecnologicas adecuadas. En esta misma linea, la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economicos (OCDE) propone medidas como subsidios para la adopcion de
tecnologias 4.0 y la simplificacion de tramites administrativos, reconociendo que estas
empresas requieren esquemas estratégicos mas simples y un mayor respaldo institucional

para competir en condiciones mas equitativas.

No obstante, esta diferencia no debe interpretarse como una limitacion insuperable,
sino como una oportunidad para el desarrollo de metodologias mas agiles y accesibles,
ajustadas a la realidad de las PYMES. Estas organizaciones no necesitan replicar la
complejidad de los modelos utilizados por las grandes corporaciones; por el contrario,
requieren planes claros y practicos, enfocados en objetivos definidos y medibles, que
aprovechen su flexibilidad y su cercania con el cliente. En este sentido, la combinacion de
una vision estratégica con herramientas digitales basicas podria permitir a las PYMES

costarricenses dar un salto cualitativo hacia una mayor competitividad y sostenibilidad.

Componentes fundamentales de la planificacion estratégica

Los elementos esenciales de la planificacion estratégica constituyen la base a partir
de la cual se orienta la direccion de una organizacion. Mas alla de su caracter conceptual, se
trata de componentes con una aplicacion practica que permiten a la empresa definir su
identidad, precisar objetivos y encaminar sus acciones hacia la sostenibilidad y la
competitividad. Entre estos elementos se encuentran la mision, la vision, los valores
institucionales, los objetivos estratégicos y el analisis del entorno, los cuales funcionan de
manera integrada como una guia que vincula la filosofia corporativa con la realidad

operativa.

Comprender el alcance de cada uno de estos aspectos resulta fundamental, dado que
cumplen funciones especificas dentro del proceso de formulacion y ejecucion de estrategias,
asegurando que las decisiones empresariales respondan a una logica coherente y alineada con
el propdsito organizacional. En este sentido, el analisis de dichos elementos no se limita a su
descripcion individual, sino que invita a reflexionar sobre su interrelacion y su impacto en la
gestion empresarial, particularmente en contextos dindmicos donde la capacidad de
adaptacion y la innovacion se convierten en factores determinantes para el logro de resultados

sostenibles.
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A. Diagnostico estratégico (analisis interno y externo)

El diagnéstico estratégico representa el punto inicial de todo proceso de planificacion,
ya que permite comprender con mayor claridad la situacion actual de la organizacion y el
contexto en el que desarrolla sus actividades. De acuerdo con Chiavenato (2014), este
ejercicio debe considerar tanto los factores internos como los externos, a fin de identificar
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que influyen en el desempeno empresarial.
Mientras el analisis interno se orienta al estudio de los recursos, capacidades, procesos y la
cultura organizacional, el andlisis externo se enfoca en variables como el comportamiento
del mercado, la competencia, las tendencias econdmicas y los aspectos regulatorios. Esta
vision integral resulta fundamental para anticipar riesgos y aprovechar oportunidades,

evitando que la toma de decisiones se base unicamente en percepciones subjetivas.

En la practica, este diagnostico no deberia limitarse a la simple enumeracion de
factores, sino convertirse en un ejercicio de reflexién que permita priorizar aquellos aspectos
con mayor impacto en la competitividad de la empresa. Un ejemplo de ello se observa cuando
una pyme costarricense no considera la digitalizacion como una tendencia relevante del
entorno, lo que podria provocar un rezago frente a competidores mas innovadores. De igual
forma, pasar por alto debilidades internas, como la falta de capacitacion del personal, puede
dificultar la correcta ejecucion de las estrategias definidas. Por esta razén, el diagndstico
estratégico debe asumirse como un proceso dindmico, sujeto a revisiones periodicas,

especialmente en un entorno empresarial caracterizado por cambios constantes.

Adicionalmente, uno de los principales retos de este analisis radica en mantener la
objetividad, ya que muchas organizaciones de menor tamaiio tienden a sobrevalorar sus
fortalezas y minimizar las amenazas que enfrentan, lo que puede derivar en planes poco
realistas. En este sentido, resulta indispensable sustentar el diagnostico en informacion
verificable y en el uso de herramientas como el analisis FODA, el benchmarking y los
estudios de mercado, los cuales deben complementarse con la experiencia del equipo
directivo. Solo asi serd posible obtener una vision clara y consistente que sirva como base

solida para la formulacion de estrategias alineadas con la realidad de la empresa.
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B. Formulacion de objetivos estratégicos

La definicion de los objetivos estratégicos constituye el segundo elemento esencial del
proceso, ya que establece el rumbo que orientara las acciones de la organizacion. Al respecto,
Gonzélez y Rodriguez (2019) indican que dichos objetivos deben cumplir con criterios de
especificidad, medicion, viabilidad, relevancia y un plazo determinado, conocidos como el
enfoque SMART, lo cual contribuye a su factibilidad y facilita su seguimiento. Mas alla de
ser simples aspiraciones, estos planteamientos representan compromisos concretos que guian
la asignacion de recursos y respaldan la toma de decisiones en los distintos niveles de la

empresa.

En el caso de las PYMES, este proceso suele presentar mayores desafios, principalmente
debido a la limitada experiencia en esquemas formales de planificacion. No obstante, definir
metas claras resulta fundamental para reducir la improvisacion en la gestion. Por ejemplo,
establecer un objetivo como “incrementar las ventas en un 15 % durante el proximo semestre
mediante el uso de estrategias digitales” resulta considerablemente mas efectivo que formular
una meta general como “aumentar las ventas”. La claridad en la formulacion permite disefiar

acciones especificas y evaluar los resultados a partir de indicadores precisos.

Asimismo, los objetivos estratégicos deben mantener coherencia con la mision y la vision
organizacional, sin perder de vista las capacidades reales de la empresa. Un error frecuente
consiste en plantear metas excesivamente ambiciosas sin considerar las limitaciones de
recursos disponibles, lo que suele derivar en frustracion y en la pérdida de credibilidad del
proceso estratégico. Por esta razon, se considera que su formulacion debe equilibrar el
analisis técnico con un enfoque practico, de manera que cada objetivo contribuya
efectivamente al crecimiento sostenible y al fortalecimiento de la competitividad

empresarial.

C. Diseiio de estrategias

El planteamiento de estrategias supone definir la manera en que la organizacion alcanzara
los objetivos previamente establecidos. Al respecto, Serna (2008) sefiala que las estrategias
constituyen cursos de accion mediante los cuales se articulan los recursos y capacidades
empresariales con el fin de generar ventajas competitivas. Estas pueden formularse a nivel

corporativo, funcional u operativo, segun el nivel en el que se tomen las decisiones. En el
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caso de las PYMES, resulta fundamental que este planteamiento sea flexible y acorde con su
realidad, evitando la adopcion de modelos excesivamente complejos que suelen ser inviables

para estructuras organizativas de menor tamafio.

Una estrategia efectiva toma en consideracion tanto los factores internos como las
condiciones del entorno, procurando alinear las fortalezas de la empresa con las
oportunidades existentes en el mercado. Por ejemplo, si una PYME identifica una tendencia
creciente hacia el consumo responsable, puede optar por una linea de productos sostenibles
apoyada en campafias de mercadeo digital. No obstante, este enfoque no debe asumirse como
inmutable, ya que requiere mecanismos de ajuste que permitan responder oportunamente a

cambios en la demanda, a nuevas regulaciones o a variaciones en el contexto competitivo.

Desde esta perspectiva, el disefio de estrategias se convierte en el nticleo del proceso de
planificacion, al traducir la vision organizacional en acciones concretas y ejecutables. Aun
asi, un error frecuente en las empresas de menor tamafo consiste en replicar estrategias
utilizadas por grandes corporaciones sin considerar su propio contexto, lo que suele conducir
a resultados poco favorables. En este sentido, la clave radica en la creatividad y en la
capacidad de innovar a partir de recursos limitados, aprovechando aspectos como la cercania
con el cliente y la flexibilidad operativa como factores diferenciadores frente a

organizaciones mas grandes.

D. Implementacion y evaluacion

La etapa de ejecucion y seguimiento resulta determinante para el éxito de cualquier
plan estratégico, ya que es en este momento cuando las decisiones formuladas se trasladan a
la practica. Al respecto, Drucker (2002) afirma que una estrategia solo genera valor real
cuando se convierte en accion, lo cual requiere liderazgo, una asignacion adecuada de
recursos y la existencia de mecanismos de control. Implementar no implica limitarse a
cumplir lo establecido de manera mecanica, sino gestionar el cambio organizacional, motivar

al equipo de trabajo y asegurar que cada accion esté alineada con los objetivos previamente
definidos.

Por otra parte, el proceso de evaluacion permite determinar el nivel de desempefio
alcanzado y efectuar ajustes oportunos cuando sea necesario. En entornos empresariales

dindmicos, las estrategias pueden perder vigencia con rapidez, por lo que el seguimiento debe
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asumirse como una practica permanente. Herramientas como los indicadores financieros, de
mercado y de productividad facilitan la verificacion de avances y la correccion de
desviaciones. En el caso de las PYMES, caracterizadas por disponer de recursos limitados,
este control adquiere especial relevancia, ya que contribuye a evitar desperdicios y a

garantizar una utilizacién mas eficiente de los recursos disponibles.

En este sentido, estas fases suelen ser el punto critico donde muchas organizaciones
enfrentan mayores dificultades: elaborar un plan puede resultar relativamente sencillo; sin
embargo, ponerlo en marcha y dar seguimiento a sus resultados exige constancia y
compromiso. Por ello, la planificacion estratégica debe concebirse como un proceso ciclico
y continuo, que integre el diagnostico, la formulacion, la ejecucion, la evaluacion y la
retroalimentacion. Solo bajo esta logica sera posible que la estrategia se convierta en un
instrumento dindmico que impulse la competitividad y la sostenibilidad empresarial a lo largo

del tiempo.

Elementos Filosoficos Organizacionales

La dimension filos6fica de una organizacion constituye el eje sobre el cual se define
su identidad y se orientan sus decisiones estratégicas. Al respecto, Tanski (2018) senala que
“la mision y la vision son herramientas que permiten a la organizacion definir su propdsito y
planificar su avenir” (p. 45), lo cual evidencia la importancia de contar con lineamientos
claros que respalden la gestion empresarial. Sin embargo, el autor también advierte que una
gran parte de las pequefias empresas opera sin estos elementos, situacion que suele derivar
en practicas administrativas poco consistentes y desarticuladas. Este planteamiento resulta
particularmente relevante para el caso de Lavanderia Dryclean Europa, ya que la ausencia de
una mision y una vision formal incide negativamente en la cohesion interna y limita la

capacidad de la empresa para adaptarse con mayor eficacia a los cambios del entorno.

La postura critica planteada por Anibal (2020) aporta un complemento relevante a
este andlisis, al sefialar que los valores organizacionales no deben entenderse como simples
declaraciones formales, sino como principios que orientan la conducta y configuran la cultura
interna de la empresa. Segun el autor, “la inconsistencia entre los valores proclamados y las

practicas reales lleva a una pérdida de credibilidad y compromiso, impactando directamente
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en la viabilidad de la organizaciéon” (Anibal, 2020, p. 62), lo que pone en evidencia la

importancia de la coherencia entre el discurso institucional y la actuacién cotidiana.

Este planteamiento invita a reflexionar sobre la brecha existente entre la teoria y su
aplicacién en muchas pequefias y medianas empresas costarricenses, donde la ausencia de
valores institucionales claramente definidos suele derivar en una cultura organizacional
fragil. En el contexto de Lavanderia Dryclean Europa, esta situacion se refleja en la poca
estructuracion de los procesos internos y en la falta de lineamientos éticos que orienten la
relacion con clientes y proveedores, lo cual limita la consolidacion de una gestion mas

ordenada y coherente.

Desde un enfoque complementario, Uribe Macias (2021) propone un modelo de
gestion orientado a partir de la definicion de una plataforma filosofica, al sostener que “sin
una misién y vision definidas, la planificacién carece de rumbo y se convierte en una mera
actividad operativa sin efectos” (p. 28). Esta postura cuestiona una practica frecuente en las
microempresas, donde las decisiones suelen ejecutarse de forma aislada y responden mas a
la urgencia del momento que a una direccion estratégica clara. La ausencia de estos elementos
no solo incide negativamente en la calidad de la toma de decisiones, sino que también limita

la posibilidad de establecer metas concretas, coherentes y susceptibles de medicion.

En una linea similar, la Politica Nacional de Empresariedad 2030 (MEIC, 2020)
identifica la falta de mision, vision y valores institucionales como una de las debilidades més
relevantes del sector pyme en Costa Rica. El documento sefiala que “la informalidad en la
gestion estratégica obstaculiza el desarrollo de una cultura empresarial orientada a la
innovacion y la competitividad” (p. 14), evidenciando coémo esta carencia afecta el
desempefio organizacional. Este sefialamiento refuerza la necesidad de incorporar dichos
componentes en la propuesta para Lavanderia Dryclean Europa, no como un trdmite
administrativo, sino como una herramienta clave para articular su identidad organizacional

con las exigencias reales del mercado y fortalecer su proyeccion a largo plazo.

Desde otra linea de analisis, Charpentier, Feitd y Contreras (2021) plantean que la
competitividad empresarial posee un caracter multidimensional, por lo que el fortalecimiento
de las PYMES debe abordarse desde distintos frentes, entre ellos la construccion de una

filosofia organizacional coherente. Los autores sefialan que “la competitividad no solo se
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sustenta en la eficacia operacional, sino también en la capacidad de incorporar practicas
sostenibles, innovadoras y centradas en el cliente” (p. 176). Esta vision amplia el debate al
resaltar que la mision, la visiéon y los valores no constituyen enunciados estaticos, sino
referentes dindmicos que deben ajustarse de manera continua a las condiciones del mercado

y a las expectativas cambiantes de los consumidores.

El autor Chiavenato (2017) identifica los elementos esenciales de la planificacion
estratégica como la mision, vision, andlisis interno y externo, establecimiento de objetivos,
desarrollo de estrategias y revision del desempefio (pp. 39-41). Estos componentes forman
un ciclo que, en teoria, deberia permitir la coherencia entre la organizacion y su entorno. Sin
embargo, autores como Uribe Macias (2021) advierten que "muchas PYMES muestran una
baja formalizacion en sus procesos estratégicos, lo cual impacta directamente su
competitividad" (p. 18). Por lo tanto, aunque el modelo de Chiavenato representa una guia
completa, su implementaciéon en PYMES requiere simplificacion y énfasis en elementos

esenciales.

Los elementos filosoficos organizacionales constituyen la base conceptual sobre la
cual se estructura la identidad y el direccionamiento estratégico de una empresa. Mas que
simples declaraciones, la mision, la vision y los valores corporativos representan principios
que orientan la toma de decisiones, definen el proposito institucional y proyectan la imagen
que la organizacidon desea transmitir a sus grupos de interés. Estos componentes no solo
delimitan el “qué” y el “para qué” de la empresa, sino que también establecen el “como” debe
actuar frente a los retos del entorno, integrando aspectos éticos, culturales y estratégicos.
Examinar el alcance de estos componentes resulta esencial, ya que de su nivel de claridad y
coherencia depende la capacidad de la organizacion para fortalecer el compromiso interno,

diferenciarse dentro del mercado y mantener su competitividad en contextos cambiantes.

Seguidamente, se presentan y explican cada uno de estos elementos:
Mision

De acuerdo con Serna (2008), la mision se define como “la formulacion explicita de
los propositos de la organizacion” (p. 59), lo que la posiciona como un referente clave para

comprender su razén de ser y distinguirla de otras empresas. A partir de esta formulacion, la

mision da respuesta a preguntas fundamentales tales como: ;cual es la finalidad de la
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organizacion?, jen qué consiste su actividad principal?, ;ja quiénes dirige sus productos o
servicios? y ¢;qué prioridades orientan su accionar? Mas alld de cumplir una funcién
simbdlica, la misiéon debe expresar la identidad corporativa y proyectar los propositos
estratégicos de la empresa, integrando aspectos como los productos que ofrece, los mercados
que atiende y el talento humano que la conforma. Cuando se encuentra bien formulada,
permite orientar los esfuerzos organizacionales hacia metas coherentes con su naturaleza y

capacidades, favoreciendo una posicion mas solida dentro del entorno competitivo.

En relacion con su funcion dentro del proceso estratégico, Serna (2008) destaca que
la mision constituye el punto de partida del direccionamiento organizacional, al servir como
base para la definicion de objetivos, politicas y estrategias. Su alcance no se limita a una
declaracion formal, sino que posee un caracter operativo, en tanto debe influir en los
comportamientos y compromisos asumidos en los distintos niveles de la empresa. De este
modo, una misién clara contribuye a que las actividades cotidianas se desarrollen en
congruencia con la filosofia empresarial, evitando discrepancias entre el discurso
institucional y la practica real. Esta coherencia interna fortalece el clima organizacional y se
convierte en un factor clave para la sostenibilidad y competitividad de la organizaciéon en

contextos caracterizados por el cambio constante.
Vision

La vision empresarial puede entenderse como la proyeccion del estado futuro que la
organizacion aspira alcanzar, y cumple una funcion orientadora en la definicion de sus
decisiones estratégicas. Al respecto, Serna (2008) la define como “la declaracion que describe
el estado deseado de la empresa en el largo plazo, proyectando lo que quiere llegar a ser”, lo
que pone de relieve su caracter inspirador y su papel como referente para la planificacion. A

través de una vision claramente planteada, la organizacion logra alinear esfuerzos y dirigir

sus acciones hacia un propdsito compartido.

No obstante, la vision no debe concebirse Unicamente como una expresion
motivacional, sino como un compromiso concreto que integre aspectos relacionados con la
innovacion, la sostenibilidad y la competitividad. Para que resulte efectiva, esta debe ser
comprensible, alcanzable y coherente con la identidad organizacional, evitando

formulaciones ambiguas que dificulten su puesta en practica. En el caso de las PYMES, ello
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implica proyectarse hacia un futuro en el que la eficiencia y la capacidad de adaptacion
tecnologica se consoliden como pilares fundamentales, sin dejar de lado la cercania con el

cliente y el compromiso con la responsabilidad social.

Valores

Los valores organizacionales constituyen referentes fundamentales que orientan la
conducta y respaldan la toma de decisiones dentro de la empresa, influyendo de manera
directa en la formulacion y puesta en practica de las estrategias. Al respecto, David (2013)
sefiala que “los valores son creencias fundamentales que guian las acciones y establecen
estandares para evaluar el comportamiento organizacional”, lo cual pone de manifiesto que
estos no se limitan a declaraciones formales, sino que actian como ejes que articulan la
coherencia entre lo que la organizacion plantea y lo que efectivamente ejecuta en su gestion

diaria.

Para que cumplan su funcion, dichos principios deben ser genuinos y reflejarse en las
practicas cotidianas, ya que su ausencia o aplicacién inconsistente suele generar
contradicciones que afectan negativamente la credibilidad y el clima interno. En el caso de
una pyme costarricense, valores como la transparencia, la responsabilidad social, la
innovacion y el respeto hacia el cliente resultan claves para fortalecer la confianza y
diferenciarse en entornos altamente competitivos. Asimismo, la incorporacion de principios
vinculados con la sostenibilidad y la ética digital adquiere una relevancia creciente,
considerando el impacto que la transformacion tecnologica ejerce sobre los modelos de

negocio actuales.

Rol de los elementos filosoficos en la identidad institucional y su relacion con la cultura

empresarial

Los elementos filosoficos (mision, vision y valores) constituyen el cimiento a partir
del cual se configura la identidad institucional de una organizacidn, influyendo tanto en su
orientacidn estratégica como en su cultura interna. En este sentido, Serna (2008) afirma que
“la filosofia empresarial define el marco de referencia que guia las decisiones y
comportamientos dentro de la organizacion”, lo que pone en evidencia que estos

componentes trascienden el plano declarativo y se convierten en principios que articulan la
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razon de ser de la empresa, su proyeccion futura y las pautas que regulan la relacion con los

distintos grupos de interés.

El alcance de estos componentes no se limita a lo simbolico, ya que funcionan como
herramientas estratégicas que favorecen la cohesion del equipo humano, fortalecen la
confianza en el mercado y contribuyen a proyectar una imagen organizacional coherente. En
la practica, la mision define el propdsito esencial de la empresa, la vision orienta sus
aspiraciones a largo plazo y los valores actian como garantes de integridad en la ejecucion
de las acciones. Para las PYMES, la ausencia de estos elementos suele traducirse en
improvisacion y dificultades para sostener su competitividad; por ello, su formulacién debe
ser clara, realista y congruente con la cultura organizacional, evitando la adopcion de

modelos genéricos que no reflejan la esencia propia de la empresa.

La filosofia organizacional mantiene, ademas, una relacion estrecha con la cultura
empresarial, ya que ambas interactlan para determinar el grado de coherencia entre lo que la
organizacion declara y lo que efectivamente practica. Al respecto, Gonzalez y Rodriguez
(2019) senalan que “la filosofia empresarial constituye el conjunto de principios que orientan
la conducta y las decisiones estratégicas, mientras que la cultura refleja como esos principios
se viven en la practica”. Esta distincion permite comprender que la filosofia actlia como un
marco orientador, mientras que la cultura se expresa a través de comportamientos, simbolos

y dindmicas cotidianas.

Desde esta perspectiva, la relacion entre filosofia y cultura es de caracter
bidireccional: una base filosofica solida puede influir positivamente en la cultura, pero esta
ultima también puede reforzar o contradecir los principios declarados. Cuando existe
coherencia entre ambas, se fortalece la cohesion interna y se consolida la credibilidad
externa; por el contrario, la falta de alineacion genera desconfianza y afecta la reputacion
institucional. En el caso de las PYMES, esta interaccion adquiere especial relevancia, pues
la cercania entre propietarios y colaboradores facilita la transmision de principios, aunque
también puede propiciar précticas informales si no se establecen lineamientos claros. En
consecuencia, la integracion efectiva entre filosofia organizacional y cultura empresarial se
convierte en un factor determinante para consolidar la identidad institucional y mejorar la

capacidad competitiva en entornos caracterizados por el cambio constante.
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El proceso de planificacion estratégica

La planificacion estratégica ocupa un lugar fundamental en la gestion empresarial
actual, dado que facilita la orientacion de las acciones organizacionales hacia objetivos
previamente establecidos y permite anticipar las dindmicas y cambios propios del entorno

competitivo.
Segun, Chiavenato (2017):

La planificacion estratégica es el procedimiento para formular y ejecutar las
estrategias de la organizacion con el objetivo de integrarla, a través de su mision, en
el entorno en el que opera, y su resultado principal es el plan para la accion

organizacional cohesiva e integrada (p. 62).

En el ambito de las pequefias y medianas empresas, este proceso adquiere una
importancia particular, debido a la necesidad de utilizar de manera eficiente los recursos
disponibles y asegurar la sostenibilidad en entornos caracterizados por un alto dinamismo.
Lejos de limitarse a una serie de procedimientos aislados, la planificacion estratégica puede
entenderse como un enfoque integral que articula el andlisis interno y externo con la
definicion, ejecucion y seguimiento de las estrategias, garantizando coherencia entre la
filosofia organizacional y las decisiones operativas. Seguidamente, se analizan las principales
etapas, modelos y herramientas que conforman este proceso, asi como el rol que desempefia

el liderazgo en su adecuada implementacion.

Enfoques y modelos del proceso de planificacion estratégica en PYMES

La planificacion estratégica se reconoce como un elemento clave para orientar a las
organizaciones hacia la sostenibilidad y el crecimiento, particularmente en contextos
caracterizados por una alta competitividad y constantes transformaciones. A través de este
proceso, las empresas pueden definir con mayor claridad su direccion, anticiparse a posibles
escenarios y coordinar acciones alineadas con su filosofia organizacional. En la literatura
especializada se identifican diversos modelos de planificacion que, si bien comparten
principios fundamentales, presentan diferencias en cuanto a su nivel de profundidad, enfoque

metodoldgico y aplicabilidad en el &mbito de las pequetias y medianas empresas (PYMES).
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Desde esta perspectiva, Coronel (2018) plantea la planificacion estratégica como un
proceso integral conformado por seis momentos estrechamente vinculados entre si. El
proceso inicia con el analisis situacional, orientado a examinar las condiciones internas y
externas de la organizacion con el proposito de construir un diagnostico confiable.
Posteriormente, se establece la direccion estratégica, etapa en la que se definen los valores,
la vision, la mision y la estrategia empresarial. A partir de estos lineamientos, se desarrolla la
planificacion de largo plazo, que traduce la direccion estratégica en objetivos y planes de
alcance general, asi como la planificacion de corto plazo, encargada de desagregar dichos
planteamientos en acciones operativas de caracter anual. Finalmente, el proceso incluye la
implementacidon, que pone en marcha las estrategias y asigna recursos, y el control con
mejora continua, que asegura la retroalimentacion y la adaptacion frente a cambios del

entorno.

Por su parte, Morrisey (1996, citado por Coronel, 2018) plantea un enfoque mas
sintético, estructurado en tres etapas: formulacion, que comprende el andlisis del entorno y
la definicion de mision, vision y objetivos; implementacion, orientada a la ejecucion de las
estrategias; y evaluacion, que verifica los resultados y permite ajustes. Aunque este modelo
es menos detallado que el de Coronel, ambos coinciden en la necesidad de integrar andlisis,

accion y control para garantizar la efectividad del proceso estratégico.

En una linea complementaria, Kaplan y Norton (2000, 2004, citados por Coronel,
2018), a través del Cuadro de Mando Integral (CMI), estructuran la estrategia en objetivos e
indicadores distribuidos en cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos y
aprendizaje y crecimiento. Aunque no detallan fases operativas, su propuesta enfatiza la
relacion causa-efecto entre objetivos y la necesidad de monitoreo continuo, lo que convierte

la planificacion en un ciclo dindmico orientado a la medicion del desempefio.

A continuacion, Fred R. David (2013, citado por Coronel, 2018) propone un modelo
estructurado en tres fases (formulacion, puesta en préctica y evaluacion) el cual guarda
similitudes con el planteamiento de Morrisey, aunque incorpora un mayor énfasis en el uso
de herramientas analiticas, como la matriz FODA y la definicion de estrategias competitivas.

Este planteamiento resulta particularmente pertinente para las PYMES, debido a su enfoque
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practico, su facilidad de aplicacidén y su orientacion al analisis de la situacion interna y

externa de la organizacion.

En conjunto, los distintos modelos de planificacion disefiados para las PYMES
persiguen el mismo proposito: orientar a la organizacion hacia el crecimiento y la
sostenibilidad en el tiempo; sin embargo, se diferencian en el grado de complejidad y en el
enfoque que proponen. Mientras autores como Coronel y Kaplan & Norton priorizan la
alineacion estratégica y la medicion del desempetio a través de indicadores, Morrisey y David
optan por esquemas mas simples, centrados en el andlisis situacional. Esta diversidad de
planteamientos ofrece a las PYMES la posibilidad de seleccionar el modelo que resulte mas

compatible con sus capacidades, recursos disponibles y necesidades especificas.

Herramientas de analisis para la Planeacion Estratégica

La planeacion estratégica, entendida como un proceso integral que orienta el rumbo
de las organizaciones, requiere del apoyo de herramientas que faciliten la comprension del
entorno y respalden la toma de decisiones fundamentadas. Dichas herramientas van mas alla
de su caracter técnico, ya que permiten transformar datos e informacidn en conocimiento util
para la definicion de estrategias alineadas con la mision y la vision empresarial. En este
sentido, Chiavenato (2014) sefala que el analisis del contexto interno y externo constituye el
punto de partida para la formulacién de estrategias efectivas, pues cuando no existe un
diagnostico adecuado, la planificacion tiende a convertirse en un ejercicio empirico carente
de sustento metodoldgico. En el caso especifico de las pequefias y medianas empresas
(pymes), la eleccion de estas herramientas debe considerar su realidad operativa,
generalmente marcada por recursos limitados y estructuras organizativas simples, lo que
demanda el uso de metodologias practicas y facilmente adaptables a su funcionamiento

(Uribe Macias, 2021).

A continuacion, se presentan las principales herramientas de analisis utilizadas en la
planeacion estratégica, destacando su proposito, ventajas y pertinencia para PYMES, asi
como su aplicacion préactica en Lavanderia Dryclean Europa, objeto de estudio de esta

investigacion.
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1. Analisis FODA

El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) se reconoce
como una de las herramientas mas utilizadas dentro de la gestion estratégica, debido a su
capacidad para identificar los factores internos y externos que influyen en la competitividad
empresarial. Chiavenato (2014) sefala que esta herramienta permite articular la evaluaciéon
de las capacidades internas de la organizacion con las condiciones del entorno, lo que
favorece una vision equilibrada para sustentar la formulacién de estrategias. Su caracter
sencillo y préctico la convierte en una alternativa especialmente adecuada para las pymes,

las cuales, por lo general, no disponen de sistemas complejos de analisis estratégico.

En el caso de Lavanderia Dryclean Europa, la aplicacion del FODA permite
identificar fortalezas como la atencidon personalizada y su ubicacion estratégica, asi como
debilidades relevantes, entre ellas la ausencia de una planificacion formal y la dependencia
de procesos subcontratados. Estas condiciones, de no ser atendidas oportunamente, podrian
afectar la sostenibilidad del negocio en el mediano plazo. Al mismo tiempo, se identifican
oportunidades asociadas al uso del marketing digital y al crecimiento de la demanda de
servicios especializados, las cuales contrastan con amenazas como el aumento de los costos
operativos y la creciente competencia apoyada en el uso de tecnologia. Bajo esta perspectiva,
el diagnostico FODA no debe asumirse como un ejercicio estatico, sino como un insumo
dinamico que sirva de base para disefiar estrategias orientadas a potenciar las fortalezas

existentes y reducir el impacto de las debilidades identificadas (Anibal, 2020).

2. Analisis PESTEL

El andlisis PESTEL se orienta a examinar los factores politicos, econdmicos, sociales,
tecnologicos, ecoldgicos y legales que configuran el entorno macroeconémico en el que
operan las organizaciones. Desde la perspectiva de Drucker (2002), la planificacion
estratégica implica la capacidad de anticiparse a escenarios futuros, lo cual requiere
comprender de forma integral las tendencias externas que pueden influir en el desempefio
empresarial. Para las pymes, esta herramienta adquiere especial relevancia, ya que facilita la
identificacion de riesgos regulatorios, cambios en los habitos de consumo y avances

tecnoldgicos que podrian incidir directamente en su modelo de negocio.
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En el caso de Lavanderia Dryclean Europa, la aplicacion del anélisis PESTEL permite
reconocer variables del entorno como la estabilidad politica y la normativa ambiental vigente,
la cual promueve el uso de productos biodegradables y practicas mas sostenibles. Desde el
punto de vista econdmico, factores como la inflacion y el incremento en los costos de los
insumos representan desafios significativos para la operacion del negocio. Por su parte, el
componente tecnologico abre oportunidades relacionadas con la digitalizacion de procesos y
la promocioén de servicios mediante canales electronicos. Ignorar estas tendencias podria
limitar la capacidad de adaptacion de la empresa y aumentar el riesgo de obsolescencia, razén
por la cual su incorporacién dentro del analisis estratégico resulta fundamental (Uribe

Macias, 2021).

3. Fuerzas Competitivas de Porter

El modelo de las cinco fuerzas de Porter permite analizar los elementos que
configuran la estructura competitiva de un sector, entre los que se encuentran la rivalidad
entre competidores existentes, el poder de negociacion de clientes y proveedores, la amenaza
de nuevos entrantes y la presencia de productos sustitutos. De acuerdo con Serna (2008), esta
herramienta facilita la comprension del nivel de intensidad competitiva y sirve de apoyo para
la formulacion de estrategias tanto defensivas como ofensivas. En el contexto de las pymes,
su aplicacion resulta especialmente 1til, ya que ayuda a identificar aquellos factores del
entorno competitivo que pueden reducir su capacidad de maniobra frente a empresas con

mayores recursos y posicionamiento.

En el caso de Lavanderia Dryclean Europa, el analisis de estas fuerzas evidencia una
rivalidad marcada por la existencia de competidores que utilizan tecnologia mas avanzada y
ofrecen precios competitivos. Asimismo, el poder de negociacion de los clientes es elevado,
debido a la posibilidad de elegir entre diversas alternativas de servicio, muchas de ellas con
costos inferiores. Por otro lado, la dependencia de proveedores para procesos tercerizados
incrementa la vulnerabilidad operativa del negocio. Este escenario pone de manifiesto la
importancia de desarrollar estrategias de diferenciacion basadas en la calidad del servicio y
la atencidn personalizada, en lugar de centrar la competencia inicamente en el precio, tal

como lo senalan Gonzalez y Rodriguez (2019).
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4. Benchmarking

El benchmarking se entiende como una practica orientada a la comparacion de
procesos, practicas y resultados con aquellas organizaciones que destacan como referentes
dentro de un sector, con el fin de identificar oportunidades de mejora. De acuerdo con Serna
(2008), esta herramienta posibilita el aprendizaje a partir de las mejores practicas del mercado
y su adaptacion al contexto propio de la empresa, lo que contribuye a reducir la improvisacion
y el riesgo asociado a la implementacion de estrategias poco efectivas. En el caso de las
pymes, el benchmarking adquiere un valor particular, ya que brinda una referencia concreta
sobre estandares de calidad, eficiencia y servicio, sin requerir inversiones elevadas en

estudios complejos.

En relacion con Lavanderia Dryclean Europa, la aplicaciéon del benchmarking
implicaria observar y analizar el funcionamiento de lavanderias posicionadas en el mercado
costarricense, especialmente aquellas que han incorporado tecnologias para optimizar sus
procesos y herramientas digitales orientadas a la fidelizacion de clientes. Este ejercicio no
debe asumirse como una imitacion literal, sino como un proceso de adaptacion creativa que
considere tanto las limitaciones de recursos como la estructura operativa simplificada del
negocio. Por ejemplo, si una empresa lider del sector emplea plataformas especializadas para
la gestion de pedidos en linea, Lavanderia Dryclean Europa podria optar por soluciones mas
accesibles, como el uso estratégico de redes sociales o servicios de mensajeria instantanea,

logrando asi reducir costos y mantener una relacion cercana con el cliente (Uribe Macias,

2021).

5. Cuadro de Mando Integral (CMI)

El Cuadro de Mando Integral, desarrollado por Kaplan y Norton, se presenta como
una herramienta que permite traducir la estrategia organizacional en indicadores de
desempefio medibles, organizados en cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos
internos y aprendizaje y crecimiento. De acuerdo con Gonzalez y Rodriguez (2019), este
enfoque facilita la articulacion entre la vision estratégica y la gestion operativa, al asegurar
que las acciones cotidianas se orienten hacia el logro de resultados concretos y verificables.

Si bien su aplicacion en forma completa puede representar un desafio para las pymes, una
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adaptacion simplificada del modelo ofrece ventajas relevantes, entre ellas el seguimiento

sistematico del desempefio y la posibilidad de realizar ajustes oportunos.

Desde una aplicacion practica, el Cuadro de Mando Integral puede incorporar
indicadores como el aumento de las ventas en la perspectiva financiera, el nivel de
satisfaccion del cliente en la perspectiva de mercado, el tiempo promedio de entrega en los
procesos internos y la capacitacion del personal dentro del eje de aprendizaje y crecimiento.
Este conjunto de indicadores no solo permite evaluar el avance de la estrategia, sino que
también favorece el desarrollo de una cultura organizacional orientada a la mejora continua

y al aprendizaje permanente.

6. Analisis de la Cadena de Valor

El anélisis de la cadena de valor, propuesto por Porter, se orienta a identificar aquellas
actividades que aportan valor al cliente, asi como los procesos susceptibles de mejora para
fortalecer la competitividad empresarial. Serna (2008) sefiala que esta herramienta permite
distinguir entre actividades primarias y actividades de apoyo, lo que facilita una asignacion
mas eficiente de los recursos disponibles. En el caso de las pymes, su aplicacion resulta
especialmente 1til, ya que posibilita reconocer areas clave donde pequefias mejoras pueden

generar efectos relevantes en la rentabilidad y en el nivel de satisfaccion del cliente.

Desde una perspectiva operativa, la cadena de valor puede comprender actividades
como la recepcion de prendas, la subcontratacion de determinados procesos, el control de
calidad y la entrega final al cliente. El andlisis detallado de cada una de estas etapas permite
detectar oportunidades de optimizacion, tales como la reduccion de los tiempos de espera
mediante una mejor coordinacion con proveedores o la implementacion de controles mas
estrictos que aseguren la calidad del servicio. De esta manera, la cadena de valor se convierte
en un instrumento practico para elevar la eficiencia operativa y reforzar la propuesta de valor

de la empresa.

Participacion del liderazgo y colaboracion en el proceso.

La planificacion estratégica no debe entenderse como un ejercicio aislado centrado
unicamente en el diagndstico y la definicion de objetivos, ya que su efectividad esta

estrechamente vinculada con el involucramiento del liderazgo y la participacion de las
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personas que conforman la organizacion. Al respecto, Drucker (2002) sefiala que “la
estrategia solo adquiere valor cuando se convierte en accién”, lo que implica que el liderazgo
cumple un papel determinante en la puesta en marcha y el seguimiento del plan estratégico.
Desde esta perspectiva, la planificacion trasciende lo técnico y se consolida como un proceso
de caracter social, en el que el compromiso, la comunicacion y la alineacion entre los distintos

niveles organizacionales resultan fundamentales.

En el ambito de las pymes, el rol del liderazgo adquiere una importancia atin mayor,
debido a su estructura reducida y a la concentracion de las decisiones en la figura del
propietario o del gerente general. Uribe Macias (2021) advierte que “sin liderazgo
estratégico, la planificacion carece de rumbo y se convierte en una actividad operativa sin
impacto” (p. 28), lo que evidencia que, aunque las herramientas analiticas son necesarias, su
efectividad depende en gran medida de la capacidad del lider para motivar, coordinar y
asegurar la ejecucion de las estrategias definidas. En el caso de Lavanderia Dryclean Europa,
donde el propietario asume tanto funciones administrativas como operativas, el liderazgo no
solo implica definir la direccion estratégica, sino también promover un entorno colaborativo
que integre a la Unica colaboradora en la toma de decisiones y en la implementacion de

acciones de mejora.

La colaboracion constituye un elemento clave para garantizar la continuidad y
sostenibilidad del proceso estratégico dentro de las organizaciones. Al respecto, Serna (2008)
sefala que “la planificacion estratégica debe ser participativa, pues la exclusion de los actores
internos genera resistencia y limita la efectividad del plan” (p. 63), lo que pone de manifiesto
la importancia de involucrar a quienes participan directamente en la ejecucion de las
acciones. Este enfoque resulta especialmente relevante en el contexto de las microempresas,
donde la cercania entre sus integrantes facilita la comunicacion; sin embargo, dicha cercania
también puede derivar en practicas informales si no se establecen mecanismos claros de
participacion. En el caso de Lavanderia Dryclean Europa, este trabajo conjunto puede
concretarse mediante espacios periddicos de didlogo para revisar avances, identificar
dificultades y proponer soluciones, promoviendo asi una dindmica orientada a la mejora

continua.



52

La participacion del liderazgo y el trabajo colaborativo no deben limitarse inicamente
al &mbito interno de la organizacion, sino que también es necesario extenderlos hacia actores
externos, como proveedores y clientes, cuya interaccion influye de manera directa en la
calidad del servicio y en la percepcion del mercado. En este sentido, Tanski (2018) afirma
que “la planificacion estratégica requiere integrar las expectativas de los grupos de interés
para garantizar su pertinencia y viabilidad” (p.87). Esta integracion adquiere especial
relevancia para Lavanderia Dryclean Europa, considerando su dependencia de procesos
subcontratados y la necesidad de fortalecer la fidelizacion de sus clientes. Acciones como
involucrar a los proveedores en la definicion de estandares de calidad o atender las opiniones
de los clientes para la mejora del servicio contribuyen a reforzar la coherencia entre la

estrategia planteada y su aplicacion préactica.

En conjunto, el liderazgo comprometido y la colaboracion efectiva se consolidan
como pilares fundamentales para que la planificacion estratégica genere resultados tangibles.
La ausencia de liderazgo reduce el plan a un documento sin impacto, mientras que la falta de
participacion colectiva favorece la resistencia y debilita la cohesion interna. Para Lavanderia
Dryclean Europa, esto implica que el propietario asuma un rol activo en la conduccion del
proceso estratégico, impulse la participacion de su colaboradora y fortalezca vinculos
estratégicos con proveedores y clientes, con el fin de promover una gestion mas integrada,

coherente y orientada al crecimiento sostenible.
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Plan estratégico integral

El disefio de un plan estratégico integral se posiciona como un elemento clave dentro
de la gestion empresarial actual, al permitir vincular la filosofia organizacional con acciones
concretas orientadas al cumplimiento de objetivos definidos. Mas alla de establecer el rumbo
que seguirad la empresa, este instrumento sienta las bases para su permanencia y adaptacion
en entornos caracterizados por el dinamismo y la competitividad. Para comprender su
verdadero alcance, resulta necesario examinar su concepto y principales caracteristicas,
reconocer la estructura que lo conforma y reflexionar sobre los beneficios que ofrece a las
pequenias y medianas empresas (pymes), especialmente a aquellas que operan con recursos

limitados y procesos informales, como es el caso de Lavanderia Dryclean Europa.

Definicion y caracteristicas del plan estratégico integral

El plan estratégico integral se entiende como un instrumento que integra la vision, la
mision, los objetivos y las estrategias de la organizacion, funcionando como una guia para
orientar sus acciones hacia el cumplimiento de metas de largo plazo. En este sentido, Tanski
(2018) sefiala que “un plan estratégico es una herramienta que permite a la organizacion
establecer una direccion clara, asignar recursos y coordinar esfuerzos para alcanzar sus
metas” (p. 112), lo cual pone en evidencia su cardcter practico y orientador. Dicho enfoque
permite comprender que no se trata de un documento estatico, sino de un instrumento
dindmico y flexible, capaz de ajustarse a los cambios del entorno y a las necesidades que

surgen durante el desarrollo de la gestion empresarial.
Entre sus caracteristicas esenciales se encuentran:

1. Integralidad, al abarcar todos los componentes estratégicos (diagndstico, objetivos,
estrategias, indicadores).

2. Coherencia, al garantizar la alineacion entre la filosofia organizacional y las acciones
operativas.

3. Flexibilidad, para ajustarse a escenarios cambiantes sin perder la orientacion
estratégica.

4. Orientacion a resultados, mediante indicadores que permitan evaluar el avance y

realizar ajustes oportunos.
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En el contexto de las PYMES, estas caracteristicas adquieren especial relevancia, ya que
la falta de planificacion formal suele generar improvisacion y pérdida de competitividad.
Uribe Macias (2021) advierte que “sin un plan estratégico, las decisiones se toman de manera
reactiva, lo que limita la capacidad de anticipacion y adaptacion” (p. 38). Para Lavanderia
Dryclean Europa, contar con un plan estratégico integral significa pasar de una gestion
empirica a una administracion estratégica, en la que cada accion responda a un propdsito

definido y medible

Estructura del Plan Estratégico Integral

La estructura del plan estratégico integral varia segin el modelo adoptado, pero la
literatura coincide en que debe incluir los siguientes componentes basicos (Chiavenato, 2017;

Serna, 2008):

1. Plataforma filosofica: mision, vision y valores que definen la identidad

organizacional.

2. Diagnostico estratégico: andlisis interno y externo mediante herramientas como

FODA y PESTEL.

3. Objetivos estratégicos: metas especificas, medibles, alcanzables, relevantes y

temporales (criterio SMART).

4. Diseno de estrategias: cursos de accion para alcanzar los objetivos, considerando

recursos y capacidades.

5. Plan de accion: actividades concretas, responsables, cronograma y recursos

asignados.
6. Indicadores de desempefio: métricas para evaluar avances y realizar ajustes.

7. Mecanismos de control y retroalimentacion: procesos para garantizar la mejora

continua.

En el caso de Lavanderia Dryclean Europa, la estructura del plan estratégico debe
ajustarse a las condiciones reales de su operacion, evitando la adopciéon de modelos
excesivamente complejos que no resulten funcionales para una microempresa. Por ejemplo,

el sistema de indicadores puede enfocarse en aspectos clave como el nivel de satisfaccion del
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cliente, los tiempos de entrega y el crecimiento de las ventas, en lugar de incorporar esquemas

sofisticados que superen su capacidad operativa y administrativa.

Beneficios de un Plan Estratégico Integral en PYMES

La puesta en marcha de un plan estratégico integral aporta diversos beneficios a las
pequenias y medianas empresas, al brindarles una guia clara para orientar su gestion y toma
de decisiones. En este sentido, Anibal (2020) sefiala que “un plan estratégico efectivo no se
limita a reproducir modelos genéricos; debe construirse sobre la base de la realidad
organizacional, considerando sus recursos, capacidades y limitaciones” (p.95). Esta
perspectiva permite comprender que el Plan Estratégico Integral no constituye un requisito
meramente burocratico, sino una herramienta practica orientada a generar valor tangible y

fortalecer el desempeiio empresarial.

Entre los principales beneficios que se derivan de su implementacion se destacan los

siguientes:

1. Direccion clara: evita la improvisacion y orienta las decisiones hacia objetivos

definidos.

2. Optimizacion de recursos: permite asignar recursos de manera eficiente, priorizando

acciones de alto impacto.

3. Mejora en la competitividad: facilita la adaptacion a cambios del entorno y la

identificacion de oportunidades.

4. Cultura organizacional solida: promueve la cohesion interna y el compromiso con la

estrategia.

5. Evaluacion continua: posibilita medir resultados y realizar ajustes oportunos,

reduciendo riesgos.

En el caso especifico de Lavanderia Dryclean Europa, estos beneficios se reflejan en
la oportunidad de consolidar su posicionamiento dentro del mercado local, optimizar su
eficiencia operativa y fortalecer el vinculo con sus clientes. De igual manera, la
implementacion de un Plan Estratégico Integral puede constituirse en una base solida para la

incorporacion de practicas innovadoras, tales como la digitalizacién de procesos y el
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desarrollo de estrategias de fidelizacion. Estos elementos son sefialados por la Politica
Nacional de Empresariedad 2030 como factores clave para asegurar la sostenibilidad y el

fortalecimiento de las pymes en Costa Rica (MEIC, 2020).
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

En esta seccion se exponen los lineamientos metodologicos que sustentan el
desarrollo del estudio aplicado a Lavanderia Dryclean Europa, empresa ubicada en el Centro
Comercial Expreso de Desamparados. En este apartado se describe el enfoque metodoldgico
seleccionado, asi como el tipo y el método de investigacion empleados para analizar la
situacion actual de la organizacién. Del mismo modo, se presenta el disefio que orienta el

proceso de recoleccion y analisis de la informacion.

Ademas, se detallan los sujetos y las fuentes de informacion que permitiran obtener
datos relevantes para comprender la ausencia de mision, vision y objetivos estratégicos en la
empresa. Se explican las técnicas e instrumentos que se utilizaran para recopilar informacion
confiable, junto con la definicion y operacionalizacion de las variables que guiaran el analisis
del estudio. En conjunto, este capitulo proporciona la estructura metodoldgica que respalda
la propuesta del plan estratégico, garantizando rigor, consistencia y coherencia en cada una

de las etapas del proceso investigativo.

Enfoque Metodologico

El estudio se fundamenta en un enfoque cualitativo, dado que su propdsito principal
es comprender la realidad interna de Lavanderia Dryclean Europa y formular un plan
estratégico acorde con sus necesidades especificas. Este enfoque facilita un analisis profundo
de las percepciones, experiencias y practicas tanto del propietario como de la colaboradora,
asi como de los procesos que caracterizan el funcionamiento cotidiano del negocio. A través
de la investigacion cualitativa, se busca interpretar los fendmenos desde su contexto natural,
priorizando la descripcion detallada y el significado de las situaciones observadas por encima

de la cuantificacion de datos.

En concordancia con lo anterior, Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que
“la investigacion cualitativa se conduce basicamente en ambientes naturales y busca describir
cualidades, procesos y significados” (p. 40). Bajo esta premisa, la informacion se recopilara
directamente en el entorno donde se desarrollan las actividades de la empresa, lo que
permitira una comprension integral del problema objeto de estudio. En particular, este
enfoque posibilita analizar la ausencia de mision, vision y objetivos estratégicos, factores que

han limitado la competitividad y el direccionamiento de Lavanderia Dryclean Europa.
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El enfoque cualitativo se considera adecuado, ya que la investigacion no tiene como
proposito generalizar resultados ni establecer relaciones estadisticas, sino comprender la
realidad organizacional de la empresa para sustentar decisiones estratégicas fundamentadas.
Para ello, se utilizaran técnicas como las entrevistas semiestructuradas y el analisis
documental, las cuales permiten obtener informacion detallada sobre la cultura
organizacional, la forma de gestion actual y las expectativas de los actores que participan en

la dindmica del negocio.

Una de las caracteristicas relevantes de este enfoque es su caracter flexible y
adaptable, lo que posibilita ajustar las técnicas de recoleccion de informacidén conforme
avanza el proceso investigativo. Herndndez et al. (2014) sefalan que la investigacion
cualitativa “no sigue una secuencia rigida, sino que evoluciona conforme se profundiza en el
fenomeno” (p. 42), lo cual resulta especialmente pertinente en estudios desarrollados en
pequefias empresas. En el caso de Lavanderia Dryclean Europa, esta flexibilidad permitira
captar las particularidades de sus dindmicas internas y aquellos matices que influyen en la
toma de decisiones estratégicas. De esta manera, el disefio metodologico se orienta a recopilar
informacion rica en detalles, capaz de reflejar la complejidad del entorno organizacional y

las percepciones de quienes intervienen directamente en su gestion.

Tipos de investigacion

El presente estudio se desarrolla bajo un enfoque de investigacion de tipo exploratorio
y descriptivo, el cual resulta congruente con la naturaleza del problema identificado en
Lavanderia Dryclean Europa. La seleccion de este tipo de investigacion responde a la
necesidad de analizar una situacion poco abordada dentro de la empresa, especificamente la
ausencia de mision, vision y objetivos estratégicos, asi como la carencia de lineamientos
formales que orienten la gestion. Al tratarse de una microempresa que no cuenta con
antecedentes de planificacion estructurada, se vuelve necesario iniciar el proceso
investigativo a partir de un andlisis que permita identificar elementos clave de su
funcionamiento interno y comprender de qué manera estos inciden en su nivel de
competitividad. En este sentido, el enfoque exploratorio posibilita una aproximacion abierta
al contexto organizacional, sin supuestos previos, lo que facilita la identificacion de factores

relevantes que serviran de base para la propuesta estratégica.
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Por otro lado, el caracter descriptivo del estudio se justifica en la medida en que se
busca detallar la situacion actual del negocio, atendiendo tanto a sus procesos operativos
como administrativos, asi como a las percepciones del propietario y de la colaboradora
respecto a la forma en que se gestiona la empresa. Este nivel de analisis permite representar
de manera clara como se desarrollan las actividades diarias, cudles son las practicas
habituales y qué limitaciones se presentan en la prestacion de servicios como lavanderia,
arreglos de costura y limpieza de bolsos o articulos de cuero. La descripcion detallada de
estos aspectos resulta fundamental para construir un diagnoéstico sélido que sirva como punto
de partida para la formulacion del plan estratégico, asegurando que las recomendaciones

propuestas respondan a la realidad operativa de la organizacion.

Cabe sefialar que este tipo de investigacion no persigue establecer relaciones de
causalidad ni generalizar los resultados obtenidos a otras empresas, sino comprender de
forma profunda el contexto especifico de Lavanderia Dryclean Europa y generar informacion
pertinente para la toma de decisiones. En consecuencia, se prioriza la interpretacion de la
informacion sobre la medicion numérica, recurriendo a técnicas de corte cualitativo que
permitan captar la complejidad de los procesos internos y las expectativas de quienes
participan directamente en la gestion del negocio. La combinaciéon de los enfoques
exploratorio y descriptivo facilita, ademas, la identificacion de d4reas criticas, el
reconocimiento de oportunidades de mejora y la formulacion de acciones concretas alineadas

con las necesidades reales de la empresa.

De esta manera, la investigacion se orienta a ofrecer un anélisis profundo y detallado
de la situacion actual de Lavanderia Dryclean Europa, integrando elementos que posibiliten
comprender tanto su estructura organizativa como su dindmica operativa. Este enfoque
metodoldgico garantiza que las conclusiones y recomendaciones del estudio se fundamenten
en evidencia obtenida directamente del contexto empresarial, lo que contribuye a incrementar

la pertinencia, coherencia y aplicabilidad del plan estratégico propuesto.

Método de investigacion

El método adoptado para el desarrollo del presente estudio es el analitico, ya que
permite examinar de manera detallada la realidad organizacional de Lavanderia Dryclean

Europa a partir de sus componentes esenciales, facilitando la comprension de como estos se
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relacionan entre si y qué implicaciones generan en la gestion empresarial. La aplicacion de
este método resulta pertinente, dado que el problema identificado (la ausencia de mision,
vision y objetivos estratégicos) no puede abordarse desde una vision superficial, sino que
exige un analisis profundo de sus causas, de las practicas actuales y de los efectos que
produce en la competitividad del negocio. Descomponer estos elementos posibilita la
elaboracién de un diagndstico sélido que funcione como base para la formulacién de la

propuesta estratégica.

Desde esta perspectiva, el método analitico se orienta a estudiar los fendmenos de
manera exhaustiva, separando sus partes con el propdsito de comprender su naturaleza y las
relaciones que los conforman. En el caso de este estudio, se analizan aspectos como la
estructura organizativa, los procesos operativos, los canales de comunicacién interna y la
percepcion del propietario respecto a la direccion del negocio. Este enfoque permite
identificar patrones de comportamiento, areas criticas que inciden en la toma de decisiones
y oportunidades de mejora que pueden traducirse en acciones concretas orientadas al

fortalecimiento de la empresa.

Para la aplicacion del método, se recurrird a técnicas cualitativas que favorezcan la
obtencion de informacion detallada y contextualizada. Entre estas se contempla la realizacion
de entrevistas semiestructuradas dirigidas al propietario y a la colaboradora, con el fin de
conocer sus experiencias, expectativas y percepciones en relacion con la gestion
organizacional. De manera complementaria, se efectuard una revision documental de
registros internos y la observacion directa de los procesos operativos, lo que permitird
contrastar la informacion obtenida y fortalecer la validez de los hallazgos mediante la
triangulacion de fuentes. Estas técnicas resultan fundamentales para captar la complejidad
del entorno organizacional y asegurar que las conclusiones se sustenten en evidencia

empirica.

La seleccion del método analitico responde, ademas, al interés de generar
conocimiento de caracter aplicado. Al comprender como se articulan los distintos
componentes del negocio, es posible disefiar estrategias alineadas con sus caracteristicas,
capacidades y recursos disponibles. Este procedimiento no persigue establecer relaciones

causales ni generalizar los resultados a otras organizaciones, sino ofrecer una interpretacion
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profunda de la situacion particular de Lavanderia Dryclean Europa. De esta forma, el método
analitico se consolida como un recurso clave para transformar la informacién obtenida en
propuestas estratégicas concretas que contribuyan al fortalecimiento y sostenibilidad de la

empresa.

Disefio de la investigacion

El disefio seleccionado para el desarrollo de este estudio corresponde a un disefio no
experimental de tipo transeccional, lo que implica que la recoleccion de informacion se
realizard en un inico momento, sin manipular variables ni intervenir deliberadamente en el
entorno natural de la empresa. Esta eleccion responde a que el objetivo de la investigacion
no es modificar las condiciones existentes en Lavanderia Dryclean Europa, sino analizar su
situacion actual con el fin de comprender la forma en que se gestiona el negocio y las
principales limitaciones que enfrenta. El disefio no experimental permite observar los
fendmenos tal y como ocurren en la realidad, lo cual resulta coherente con el enfoque
cualitativo y con la intencion de obtener informacion auténtica y representativa del contexto

organizacional.

Por su parte, la modalidad transeccional se considera adecuada debido a que el
analisis se llevara a cabo en un periodo especifico, recopilando informacion relacionada con
los procesos, practicas y percepciones vigentes en la empresa. Este enfoque facilita la
elaboracion de un diagndstico que refleje el estado actual del negocio, sin requerir un
seguimiento prolongado en el tiempo. Ademas, posibilita un uso mas eficiente de los recursos
disponibles y permite concentrar los esfuerzos en la interpretacion profunda de los datos
obtenidos, aspecto especialmente relevante en estudios aplicados a pequefias empresas que

presentan limitaciones de tiempo y presupuesto.

Bajo este disefio, la interaccidon con los participantes se realizard mediante entrevistas
semiestructuradas y la observacion directa de las operaciones diarias, complementadas con
la revision de documentos internos cuando sea pertinente. Estas técnicas seran aplicadas
dentro del entorno habitual de la empresa, lo que garantiza que la informacién recopilada
refleje de manera fiel su dinamica operativa y administrativa. Asimismo, la eleccion de este

disefio responde a la necesidad de preservar la naturalidad del contexto, evitando cualquier
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intervencion que pueda alterar el comportamiento de los actores o distorsionar los resultados

del estudio.

En conjunto, el disefio no experimental y transeccional proporciona las condiciones
necesarias para cumplir con los objetivos planteados en la investigacion, al permitir la
obtencion de datos cualitativos que retratan la situacion actual de Lavanderia Dryclean
Europa. De esta manera, la informacion obtenida sirve como base solida para la formulacién
de un plan estratégico ajustado a las caracteristicas, necesidades y capacidades reales de la

empresa.

Sujetos y fuentes de informacion

En esta seccion se describen los participantes y las fuentes de informacion que
contribuiran a la comprension de la realidad organizacional de Lavanderia Dryclean Europa.
La seleccion de estos insumos responde al enfoque cualitativo de la investigacion, el cual
prioriza el andlisis profundo y la interpretacion contextual por encima de la medicion
numérica. En este sentido, se busca asegurar que la informacion recopilada sea pertinente,
confiable y relevante, de modo que sirva como un insumo solido para la formulacion del plan

estratégico propuesto.

Sujetos de informacion

El estudio se enfoca en los actores que participan de manera directa en la gestion y en
las operaciones de la empresa, dado que su experiencia y conocimiento resultan
fundamentales para comprender su situacion actual. La participacion del propietario y de la
colaboradora permitird acceder a informacion detallada sobre los procesos internos, la forma
en que se toman las decisiones y las percepciones relacionadas con la ausencia de mision,
vision y objetivos estratégicos. Este acercamiento facilita que los hallazgos obtenidos reflejen
de manera fiel la realidad del negocio, evitando limitar el analisis a informacion superficial

o desvinculada del contexto organizacional.

Ademas, se considera que trabajar con una estructura reducida facilita la interaccion
directa y la aplicacion de técnicas cualitativas como entrevistas semiestructuradas y
observacion en el entorno natural. Estas herramientas permitiran captar no solo hechos, sino

también opiniones y actitudes que influyen en la gestion. La eleccion de los sujetos responde
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a criterios de relevancia y accesibilidad, garantizando que la informacidon obtenida sea

representativa del contexto organizacional.

1. Poblacion de interés:

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacion “es el conjunto de todos los
elementos cuyas propiedades se van a estudiar” (p. 174). En este caso, la poblacion esta
conformada por los actores que participan en la operacion y administracion de Lavanderia
Dryclean Europa, asi como por los documentos internos que registran la actividad del
negocio. Por tratarse de una microempresa, la poblacion es muy reducida, compuesta por dos

personas (el gerente y la colaboradora) y la documentacion disponible.

2. Tipo de muestreo:

Se empleara un muestreo intencional, propio de estudios cualitativos, seleccionando a los

participantes por su conocimiento y experiencia directa en la empresa.

3. Tamario de la muestra:

La muestra estara integrada por dos sujetos humanos y la documentaciéon interna

relevante, lo que representa la totalidad de la poblacion.

4. Seleccion y distribucion de la muestra:
La seleccion se realizard considerando la disponibilidad y disposicion de los participantes
para colaborar en el estudio. La distribucion no aplica en sentido estadistico, dado el caracter

cualitativo y reducido de la muestra.

Fuentes de informacion

En esta seccion se presentan las fuentes que respaldardn la recoleccion de datos y el
analisis del estudio. Las fuentes de informacion son los recursos que permiten obtener datos
relevantes para responder las preguntas de investigacion y cumplir los objetivos planteados.
Aqui se detallan las fuentes primarias, secundarias y terciarias utilizadas, explicando su

definicion y su aplicacion en el contexto de Lavanderia Dryclean Europa.

1. Fuentes primarias:

Las fuentes primarias son aquellas que proporcionan informacion original, sin haber

sido interpretada ni modificada por terceros. Segiin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014),
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“las fuentes primarias contienen informacion directa antes de ser procesada o evaluada por
otra persona” (p. 176). En esta investigacion, las fuentes primarias estaran conformadas por
la informacién obtenida a través de entrevistas semiestructuradas aplicadas al propietario y a
la colaboradora de la empresa, la observacion directa de los procesos desarrollados en su
entorno habitual de trabajo y la revision de documentacion interna. Entre estos documentos
se consideran registros operativos y comprobantes relacionados con las actividades del
negocio, los cuales aportaran datos relevantes para comprender la dindmica de gestion y el

funcionamiento cotidiano de Lavanderia Dryclean Europa.

2. Fuentes secundarias:

Las fuentes secundarias son aquellas que presentan informacidén ya procesada,
interpretada o comentada por otros autores. Hernandez et al. (2014) senalan que estas fuentes
“proporcionan informacioén de segunda mano y comentarios de otros investigadores” (p.
177). En el presente estudio, las fuentes secundarias incluyen libros y articulos académicos
sobre planificacion estratégica, gestion de PYMES y administracion, asi como informes y
estudios previos relacionados con el sector servicios en Costa Rica. Estas fuentes permitiran

sustentar el marco tedrico y metodolédgico del trabajo.

3. Fuentes terciarias:

Las fuentes terciarias son aquellas que recopilan y organizan informacion proveniente
de fuentes primarias y secundarias, facilitando su localizacion. De acuerdo con Hernandez et
al. (2014), “las fuentes terciarias indexan, organizan o compilan otras fuentes” (p. 178).
En esta investigacion, las fuentes terciarias estaran representadas por directorios
empresariales, bases de datos académicas y catdlogos digitales, que servirdn para ubicar

material bibliografico y referencias sobre el sector y las microempresas en Costa Rica.

Instrumentos y técnicas utilizadas en la recopilacion de datos.

En esta seccion se describen los recursos y procedimientos que se emplearan para
recolectar la informacidén necesaria en el estudio. Los instrumentos corresponden a las
herramientas elaboradas para recopilar informacion de forma sistemdtica y confiable,
mientras que las técnicas hacen referencia a los procedimientos o acciones mediante los
cuales dichos instrumentos se aplican dentro del contexto real de la investigacion. La correcta

seleccion de ambos elementos es fundamental para garantizar la validez y pertinencia de los
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resultados, especialmente en investigaciones cualitativas cuyo énfasis se centra en la

profundidad interpretativa mas que medicion numérica.

En el caso de Lavanderia Dryclean Europa, la seleccion de los instrumentos y las
técnicas se orienta a obtener informacion directa de los actores clave de la empresa y de su
documentacion interna, complementando el andlisis a partir de la observacion del entorno
natural en el que se desarrollan las actividades. Este enfoque permite que los datos
recopilados reflejen fielmente la dindmica real del negocio y sirvan como base solida para la
elaboracion del plan estratégico propuesto. Seguidamente, se describen los instrumentos

disenados y las técnicas que se emplearan para su adecuada aplicacion.

Instrumentos

1. Guia de entrevista semiestructurada:

Este instrumento estd conformado por un conjunto de preguntas abiertas y cerradas,
organizadas en distintos ejes tematicos, lo cual permite indagar en las percepciones y
experiencias de los participantes, asi como corroborar aspectos concretos relacionados con
la gestion y la planificacion estratégica de la empresa. Al respecto, Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) senalan que “la entrevista cualitativa busca obtener informacion profunda
sobre la perspectiva de los participantes” (p.402), lo que la convierte en una herramienta
adecuada para comprender la realidad organizacional desde el punto de vista de quienes

participan directamente en ella.

En esta investigacion, la guia se aplicard al gerente y a la colaboradora de Lavanderia

Dryclean Europa. Esta estructura contempla diferentes secciones:

a. Informacion general de la empresa (afios de operacion, servicios, clientes).

b. Componentes de la planificacién estratégica (existencia de mision, vision,
objetivos, analisis FODA).

c. Elementos filos6ficos organizacionales (valores, principios y su influencia en
el servicio).

d. Proceso de planificacion estratégica (diagndstico interno, analisis del entorno,

toma de decisiones).
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e. Plan estratégico integral y competitividad (percepcion sobre debilidades,
fortalezas, oportunidades y amenazas).
f. Aspectos financieros y de control (registros contables, presupuestos,

indicadores).

La integracion de preguntas abiertas y cerradas facilita la obtencion de informacion
detallada, al mismo tiempo que permite corroborar la existencia de practicas especificas
dentro de la organizacion, fortaleciendo asi la validez del anélisis y la pertinencia del plan

estratégico propuesto.

2. Guia de observacion:

La guia de observacion es un instrumento estructurado que se emplea para recopilar
informacion de forma sistematica mediante la observacion directa de los hechos. De acuerdo
con Hernandez Sampieri (2014), este instrumento permite describir, registrar y analizar los
fendmenos dentro de su contexto natural, organizando las observaciones de manera que se
asegure la captura de los aspectos mas relevantes del estudio. En este sentido, su aplicacion
facilitara contrastar la informacion obtenida a través de las entrevistas con evidencia directa

del comportamiento real y de las précticas que se desarrollan en la empresa.

3. Matriz de analisis documental:

Este instrumento se utiliza para sistematizar la informacidon contenida en distintos
documentos, organizdndola en categorias relevantes para el desarrollo del estudio. Al
respecto, Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) senalan que “la revision documental es
una técnica que utiliza instrumentos para organizar y analizar informacion proveniente de
registros y documentos” (p. 404), lo que permite estructurar los datos de forma ordenada. La
aplicacion de este recurso facilita la identificacion de patrones, vacios de informacion y
evidencias que complementan y enriquecen los datos obtenidos mediante las entrevistas y la

observacion directa.

Técnicas

1. Entrevista semiestructurada:

La entrevista semiestructurada es una técnica que combina preguntas previamente

definidas con la posibilidad de profundizar en aquellas respuestas que surgen de manera
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espontanea, lo que permite obtener informacion detallada y flexible. Hernandez, Ferndndez
y Baptista (2014) sefialan que “la entrevista semiestructurada permite explorar temas
especificos sin perder flexibilidad” (p. 405), razon por la cual resulta adecuada para estudios
de caracter cualitativo. En esta investigacion, se empleard para aplicar la guia de entrevista
semiestructurada al gerente y a la colaboradora de la empresa, abordando aspectos
relacionados con la planificacion estratégica, los elementos filosoficos, los procesos internos

y los factores que inciden en la competitividad.

2. Observacion directa no participante:

Consiste en observar el comportamiento y las actividades en el contexto natural sin
intervenir en ellas, registrando fendmenos tal como ocurren. Hernédndez et al. (2014) indican
que “la observacion no participante busca registrar hechos sin alterar el ambiente” (p. 406).
Se empleara para aplicar la Guia de observacion, registrando evidencias sobre organizacion

del espacio, atencion al cliente, comunicacion interna y sefiales de planificacion.

3. Revision documental:

Es la técnica que analiza documentos internos y externos para extraer informacion
relevante y sistematizarla. Herndndez et al. (2014) afirman que “la revision documental
permite complementar datos obtenidos por otras técnicas y fortalecer la triangulacion” (p.
407). Se utilizara para aplicar la Matriz de andlisis documental, revisando registros
operativos, comprobantes, facturas y publicaciones que evidencien practicas de planificacion

y control.

Variables de investigacion

Las variables constituyen elementos esenciales en toda investigacion, ya que permiten
delimitar y organizar el analisis de los fendomenos estudiados. Son los atributos,
caracteristicas o propiedades que se observan y miden para responder las preguntas
planteadas y alcanzar los objetivos del estudio. Estas variables se definen en funciéon del
problema de investigacion y se convierten en la base para seleccionar los instrumentos y

técnicas de recoleccion de datos.

Segiin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), las variables son “caracteristicas,

propiedades o atributos que se estudian en una investigacion y que se definen para responder
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las preguntas planteadas” (p. 117). En el presente trabajo, las variables se derivan
directamente de los objetivos especificos y se relacionan con los componentes estratégicos,
los elementos filosoficos organizacionales, la planificacion estratégica y el plan integral,
todos ellos fundamentales para disehar una propuesta que fortalezca la competitividad de

Lavanderia Dryclean Europa.

Variable 1. Componentes de la planificacion estratégicas.

1. Definicion conceptual:

Conjunto de elementos que conforman la estructura de la planificacion estratégica,
incluyendo diagnoéstico interno y externo, formulacién de objetivos, diseno de estrategias,

implementacion y evaluacion (Chiavenato, 2017; Serna, 2008).

2. Definicion operativa:

Para evaluar la presencia de los componentes fundamentales de la planificacion
estratégica en la empresa, se considerard la existencia de un diagnostico estratégico que
incluya el andlisis interno y externo, la formulacion de objetivos estratégicos claramente
definidos, el disefio de estrategias orientadas al logro de dichos objetivos y la implementacion
acompanada de mecanismos de control que permitan verificar su cumplimiento. Estos
elementos constituyen la base para determinar el nivel de formalizacion del proceso

estratégico y su impacto en la gestion organizacional.

3. Definicion instrumental:

Para esta variable de investigacion se aplicard los siguientes instrumentos, guia de

entrevista semiestructurada aplicada al propietario y colaboradora.

Variable 2. Elementos filoséficos organizacionales.

1. Definicion conceptual:

Conjunto de principios que definen la identidad institucional: mision, vision y
valores, orientando la toma de decisiones y la cultura organizacional (Serna, 2008; Tanski,

2018).
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2. Definicion operativa:

Para analizar los elementos filosoficos organizacionales, se verificara la existencia de
una mision y vision claramente definidas, la formulacion de valores institucionales que
orienten la conducta empresarial y la coherencia entre la filosofia declarada y las practicas
reales dentro de la organizacion. Estos aspectos son fundamentales para determinar el grado
de alineacion entre la identidad corporativa y la gestion operativa, asi como su influencia en

la cultura organizacional.

3. Definicion instrumental.:

Para esta variable de investigacion se aplicard los siguientes instrumentos, guia de

entrevista semiestructurada y guia de observacion directa.

Variable 3. Planificacion estratégica.

1. Definicion conceptual:

Proceso integral que articula andlisis del entorno, formulacion de objetivos, disefio de
estrategias, implementacion y evaluacion para orientar la organizacion hacia la sostenibilidad

(Drucker, 2002; Gonzalez & Rodriguez, 2019).

2. Definicion operativa:

Para evaluar el proceso de planificacion estratégica, se considerard la presencia de sus
etapas esenciales, que incluyen el diagnostico, la formulacion, la implementacién y la
evaluacion. Asimismo, se analizard el uso de herramientas estratégicas como el analisis
FODA, PESTEL y el Cuadro de Mando Integral, junto con el nivel de participacion del
liderazgo en cada fase del proceso. Estos aspectos permiten determinar la formalidad y

efectividad del sistema de planificacion dentro de la organizacion.

3. Definicion instrumental:

Para esta variable de investigacion se aplicara los siguientes instrumentos, guia de

entrevista semiestructurada y matriz documental.
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Variable 4. Plan estratégico integral.

1. Definicion conceptual:

Documento que articula misidn, vision, objetivos, estrategias y acciones concretas
para orientar la empresa hacia la competitividad y sostenibilidad (Tanski, 2018; Uribe

Macias, 2021).

2. Definicion operativa:

Para valorar la calidad del plan estratégico integral, se analizara la inclusion de una
plataforma filosofica que defina la identidad organizacional, la formulacién de objetivos
estratégicos bajo el criterio SMART, el disefio de estrategias acompafiado de un plan de
accion detallado y la incorporacion de indicadores de desempefio que permitan evaluar el
cumplimiento de las metas. Estos elementos son esenciales para garantizar que el plan

propuesto sea coherente, medible y orientado a resultados.

3. Definicion instrumental:

Para esta variable de investigacion se aplicard los siguientes instrumentos, guia de

entrevista semiestructurada y andlisis documental.
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Objetivo Variable de = Definicion conceptual Indicadores Definicion
Especifico Estudio de la variable Instrumental
Examinar  los Componentes Conjunto de elementos -Existencia de Guia de
componentes de la que conforman la diagnostico entrevista
fundamentales planificacion  estructura de la estratégico semiestructura
de la estratégicas.  planificacion (analisis interno y da aplicada al
planificacion estratégica, incluyendo externo). propietario y
estratégica, con diagnoéstico interno y - Presencia de colaboradora
el fin de externo, formulacién de objetivos (véase anexo 1
comprender su objetivos, disefio de estratégicos. y 2).
aplicacion en el estrategias, - Disefio de
contexto de implementacion y estrategias.
pequeiias y evaluacion (Chiavenato, - Implementacion
medianas 2017; Serna, 2008). y control
empresas.
Reconocer los Elementos Conjunto de principios - Existencia de Guia de
elementos filosoficos que definen la identidad mision y vision. entrevista
filosoficos organizaciona institucional: = mision, - Definicion de semiestructura
esenciales de les. vision y  valores, valores da (véase
una organizacion orientando la toma de organizacionales. anexo 1 y 2).
que permiten la decisiones y la cultura - Coherenciaentre Guia de
orientacion de la organizacional (Serna, filosofia y observacion
identidad y 2008; Tanski, 2018). practicas. directa (Véase

proposito

institucional.

anexo 3)
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Objetivo Variable de  Definicion conceptual Indicadores Definicion
Especifico Estudio de la variable Instrumental

Identificar los Planificacion Proceso integral que - Etapas del Guia de
componentes estratégica articula analisis del proceso entrevista
clave del proceso entorno, formulacion de presentes semiestructura
de planificacion objetivos, disefio de (diagnostico, da y matriz de
estratégica, estrategias, formulacion, analisis
considerando su implementacion y implementacién, documental
relevancia para la evaluacion para orientar evaluacion). (véase anexo 1,
formulacion  de la organizacion hacia la - Uso de 2y4)
objetivos y sostenibilidad (Drucker, herramientas
estrategias 2002; Gonzalez & estratégicas
empresariales. Rodriguez, 2019). (FODA,

PESTEL, CMI).

- Participacion

del liderazgo en

el proceso.
Proponer un plan Plan Documento que articula - Inclusion de Guia de
estratégico estratégico mision, vision, plataforma entrevista
integral para integral. objetivos, estrategias y filosofica. semiestructura
Lavanderia acciones concretas para - Definicion de da y analisis

Dryclean Europa,
que responda a sus
necesidades
organizacionales
y contribuya al
fortalecimiento de
su competitividad
mercado

en el

costarricense.

orientar la empresa
hacia la competitividad
y sostenibilidad (Tanski,
2018; Uribe

2021).

Macias,

objetivos
estratégicos
SMART.

- Disefio de
estrategias y
plan de accion.
- Indicadores de

desempefio.

documental
(véase anexo 1,

2 y 4).

Fuente: elaboracion propia (2026)
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

El presente capitulo constituye un momento decisivo dentro de la investigacion, ya
que reune el andlisis detallado de la situacién actual de Lavanderia Dryclean Europa y
permite comprender, desde una mirada integral, los desafios estratégicos que enfrenta esta
pyme localizada en el centro comercial Expreso de Desamparados. A través de la
sistematizacion de los hallazgos obtenidos en las etapas previas, se busca interpretar como la
ausencia de elementos filosoficos y una adecuada planeacion estratégica, puede limitar su

competitividad, crecimiento y coherencia en la toma de decisiones.

Asimismo, este apartado pretende no solo exponer los resultados, si no dar sentido a
aquello que ocurre en la practica diaria de un negocio que opera con recursos limitados, con
equipo reducido y con procesos que requieren de una ruta estratégica que fortalezca su
funcionamiento. De este modo, el capitulo se convierte en un espacio de reflexion sobre las
oportunidades de mejora y en una antesala para la propuesta de plan estratégico que
posteriormente se desarrollara, asegurando que las recomendaciones estén fundamentadas en
evidencia, en comprension del contexto real y en el compromiso por impulsar el desarrollo

sostenible de Lavanderia Dryclean Europa.

Entrevista para Gerente

Tabla 3. Entrevista al gerente de Lavanderia Dryclean Europa.

Pregunta Respuesta

1. (Cuantos afios tiene de operar 7.5 anos (desde septiembre 2018).

Lavanderia Dryclean Europa?

2. (Cuéantas personas trabajan Una colaboradora en planilla; el
actualmente en la empresa? gerente realiza diversas funciones sin

salario formal.

3. (Qué tipo de clientes atienden Principalmente mujeres entre 30 y 55

principalmente? afios de Desamparados y alrededores.



10.

11.

12.

13.

14.

(Cuales son los principales servicios

que ofrece la lavanderia?

(Cuenta actualmente la empresa con

una mision definida?

(Existe una vision clara sobre hacia

donde quiere llegar la empresa en el

futuro?

(Se  han planteado  objetivos
estratégicos  formales para la
lavanderia?

(Alguna vez han realizado un analisis

FODA?

(Se elaboran planes de accion para

mejorar los servicios o procesos?

(La empresa trabaja de forma

planificada o empirica?

(La lavanderia tiene definidos valores

organizacionales?

(Qué principios rigen la atencion al

cliente y la operacion?

(Considera que la mision y vision
representan realmente la forma de

trabajar?

(Los colaboradores conocen los

valores y principios de la empresa?
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Limpieza estandar y profesional,
planchado, retoucheria, tintoreria y

tefiido profesional.

No.

Si.

Si.

Si.

No.

De manera empirica; faltan recursos

para planes formales.

No.

Calidad, puntualidad responsabilidad,
valor para el cliente, satisfaccion y

seguimiento personalizado.

No existe atn.



75

15. (De qué manera influye la filosofia Impacta tola la atencidén al cliente,
organizacional en el servicio? especialmente  ante  expectativas
cambiantes.
16. ;Realiza diagndstico interno? Si.
17. {Analiza el entorno externo? Si.
18. ;Como se toman las decisiones El gerente decide segiin informacion
importantes? disponible y capacidad financiera.
19. ;Establecen metas a corto, mediano o Si.
largo plazo?
20. ;Existen estrategias definidas para Si.
mejorar ventas, servicio 0
competitividad?
21. ;Evalua periodicamente resultados? Si.
22. ;Qué dificultades ha enfrentado para
implementar planificacion?
23. ;Considera  necesario un  plan Si.
estratégico formal?
24. ;Cuales son las principales debilidades Recursos insuficientes, alta

actuales?

dependencia de proveedores Uinicos.

25.

(Cuales son las principales fortalezas?

Alta calidad, garantia de satisfaccion,

seguimiento personalizado.

26.

27.

(Qué oportunidades de crecimiento

visualiza?

(Qué amenazas externas afectan el

negocio?

Fidelizacion,  publicidad,  tienda
virtual, nuevos centros de servicio,

convenios, segmento institucional.

Aumento de precios, poco mercado

proveedor, teletrabajo, competencia,
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bajo crecimiento econdémico, baja

demanda.

28. (Qué¢ areas deben fortalecerse? Proveedores, publicidad,
subcontratacion operativa, apertura de

centros de servicio, fidelizacion.

29. ;Estaria dispuesto a implementar un Si.

plan estratégico?

30. ;/Qué resultados espera? Crecimiento ordenado, robusto y
sostenible.

31. ¢Lleva registros contables? Si

32. ;Cuenta con presupuesto mensual? Si

33. ;Utiliza indicadores financieros? Si

34. (Considera que la planificacion Si, porque permite mejor
financiera puede mejorar la estabilidad administracion, control y
del negocio? sostenibilidad.

35. (Desea agregar algiin comentario No.
adicional?

Fuente: elaboracion propia. (2026)

En relacion con el objetivo uno, los resultados de la entrevista evidencian que
Lavanderia Dryclean Europa no cuenta con una planificacion estratégica formal, ya que el
gerente indica que “la empresa trabaja de manera empirica; faltan recursos para planes
formales” (Gerente, entrevista, 2026). No obstante, reconoce realizar analisis internos y del

entorno, aunque estos se desarrollan sin estructura ni documentacion.

Esta situacion ocurre principalmente debido a la limitada disponibilidad de recursos,
la estructura reducida del negocio y la ausencia de acompafiamiento técnico, condiciones

caracteristicas de las microempresas del sector servicios. Como consecuencia, la empresa
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identifica problemas y oportunidades, pero no logra transformarlos en planes de accion, lo

que debilita la coherencia y sistematicidad del proceso estratégico.

Desde una perspectiva estratégica, esta carencia limita la capacidad de orientar las

decisiones hacia objetivos sostenibles y reduce la efectividad de la gestion empresarial.

En cuanto al objetivo dos, el gerente manifiesta que la empresa no cuenta con mision
ni valores formalmente definidos, al indicar explicitamente: “No contamos con una mision
definida” (Gerente, entrevista, 2026). Sin embargo, menciona principios como calidad,
puntualidad, responsabilidad y seguimiento personalizado, los cuales no estdn documentados

ni comunicados a la colaboradora.

Esto responde a una gestion basada en la experiencia del propietario, lo que implica
que los valores se practican de forma implicita, pero no se han formalizado como parte de
una filosofia organizacional; la ausencia de estos elementos genera debilidad en la identidad
institucional y dificulta la alineacion del comportamiento interno con un proposito
compartido. Esta situacion impacta directamente la cultura organizacional y limita la

consolidacion de una imagen coherente hacia los clientes y demads grupos de interés.

Respecto al objetivo tres, el gerente indica que si establece metas y estrategias, pero
reconoce que no existen planes de accion ni procesos formales de implementacion. La causa
principal radica en la centralizacion de decisiones, la sobrecarga operativa y la falta de

herramientas estratégicas aplicadas de forma sistematica.

Esto provoca debilidades en las fases de implementacion y evaluacion del proceso
estratégico, afectando la consistencia y continuidad de las mejoras. Por lo tanto, la empresa
queda expuesta a decisiones reactivas y pierde capacidad para medir resultados y ajustar

estrategias oportunamente.

Finalmente, el gerente reconoce la necesidad de contar con un plan estratégico formal,
al afirmar que espera lograr “un crecimiento ordenado, robusto y sostenible” (Gerente,
entrevista, 2026). Ademas, identifica debilidades como la dependencia de proveedores

subcontratados y la imposibilidad de automatizar procesos clave.

Por lo tanto, estas limitaciones derivan de una gestion empirica sin lineamientos

estratégicos claros ni planificacién a largo plazo; es decir, la empresa enfrenta riesgos
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operativos, inconsistencias en el servicio y dificultades para fortalecer su competitividad.
Estos hallazgos justifican plenamente el disefio de un plan estratégico integral, adaptado a la
realidad de la microempresa, que permita formalizar procesos, definir lineamientos

institucionales y fortalecer la toma de decisiones.

En sintesis, el andlisis de la entrevista aplicada al gerente permite comprender de
manera integral como se manifiestan, en la practica cotidiana de Lavanderia Dryclean
Europa, los distintos elementos vinculados a la planificacion estratégica, la filosofia
organizacional y el proceso de toma de decisiones. Los hallazgos obtenidos no solo
evidencian la realidad operativa de la empresa, sino que también permiten establecer una
relacion clara entre las percepciones del gerente y las condiciones estructurales propias de
una microempresa del sector servicios. De este modo, la informacion recopilada se convierte
en un insumo fundamental para interpretar la problematica investigada y profundizar, desde
los siguientes apartados, en el contraste con otras fuentes de informacion y en la construccion

de una propuesta estratégica coherente con las necesidades reales del negocio.

Tabla 4. Entrevista a colaboradora de Lavanderia Dryclean Europa.

Pregunta Respuesta

1. ¢(Cuanto tiempo tiene de trabajar en la Cuatro afios
lavanderia?

2. (Cudles son sus principales funciones Atencion al cliente, recibir pedidos,
dentro de la empresa? entrega de prendas, llenar registros

manuales de ventas, facturar en el

sistema, limpieza del lugar.

3. (Ha trabajado anteriormente en otra No

lavanderia o negocio similar?

4. ;Coémo describiria el proceso de Recibe al cliente, le consulta por el
trabajo diario en la lavanderia? tipo de servicio que quiere contratar,

anota en el cuaderno todos los datos y



5.

(Existen procedimientos claros para
realizar las labores o se aprende

principalmente con la practica?

(Cuales considera que son las tareas
que generan mas dificultades o atrasos

en el trabajo diario?

(El equipo y las maquinas con las que
trabaja son suficientes y funcionan

adecuadamente?

(Como es la comunicacion entre usted

y la gerencia?

79

factura en el sistema, ademas, realiza
los pendientes que tenga para ese dia
(planchar o costuras). También atiende
a los proveedores y coordina los

servicios de teniido o de lavado.

Se aprende en la practica, no ha

recibido cursos de capacitacion.

Resolver a los clientes cuando sucede
algo con alguno de los servicios
porque depende del propietario, el
recargo de funciones en algunos
momentos, atrasos de proveedores en

algunos casos.

Indica que el equipo funciona bien.

La comunicacién por lo general es

buena.



9. Cuando surge un problema operativo,

(Como se maneja normalmente?

10. ;Siente que sus opiniones o0

sugerencias son tomadas en cuenta?

11. Desde su  experiencia, /cOmo
describiria la atencién que se brinda a

los clientes?

12. ;Cudles son las quejas o comentarios

mas frecuentes que hacen los clientes?
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Se comunica al propietario y espera

por la resolucion.

La atencidn es buena.

Tiempos de espera son largos en

ocasiones.



13.

14.

15.

16.

(Cree que los clientes estan
satisfechos con el servicio que ofrece

la lavanderia? ;Por qué?

(Qué aspectos del trabajo considera
que podrian mejorar para facilitar las

labores diarias?

(Qué cambios cree que ayudarian a
que la lavanderia sea mas eficiente o

competitiva?

Desde su punto de vista, ;qué es lo que
mas diferencia a esta lavanderia de

otras?
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Mas o menos, debido a tiempos de

entrega y atrasos de proveedores.

Se siente bien con sus funciones.

Contratar a una persona adicional, hay
momentos en que se acumulan las

tareas.

El buen trato, por lo general la

mayoria de los clientes son frecuentes.
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17. (Desea agregar algun comentario No.
adicional sobre el funcionamiento de

la empresa o mejora del servicio?

Fuente: elaboracion propia. (2026)

En relacion con el objetivo uno, la entrevista aplicada a la colaboradora permite
evidenciar que la empresa no cuenta con componentes formales de planificacion estratégica
que orienten la ejecucion de las tareas diarias. La colaboradora sefiala que las labores
operativas se aprenden empiricamente, al indicar que “se aprende en la practica, no ha

recibido cursos de capacitacion” (Colaboradora, entrevista, 2026).

Asimismo, no se identifican por parte de la colaboradora procedimientos
documentados, planes de accidon ni lineamientos estratégicos que respalden la operacion
cotidiana, lo cual confirma la ausencia de una estructura estratégica formal desde el nivel
operativo. Esta situacion ocurre debido a la falta de planificacion estructurada por parte de la
empresa, asi como por la ausencia de procesos formales de induccidn, capacitacion y

estandarizacion, condiciones recurrentes en microempresas con recursos limitados.

Como consecuencia, la ejecucion de las funciones depende del criterio individual y
de la experiencia adquirida, lo que incrementa la posibilidad de errores, retrabajos y atrasos,
especialmente en momentos de alta carga operativa. Desde una perspectiva estratégica, la
inexistencia de componentes fundamentales de planificacion limita la eficiencia operativa,

debilita la consistencia del servicio y reduce la capacidad de sostener mejoras en el tiempo.

En cuanto al objetivo dos, la informacion proporcionada por la colaboradora
evidencia que los elementos filoséficos organizacionales no se encuentran formalmente
definidos ni comunicados. Si bien ella identifica que el trato al cliente es un diferenciador
importante, al mencionar que “el buen trato, por lo general la mayoria de los clientes son
frecuentes” (Colaboradora, entrevista, 2026), estos principios no han sido transmitidos como

valores institucionales claros, todo lo anterior coincide con lo observado durante la
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investigacion, ya que no se encontraron documentos visibles que comuniquen mision, vision

o valores dentro del espacio de trabajo (Guia de observacion, 2026).

La ausencia de estos elementos se debe a que la empresa opera sin una plataforma
filos6fica formal, por lo cual los valores se practican de manera implicita, pero no se
encuentran integrados estratégicamente a la gestion. Asimismo, situacion expuesta limita la
cohesion interna y puede generar inconsistencias en la atencion al cliente, especialmente ante

situaciones imprevistas o cambios en el personal.

La falta de elementos filosoficos claros afecta la identidad institucional y debilita la
cultura organizacional, lo cual representa un riesgo para la sostenibilidad del negocio a

futuro.

Respecto al objetivo tres, la colaboradora describe un proceso de trabajo altamente
centralizado, en el cual las decisiones relevantes dependen directamente del propietario. Ella
indica que cuando surge un problema operativo “se comunica al propietario y espera por la
resolucion” (Colaboradora, entrevista, 2026). Asimismo, reconoce que una de las principales
dificultades son los atrasos generados por proveedores subcontratados, afectando los tiempos

de entrega y la satisfaccion del cliente.

Estas situaciones se originan por la ausencia de procesos formales de planificacion,
implementacidon y evaluacion, asi como por la dependencia de proveedores externos sin
controles claros. Como consecuencia, se generan demoras, sobrecarga de funciones y una
limitada autonomia operativa, lo que impacta negativamente la eficiencia y la percepcion del
servicio. Por consiguiente, desde el punto de vista estratégico, esta debilidad dificulta la
implementacion efectiva de mejoras y evidencia fallas en las fases del proceso estratégico,

especialmente en la implementacion y evaluacion.

Finalmente, la informacion aportada por la colaboradora refuerza la necesidad de
implementar un plan estratégico integral. Ella considera que una mejora importante seria
“contratar a una persona adicional, hay momentos en que se acumulan las tareas”
(Colaboradora, entrevista, 2026), lo cual revela una sobrecarga operativa y falta de

planificacion de recursos. Ademads, identifica oportunidades de mejora en la organizacion del
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trabajo y en la reduccion de tiempos de espera, elementos que deben ser considerados en la

propuesta estratégica.

Estas necesidades se derivan de una gestion empirica sin planificacion de crecimiento,
redistribucién de funciones ni analisis de capacidades operativas; la falta de planificacion
integral limita la competitividad y aumenta el riesgo de insatisfaccion del cliente. Los
hallazgos justifican la formulacion de un plan estratégico integral que permita optimizar
procesos, redistribuir funciones, fortalecer el control operativo y mejorar la experiencia del

cliente.



Tabla 5. Guia de observacion
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Fecha Hora Area Aspecto Indicador Descripcion
observada  observable observable detallada
12/02/2026  12:45 pm Recepcién/ Aplicacion  Cortesia, La atencion al
Atencion al de transparencia, cliente es cordial;
cliente principios coherencia sin embargo, la
organizacio con valores.  responsabilidad y
nales la puntualidad se
ven afectadas por
falta de procesos
claros. No hay
lista de precios
visible, lo que
genera
incertidumbre
para el cliente.
La presentacion
personal se
observa un poco
descuidada.
12/02/2026  12:45pm  Recepcion/  Estandariza  Precios No existe tabla de
Atencion al cion de visibles y precios. Se
cliente precios y coherentes; aplican diferentes
cobro procedimient montos para un

os uniformes

mismo articulo, lo
que genera riesgo
de inconformidad.
No se pesa ni
clasifica la prenda
segin  criterios

establecidos.



12/02/2026

12/02/2026

13:00pm  Area

trabajo

13:00pm  Area

trabajo.

de Organizacio
n y control

operativo

de Seguridad y
condiciones

fisicas.

Orden del

espacio, uso
adecuado de
recursos,

cumplimiento

de procesos.

Seguridad
eléctrica,
ergonomica y

limpieza.
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El area presenta

saturacion y
desorden.
Hay prendas,

peluches, bolsos y
articulos diversos
sin clasificacion.
Existen maletas

sucias y objetos

no utilizados,
afectando la
imagen del
servicio.

La  distribuciéon

del espacio
dificulta
visualizar el
ingreso de
clientes.

Se observan
conexiones

riesgosas: regletas

conectadas a
extensiones con
multiples
dispositivos.

El espacio carece
de servicio
sanitario

afectando la



12/02/2026

12/02/2026

12/02/2026

13:00pm  Area de Control de Registro de

trabajo Subcontrata prendas
cion enviadas/reci
bidas;
evidencia
documental

13:30pm  Comunicaci Coordinacié Fluidez  en
oninterna. n entre instrucciones
gerente y y alineacion.

colaborador

a.

13:45pm  Evidencia Presenciade Documentos

de listas, de

87

continuidad
operativa.

No hay separacion
por fecha, tipo de
servicio o boletas
del proveedor. El
control  depende
de marcas
manuales, lo que
dificulta el
seguimiento  de
prendas
pendientes.
Existe buena
relacion  laboral,
pero hay tiempos
de espera para
resolver
problemas, ya que

la  colaboradora

depende del
gerente para
decisiones. No

hay  protocolos

que orienten la

atencion ante
reclamos o
situaciones
imprevistas.

El registro inicial

es manual en un



21/02/2026

13:45pm

planificaci6 cronograma
n. s, registros
visibles.
Imagen y Orden
ambiente visual y
presentacio
n del
servicio.

indicadores

€1 uso.

Imagen del

local
presentacion

general.

y
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cuaderno
desorganizado.
Luego se ingresa
al sistema,
creando
duplicidad y
desorden.

No existen
cronogramas,
indicadores ni
registros
formales. Se
utilizan
documentos
antiguos de la
franquicia
original.

El espacio se ve
descuidado y con
objetos
acumulados. No

hay criterios de

exhibicion ni
orden. La
ausencia de

ambientacion y
sefalizacion

afecta la
percepcion  del

cliente.



21/02/2026  14:00pm Atencién al Visibilidad

cliente

21/02/2026  14:15pm  Estrategia
digital

21/02/2026  14:15pm  Estrategia
Digital

y

accesibilida

d

Presencia y
coherencia

de marca

Pagina web

Facilidad
para
identificar
llegada  del

cliente.

Actualizacion
y consistencia
visual en

redes sociales

Accesibilidad
y

actualizacion

del sitio
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Debido a la
distribucion  del
espacio, la
colaboradora debe
interrumpir

funciones cuando
no logra visualizar

la entrada. No hay

timbre para
notificar la
llegada.

Las redes sociales
muestran poca
constancia,
mezcla de marcas
(Pressto /
Dryclean Europa),
por lo que genera
confusiéon. No se
actualiza
contenido ni se
utiliza estrategia
digital.

La pagina web no
permite contratar
servicios, cotizar
Servicios ni
solicitar
informacién
actualizada.

Refleja falta de
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mantenimiento 'y
poca utilidad para

el cliente.

Fuente: elaboracion propia (2026).

En cuanto al objetivo especifico dos, la observacion directa no participante permitio
evidenciar que la empresa no comunica de forma visible ni sistematica sus elementos
filosoficos, tales como mision, vision y valores. Durante la observacion no se identificaron
rotulos, documentos visibles ni materiales internos que reflejen principios organizacionales

claramente definidos (Guia de observacion, 2026).

Asimismo, se observo que, si bien la atencion al cliente es cordial y existe un trato
cercano, este comportamiento responde mas a practicas individuales que a una filosofia
institucional formalmente establecida. Aspectos como la falta de una lista de precios visible,
la presentacion personal descuidada en ciertos momentos y la ausencia de criterios

estandarizados afectan la coherencia entre el discurso de calidad y la practica cotidiana.

Estas situaciones se originan en la ausencia de una plataforma filosofica formal, lo
que provoca que los valores se practiquen de manera implicita y no como lineamientos
organizacionales que orienten el comportamiento y las decisiones. La falta de formalizacion
de los elementos filosoficos debilita la identidad institucional y genera inconsistencias en la

experiencia del cliente, especialmente ante situaciones imprevistas o cambios operativos.

Esta situacion limita el fortalecimiento de la cultura organizacional y dificulta que la
empresa proyecte una imagen clara y coherente, lo cual resulta esencial para su consolidacién

y crecimiento futuro.

Respecto al objetivo especifico cuatro, la observacion directa evidencid multiples
debilidades operativas que justifican la necesidad de un plan estratégico integral. Se constato
desorden en el 4rea de trabajo, saturacion del espacio, ausencia de clasificacion de prendas y
riesgos operativos asociados a conexiones eléctricas improvisadas (Guia de observacion,

2026).
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Ademas, se observd una alta dependencia del gerente para la resolucion de problemas
operativos, sin protocolos ni lineamientos que permitan autonomia a la colaboradora. En el
ambito digital, la falta de coherencia entre la imagen actual del negocio y sus redes sociales,
asi como la escasa funcionalidad de la pagina web, reflejan la inexistencia de una estrategia

integral de comunicacion y posicionamiento.

Estas debilidades se derivan de la falta de planificacion estratégica, la inexistencia de
procesos estandarizados y la ausencia de una vision integral que articule operacion, imagen,
servicio y proyeccion futura. Como consecuencia, la empresa presenta ineficiencias
operativas, mayor riesgo de errores, tiempos de atencién prolongados y una imagen

comercial debilitada, lo cual afecta directamente su competitividad.

Los hallazgos observados confirman la urgencia de disefiar e implementar un plan
estratégico integral que permita ordenar procesos, fortalecer la imagen institucional, mejorar

la eficiencia operativa y orientar el crecimiento del negocio de manera sostenible.

Con el proposito de comprender de manera integral el estado actual del proceso
operativo de la empresa, se disefio un diagrama de flujo que ilustra las diferentes actividades
desarrolladas desde la recepcion del servicio hasta su llegada al cliente. De este modo, dicha
herramienta facilita la visualizacion ordenada de la secuencia de tareas, los puntos criticos
de decision y, a su vez, permite identificar las principales debilidades relacionadas con el

control, estandarizacién y la trazabilidad del servicio.
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Figura 3.Diagrama de flujo del proceso operativo actual de Lavanderia Dryclean
Europa.
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Tabla 6. Matriz de andlisis documental
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Fecha Documento Tipo Contenido Categoria Observaciones
(Operativo/ Relevante (Procesos/
Administrati Control/
vo/ Comunicacion/Pl
Estratégico) anificacion
12/02/2026 Registro  Operativo Ingreso de Procesosy control Registro
manual de prendas, desorganizado, sin
pedidos datos de formatos
(cuaderno) clientes 'y estandarizados.
servicios No permite
solicitados rastrear  fechas,
Tipo de servicio ni
estado de las
prendas.
Se observan
tachones y
ausencia de
criterios  claros.
(Ver anexo 5)
12/02/2026  Boletas o Operativo Envio y Control El registro de los
comprobant recepcion pedidos enviados
es de de prendas al proveedor es
proveedor para desorganizado y
subcontrata procesos no se encuentra
do tercerizados acorde a la

operativa del
negocio. No
permite  realizar
controles de

tiempos de los



12/02/2026  Tabla de Estratégico

precios

12/02/2026  Documento  Administrativ
s heredados o/
de la antigua Estratégico.

franquicia.

12/02/2026  Registros Operativo
digitales en

la caja

Listado

de Planificacion.

precios para

Servicios

Formularios Comunicacion/

, etiquetas o planificacion.

formatos

antiguos.

Ingreso
ventas

pagos

cliente.

de Control

y
del

96

pedidos 'y el
estado del proceso
en el que se
encuentra. Existe
riesgo de extravio
de informacion.
No existe tabla de
precios fisica o
digital.

Los cobros varian
segun criterio
individual, lo que
provoca
inconsistencias 'y
afecta la
transparencia ante
el cliente.

Su uso evidencia
falta de
actualizacion
organizacional.
No representa la
identidad  actual
de la empresa ni se
adapta a los
procesos vigentes.
Registro digital se
realiza  después
del manual,
generando

duplicidad y



12/02/2026

12/02/2026

21/02/2026

Redes Estratégico.

sociales

Péagina web. Estratégico.

Politicas Estratégico
internas o

protocolos

de servicios

brindados.

Publicacion

es, identidad

visual

contenido

y

promociona

1.

Informacién

del negocio,

acceso

Servicios.

a

Manejo de

reclamos,
dafios,
retrasos

garantias.

y

Comunicacion.

Comunicacion

planificacion.

Planificacion

control.

y

y
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desorden. No hay
integraciéon entre
ambos sistemas.

Contenido  poco

frecuente, mezcla

de marcas
(Pressto y
Dryclean Europa),

falta de estrategia
y actualizacion.
Imagen confusa
para el cliente.
Sitio no
actualizado. No
permite cotizar ni
contratar los
servicios.
Informacion
basica
desactualizada.
No funciona como
canal activo para
el cliente.

No existen
documentos  de
politicas, lo cual
limita respuestas
consistentes ante
informidades. No
hay lineamientos

para



21/02/2026  Control de Estratégico Seguimient  Control.
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compensaciones o
reclamos.

No se contabilizan

indicadores 0 de atrasos, errores o
y métricas. tiempos, retrabajos.
satisfaccion No existen

del cliente,
entregas

puntuales.

indicadores de
desempefio, esto
dificulta la toma
de decisiones

basadas en datos.

Fuente: elaboracion propia (2026).

En relacion con el objetivo especifico tres, la revision de la matriz de analisis
documental evidencia que Lavanderia Dryclean Europa no cuenta con documentacion formal
que respalde las etapas del proceso de planificacion estratégica, particularmente en lo
referente a la implementacion, control y evaluacion. Los documentos revisados —entre ellos
el cuaderno de registro manual de pedidos, boletas de proveedores subcontratados, registros
digitales de ventas y documentos heredados de la antigua franquicia— muestran una gestion

fragmentada, desactualizada y sin estandarizacion.

De manera especifica, se observd que el registro manual de pedidos presenta
desorden, ausencia de criterios homogéneos y falta de informacion clave para dar
seguimiento a los servicios, lo cual dificulta el control de tiempos, el estado de los pedidos y
la trazabilidad del servicio (Matriz de analisis documental, 2026). Asimismo, se constat6 la
inexistencia de una tabla de precios formal, tanto fisica como digital, lo que genera
variaciones en los cobros aplicados y evidencia la ausencia de lineamientos estratégicos en

la definicion de precios.

Adicionalmente, la documentacion relacionada con los procesos subcontratados no
permite identificar con claridad las fechas de envio, recepcion ni el estado de los pedidos, lo

cual limita el control operativo y la evaluacion del desempeiio de los proveedores. Este
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hallazgo confirma que las etapas de implementacion y evaluacion del proceso estratégico no

se encuentran formalmente desarrolladas ni documentadas.

Las principales causas de estos hallazgos se asocian a una gestion empirica, la toma
de decisiones estratégicas no se apoya en registros consolidados, indicadores ni sistemas de
informacién integrados. Asimismo, la dependencia de documentos heredados de la antigua
franquicia refleja una falta de actualizacion organizacional y evidencia que la empresa aun
no ha consolidado procesos alineados con su identidad actual. Ademas, otra causa relevante
es la ausencia de una cultura de control y evaluacion, ya que no se identifican indicadores de
desempefio ni documentos destinados a medir resultados, evaluar tiempos de entrega, nivel

de satisfaccion del cliente o eficiencia operativa.

Como consecuencia, la empresa enfrenta limitaciones para formular estrategias
basadas en informacion confiable, lo cual afecta directamente la calidad de las decisiones
estratégicas; la carencia de documentacion estructurada impide identificar tendencias, medir
resultados y corregir desviaciones, lo que incrementa el riesgo de errores operativos, atrasos
y pérdida de competitividad. Asimismo, la inexistencia de registros estratégicos dificulta la
articulacion entre diagndstico, objetivos y acciones, debilitando la coherencia del proceso de

planificacion estratégica.

Desde una perspectiva estratégica, estos hallazgos evidencian que Lavanderia
Dryclean Europa no ha desarrollado de manera integral los componentes del proceso de
planificacion estratégica, especialmente en las fases de implementacion y evaluacion. Esta
situacion limita la capacidad del negocio para formular objetivos claros, disefiar estrategias
efectivas y dar seguimiento a su ejecucion. Por consiguiente, la informacion obtenida
mediante la matriz de andlisis documental refuerza la necesidad de establecer mecanismos
formales de planificacion, control e indicadores, los cuales serdn fundamentales para

sustentar la propuesta de plan estratégico integral.

Principales problemas identificados en Lavanderia Dryclean Europa

A partir del analisis desarrollado en los apartados anteriores, se logrd identificar un

conjunto de situaciones que afectan el funcionamiento y la competitividad de Lavanderia
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Dryclean Europa, las cuales se manifiestan tanto en el nivel estratégico como en el operativo

y administrativo. Con el propdsito de organizar estos hallazgos, establecer prioridades de

intervencion y facilitar la formulacion del plan estratégico integral, a continuacion, se

presenta una jerarquizacion de los principales problemas identificados, clasificados segin su

nivel de impacto en la gestion de la empresa.

Tabla 7.Jerarquizacion de los principales problemas de Lavanderia Dryclean Europa

Nivel del Problema Descripcion e impacto desde la

problema identificado perspectiva administrativa
Problemas Ausencia de La empresa carece de un proceso formal
criticos planificacion estratégica de planificacion estratégica que integre

(estratégicos)

formal

Inexistencia de
plataforma  filoséfica
institucional ~ (mision,

vision y valores)

Débil control de

procesos subcontratados

objetivos, estrategias y planes de accion,
lo que limita la direccion estratégica, la
asignacion eficiente de recursos y la toma
de decisiones orientadas al logro de

resultados sostenibles.

La falta de una plataforma filosofica
definida debilita el direccionamiento
estratégico, la identidad organizacional y
la alineacion del capital humano con los
objetivos del negocio, lo que incide
negativamente en la coherencia de la

gestion empresarial.

La ausencia de mecanismos formales de
control y seguimiento sobre los procesos
tercerizados afecta la gestion de
operaciones, incrementa los riesgos
operativos y compromete la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente.



Problemas
moderados

(tacticos)

Problemas
operativos

(funcionales)

Carencia de indicadores

de gestion (KPIs)

Desorganizacion del
proceso operativo y del

espacio fisico

Duplicidad de sistemas
de registro (manual y

digital)

Ausencia de estructura

formal de precios

Sobrecarga de funciones
en el recurso humano

operativo
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La empresa no dispone de indicadores
clave de desempefio que permitan medir
la eficiencia operativa, el cumplimiento
de objetivos y el desempefio financiero, lo
que limita el control gerencial y la mejora

continua.

La falta de estandarizacion y orden en los
procesos operativos genera ineficiencias,
retrabajos y uso inadecuado de recursos,
afectando la  productividad y Ia

experiencia del cliente.

La coexistencia de sistemas no integrados
provoca deficiencias en la gestion de la
informacion, incrementa el riesgo de
errores administrativos 'y reduce Ia
confiabilidad de los datos para la toma de

decisiones.

La inexistencia de una politica de precios
estandarizada afecta la gestion comercial,
genera inconsistencias en la facturacion y
puede impactar negativamente la
percepcion de valor y transparencia por

parte del cliente.

La concentracion de multiples funciones
en una sola colaboradora genera
desequilibrio en la distribucion del
trabajo, reduce la eficiencia operativa y
limita la continuidad del servicio ante

picos de demanda.



Deficiencias en
condiciones de

seguridad y ergonomia

Bajo aprovechamiento
de herramientas

tecnologicas
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Las condiciones fisicas y eléctricas
inadecuadas representan riesgos laborales
y operativos, afectando la continuidad del
servicio y el cumplimiento de buenas

practicas administrativas.

La limitada adopcion de tecnologias de
informacion y comunicacion reduce la
eficiencia administrativa, la visibilidad
comercial y la capacidad de control y

seguimiento de la gestion empresarial.

Fuente: Elaboracién propia (2026).

Analisis de causas de las principales problematicas identificadas

Autores como Burgasi Delgado et al. (2021) sefialan que el diagrama de Ishikawa

constituye una herramienta eficaz para identificar y analizar las causas de las principales

problematicas presentes en una organizacion. En este sentido, el diagrama de causa-efecto

propuesto originalmente por Ishikawa permite examinar de manera estructurada los factores

organizacionales, operativos y administrativos que influyen en un problema central, lo que

facilita una compresion integral de sus interrelaciones y promueve un enfoque sistémico del

analisis.
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Figura 4. Diagrama de causa-efecto (Ishikawa)
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A partir de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de los instrumentos de
investigacion y su posterior representacion a través del diagrama de causa—efecto, es posible
comprender con mayor profundidad las razones que explican la ausencia de planificacion
estratégica formal en Lavanderia Dryclean Europa. Este andlisis evidencia que dicha
problematica no responde a un Unico factor, sino a la interaccion de diversas causas
interrelacionadas que se manifiestan en los ambitos de la gestion, los procesos, el recurso

humano, la tecnologia y el entorno organizacional.

En primer lugar, desde la perspectiva de la gestion, el diagrama de Ishikawa refleja
con claridad que la inexistencia de una mision, vision y valores formalmente definidos, junto
con una toma de decisiones predominantemente empirica y la ausencia de objetivos
estratégicos documentados, constituye una causa estructural de alto impacto. Esta situacion
coincide con los problemas criticos identificados en la tabla de jerarquizacion, ya que limita
el direccionamiento estratégico de la empresa, dificulta la alineacién de las actividades

operativas y reduce la capacidad de tomar decisiones coherentes a mediano y largo plazo.
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Asimismo, en el ambito de los procesos, se identifican causas asociadas a la falta de
procedimientos estandarizados, la duplicidad entre registros manuales y digitales y el escaso
control sobre los servicios subcontratados. Estas debilidades se traducen en ineficiencias
operativas, riesgos de errores administrativos y dificultades para dar seguimiento a los
servicios, lo cual explica la clasificacion de estos aspectos como problemas criticos y
moderados en la jerarquizacion realizada. En este sentido, la ausencia de control formal no
solo afecta la operacion diaria, sino que también incide negativamente en la percepcion del

servicio por parte del cliente.

Por otra parte, el andlisis del recurso humano evidencia una sobrecarga de funciones
concentradas en una sola colaboradora, la dependencia constante del gerente para la toma de
decisiones clave y la inexistencia de procesos de capacitacion formal. Estas condiciones
generan limitaciones en la delegacion de responsabilidades, reducen la autonomia operativa
y aumentan el riesgo de fallos ante picos de demanda o imprevistos. En consecuencia, aunque
algunas de estas situaciones se clasifican como problemas operativos, su impacto acumulado

refuerza las debilidades estratégicas de la organizacion.

En cuanto al componente tecnoldgico, el diagrama muestra causas relacionadas con
la falta de integracién de los sistemas de informacion, el uso limitado de herramientas
digitales y la baja automatizacion de los registros y controles. Estos elementos explican por
qué la gestion de la informacion es fragmentada y poco confiable, situacion que fue
identificada como un problema moderado en la tabla de jerarquizacién, pero que resulta
determinante para el fortalecimiento del control gerencial y la toma de decisiones basada en

datos.

Finalmente, el entorno organizacional actia como un factor condicionante que
intensifica las problematicas internas. El hecho de tratarse de una microempresa con recursos
limitados, alta dependencia de proveedores externos y cambios constantes en la demanda del
servicio incrementa la vulnerabilidad operativa y estratégica del negocio. No obstante, el
analisis permite inferir que, si bien estos factores externos no son controlables, si pueden

gestionarse de manera mas efectiva mediante una planificacion estratégica adecuada.

De manera integradora, el diagrama de causa—efecto permite visualizar como las

causas identificadas sustentan la jerarquizacién de problemas presentada, evidenciando que
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los problemas criticos se concentran principalmente en el nivel estratégico y de control,
mientras que los problemas moderados y operativos se relacionan con aspectos funcionales
y organizativos. Esta articulacion entre andlisis causal y jerarquizacion fortalece el
diagnostico organizacional y justifica la necesidad de disefiar una propuesta de plan
estratégico integral, orientado a corregir las causas de mayor impacto y a mejorar la

eficiencia, competitividad y sostenibilidad de Lavanderia Dryclean Europa.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El objetivo de este capitulo es presentar las principales conclusiones que emergen del
proceso de investigacion realizado para la elaboracion de un plan estratégico que actie como
una herramienta de apoyo en la toma de decisiones de la empresa Lavanderia Dryclean
Europa. A través del analisis tedrico llevado a cabo, del diagndstico organizacional realizado
y de la interpretacion de los resultados obtenidos a lo largo del estudio, se logré identificar
diversos aspectos significativos en relacion con la situacion actual de la empresa, asi como

las oportunidades de mejora que existen en su gestion administrativa y estratégica.

Las conclusiones que se expondran a continuacion abordan directamente los objetivos
establecidos en la investigacion, abarcando tanto el objetivo general como los especificos,
permitiendo una sintesis de los hallazgos mas destacados del estudio. Se incluyen también
conclusiones derivadas del andlisis de los resultados obtenidos mediante el diagndstico
organizacional, lo que facilité una comprension mas profunda de la realidad empresarial de
la Lavanderia Dryclean Europa, asi como la identificacion de sus fortalezas y debilidades y

el reconocimiento de los factores del entorno que impactan en su desempeiio.

Ademas, este capitulo refleja la contribucion de la investigacion al ambito de la
gestion empresarial en pequeias empresas del sector servicios, subrayando la relevancia de
la planificacion estratégica como un recurso que ayuda a mejorar la organizacién interna,
optimizar la toma de decisiones y reforzar la competitividad empresarial en un entorno cada

vez mas dindmico y exigente.

1. En relacién con el objetivo general de la investigacion, que busca disefiar una
propuesta de plan estratégico como herramienta de apoyo para la toma de decisiones
en la Lavanderia Dryclean Europa, se concluye que la planificacion estratégica se
erige como un instrumento crucial para fortalecer la gestion empresarial. Este enfoque
permite establecer una direccion organizacional clara, definir objetivos estratégicos y
focalizar las acciones administrativas hacia la obtencion de resultados que promuevan
la eficiencia operativa y la competitividad en el mercado costarricense.

2. Lacreacion de la propuesta de plan estratégico evidencio que las pequefias empresas
necesitan herramientas de gestion que les permitan estructurar sus procesos internos,

maximizar el uso de los recursos disponibles y establecer lineamientos que faciliten
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la toma de decisiones estratégicas, particularmente en contextos marcados por la
competencia y los cambios del entorno representan desafios constantes para la
sostenibilidad del negocio.

En lo que respecta al primer objetivo especifico, que examina los componentes
esenciales de la planificacion estratégica, se determind que este proceso incorpora
diversas herramientas de analisis que permiten comprender la situacion
organizacional de las empresas, identificar oportunidades de mejora y establecer
estrategias que guien el crecimiento empresarial de manera planificada y sostenible.
El analisis teorico realizado durante la investigacion confirmé que la planificacion
estratégica no solo facilita la organizacion de las actividades empresariales, sino que
también permite prever posibles escenarios del entorno competitivo. Este aspecto
resulta fundamental para que las empresas logren adaptarse a las transformaciones
del mercado y mantener su posicionamiento.

Asimismo, se concluye que la planificacion estratégica fomenta una vision a largo
plazo dentro de las organizaciones, lo que permite que las decisiones empresariales
se alineen con objetivos estratégicos que contribuyan al desarrollo sostenible del
negocio.

En relacion con el segundo objetivo especifico, que busca identificar los elementos
filosoficos fundamentales de una organizacion, se concluye que la mision, vision y
valores constituyen pilares esenciales para dirigir la identidad institucional y
establecer el propdsito organizacional que guia las decisiones estratégicas de la
empresa.

El anélisis realizado evidencio que la Lavanderia Dryclean Europa carecia de estos
elementos definidos de forma formal, lo que limitaba la claridad en la direccién
estratégica del negocio y dificultaba la fijacion de metas organizacionales a largo
plazo.

La formulacion de la mision, vision y valores propuesta en el plan estratégico permite
fortalecer la identidad organizacional de la empresa, guiar la cultura empresarial y
establecer una base conceptual que orienten las decisiones administrativas y

estratégicas del negocio.
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En relacion con el tercer objetivo especifico, se concluye que el proceso de
planificacion estratégica comprende diversas etapas interrelacionadas, tales como el
diagnostico organizacional, el analisis del entorno, la formulacion de objetivos
estratégicos y la definicion de estrategias empresariales con el proposito de promover
el desarrollo organizacional.

Estas etapas permiten obtener una comprension integral de la situacion actual de la
empresa, identificar los factores internos y externos que afectan su rendimiento y
establecer acciones que ayuden a fortalecer la gestion empresarial.

El diagnostico organizacional llevado a cabo durante la investigacion reveld que la
Lavanderia Dryclean Europa cuenta con importantes fortalezas, entre las que
destacan la experiencia adquirida en la prestacion del servicio, la variedad de
servicios ofrecidos a los clientes y su ubicacion estratégica en el centro comercial en
el que desarrolla sus operaciones.

Estas fortalezas constituyen ventajas competitivas que la empresa puede capitalizar
para mejorar su posicionamiento en el mercado local y su capacidad de respuesta ante
las necesidades de los clientes.

Sin embargo, el diagnostico también identificd debilidades asociadas a la falta de
procesos formales para la planificacion estratégica, la limitada implementacion de
estrategias de mercadeo y la escasez de herramientas administrativas que faciliten el
control y la organizacion de las actividades empresariales.

El analisis del entorno empresarial permitid identificar oportunidades vinculadas al
aumento de la demanda de servicios de lavanderia y cuidado especializado de
prendas, lo que representa una oportunidad para el desarrollo y expansion del
negocio.

Igualmente, se contemplaron amenazas originadas por la existencia de competidores
en el sector y por los cambios en las condiciones econdmicas del entorno, factores
que pueden influir en el comportamiento del mercado y en la demanda de los servicios
proporcionados por la empresa.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, se concluye que la elaboraciéon de una

propuesta de plan estratégico integral posibilita el establecimiento de lineamientos
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claros para la gestion empresarial de la Lavanderia Dryclean Europa, lo que facilita
la definicidn de objetivos, estrategias y acciones orientadas a consolidar el negocio.

17. La propuesta del plan estratégico desarrollada en esta investigacion constituye una
herramienta de gestion que puede contribuir a mejorar la organizacion administrativa,
fortalecer la eficiencia operativa y favorecer el crecimiento sostenible de la empresa.

18. La adopcion de tacticas disefiadas para optimizar el servicio al cliente, mejorar la
visibilidad del servicio y perfeccionar los procedimientos internos puede potenciar la
competitividad de la firma en el &mbito del sector de lavanderia.

19. Para finalizar, se establece que la elaboracion de una propuesta de plan estratégico
ajustado a las particularidades de las pequefias y microempresas es una herramienta
crucial para optimizar el proceso de toma de decisiones, mejorar la administracion y

favorecer la sostenibilidad en un entorno competitivo.

Recomendaciones

De acuerdo con los hallazgos obtenidos durante el proceso de analisis de informacion
y segun los resultados de las conclusiones desarrolladas anteriormente, se presentan las
siguientes recomendaciones orientadas a fortalecer la gestion estratégica de la Lavanderia

Dryclean Europa.

De igual manera, dichas propuestas surgen a partir de las principales debilidades
identificadas, tales como la ausencia de planificacién formal, la falta de estandarizacion de
procesos, debilidades en el control de las operaciones y oportunidades de mejora en la
atencion al cliente, responden a la necesidad de estructurar la toma de decisiones, optimizar

la organizacion interna y aprovechar las oportunidades del entorno competitivo.

Asimismo, se fundamentan en los principios de la planificacion estratégica como
herramienta clave para mejorar la eficiencia operativa y consolidar el posicionamiento del

negocio en el mercado costarricense.

En este sentido, las recomendaciones planteadas buscan dar respuesta directa a dichas
situaciones, mediante acciones concretas que contribuyan a optimizar el funcionamiento del
negocio mejorando la eficiencia operativa, fortalecer la toma de decisiones y elevar la calidad

del servicio ofrecido, en concordancia con los objetivos establecidos en la investigacion.
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A continuacion, se detallan las recomendaciones:

Disefiar e implementar el plan estratégico, considerando que se evidenci6 la ausencia
de una planificacion estructurada en la lavanderia. Este plan puede permitir a la
empresa definir con mayor claridad el rumbo del negocio a corto y mediano plazo,
asegura la inclusion de objetivos claros, metas medibles y estrategias definidas,
facilitando asi, la toma de decisiones en la Lavanderia Dryclean Europa y ayudando

a mejorar su eficiencia operativa y competitividad en el mercado.

Aplicar fundamentos de la planificacion estratégica en la gestion diaria del negocio,
esto implica la integracion de una mision, vision, objetivos, andlisis internos y
externos, en la toma de decisiones diarias de la lavanderia. Lo anterior, permite que
cada accion operativa se alinee con las metas propuestas de corto y largo plazo y se
asegura que esa toma de decisiones sea estructurada y orientada a resultados. En esta
implementacidon se consideran los hallazgos obtenidos durante la investigacion:
capacidades internas, recursos disponibles, oportunidades del entorno y riesgos
identificados. A partir de ellos hay que establecer lineamientos claros para guiar las

actividades diarias, priorizar tareas y asignar recursos de manera eficiente

Evaluar periddicamente el cumplimiento del plan estratégico, estableciendo
procedimientos que permita su cumplimiento y poder realizar ajustes segun las
condiciones del entorno y las necesidades del negocio en el momento indicado. Esto
hace que el plan estratégico mantenga su vigencia y su utilidad a través del tiempo.
Lo anterior se define a través de KPI’s vinculados a los objetivos estratégicos,
incluyendo mecanismos claros de seguimientos como revisiones mensuales para
indicadores operativos, revisiones trimestrales para metas estratégicas de la tienda y

una evaluacion anual para el plan y su vigencia

Crear, establecer y documentar los procesos operativos, debido a que se identificaron
inconsistencias en la ejecucion de las actividades diarias. Esta estandarizacion hace
que se reduzca de forma segura los errores, fortalece de gran manera la organizacion
interna y especialmente garantiza a la lavanderia una mayor uniformidad en el
servicio, de forma que todas las actividades que se realizan estan definidos bajos

lineamientos claros.
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5. Promover capacitaciones que estén orientadas en las necesidades del negocio. Para
realizar este tipo de inversion, se debe asegurar que las capacitaciones estén enfocadas
en temas que impacten directamente a la operativa y que tengan relacion con la
actividad del negocio: atencién al cliente, fidelizacién, competencia local, nuevos
servicios que puedan hacer la diferenciacion y fomenten la innovacion. Se debe
también de enfocarse a la mision, vision y objetivos que se planteen en el plan
estratégico. Lo anterior, incluye mucho en formar al personal en temas como andlisis
de demanda, control de costos y estrategias de servicios, adaptando los contenidos a
la realidad de la lavanderia. Con ello, se fortalece la capacidad de aplicar la estrategia
en la gestion diaria, mejorando la competitividad y asegurando la sostenibilidad del

negocio en el tiempo.

6. Definir formalmente la mision, vision, valores y principios de la Lavanderia Dryclean
Europa es un paso fundamental para establecer una identidad organizacional solida,
organizada y con coherencia. Estos elementos ayudan a tener un norte claro en esa
estratégica que orienta la toma de decisiones, llega a ser una guia fundamental en el
comportamiento del personal y ademds permite que el negocio mantenga un rumbo

claro, incluso en momentos de cambios en el entorno o crecimiento operativo.

7. Divulgar al personal e integrar en la operacion diaria los elementos filos6ficos como
la misidn, vision, valores y principios de la lavanderia, va a ser parte esencial en el
proceso de la implementacion del plan estratégico. Esto asegura que el personal
comprenda totalmente el propdsito y la direccion del negocio. Para la Lavanderia
Dryclean Europa, compartir estos elementos permite que la colaboradora entienda no
solo qué debe hacer, sino también como y por qué de sus funciones, generando

cohesion interna y el compromiso esperado con los objetivos empresariales.

8. Establecer objetivos estratégicos claros y medibles, considerando los componentes
del proceso de planificacion estratégica identificados, lo cual permitird orientar de
manera efectiva las acciones del negocio. Lo anterior, se establece un paso esencial
para convertir la planificacion estratégica en acciones concretas. En este punto, es

importante tener un FODA y entorno claro y sobre todo la disponibilidad de parte de
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la Gerencia para su implementacion, seguimiento y control. En este punto, la
lavanderia se puede apoyar los objetivos con el método SMART (especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo definido) porque facilita el control

y la respectiva evaluacion.

Desarrollar indicadores de gestion que permitan evaluar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos y que permitan garantizar que la toma de decisiones se base en
datos y no en la intuicidon de su gerencia. Para una pyme como Lavanderia Dryclean
Europa, contar con indicadores claros, simples y medibles les puede permitir
monitorear el desempefio del negocio, identificar areas de mejora y asegurar un
crecimiento sostenido en el tiempo. Estos indicadores se convierten en herramientas
esenciales para evaluar eficiencia operativa, calidad del servicio, control de costos y
satisfaccion del cliente. Ademads, deben de estar alineados a los objetivos estratégicos
de la lavanderia, se deben de registrar de una manera facil y clara, ser medible de
forma periodica (diaria, semanal, mensual) segin la necesidad del indicador, que
genere para la lavanderia informacion 1til para la toma de decisiones y adquiera una
responsabilidad sobre el colaborador y la gerencia para asegurar su control, mejora 'y

cumplimiento.

Implementar planes de accion especificos sobre la estrategia del negocio, objetivos e
indicadores que no alcancen el resultado esperado. Lo anterior consiste en convertir
cada estrategia en actividades concretas, asignando responsables, plazos y recursos
para asegurar que el plan estratégico realmente se ejecute. Para la Lavanderia
Dryclean Europa implica desglosar cada meta en tareas pequefias y realizables, como
capacitar al personal, organizar el area de trabajo o medir tiempos operativos. Cada
actividad debe tener una persona encargada, una fecha limite y un indicador que
permita evaluar el avance. Ademads, es necesario registrar el progreso y realizar
reuniones periodicas de seguimiento para identificar obstaculos y ajustar las acciones
cuando sea necesario. Este proceso permite ordenar el trabajo, evitar improvisaciones
y garantizar que los esfuerzos diarios estén alineados con los objetivos estratégicos
del negocio. Con planes de accion bien estructurados, la lavanderia logra mayor

control, eficiencia y una ejecucion mas efectiva de su estrategia.
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Ejecutar el plan estratégico de manera progresiva, que permita implementar acciones
definidas en un orden légico, priorizado y sobre todo que tome en cuenta todas las
necesidades reales y la capacidad operativa de la lavanderia. Este enfoque permite
avanzar paso a paso de forma ordenada, con precauciéon y sin saturar los recursos
disponibles, garantizando que cada accion se realice. Dicha ejecucion progresiva
hace que se facilite la adaptacion con el ritmo de implementacion segln el flujo de
trabajo, la disponibilidad econdmica y los cambios del entorno. También, incluye
identificar cuales acciones generan mayor impacto de forma inmediata como mejorar
la eficiencia operativa o fortalecer el servicio al cliente y ejecutarlas efectivamente y
de forma prioritaria, mientras que aquellas que requieren mas inversion o
planificacion se pueden llegar a programar para etapas posteriores. Ademas, este
proceso debe acompanarse de un seguimiento constante para evaluar resultados,
corregir desviaciones y ajustar el cronograma segun las necesidades del negocio. De
esta forma, la implementacion se vuelve mas ordenada, real y efectiva, asegurando

que la estrategia se convierta en mejoras tangibles dentro de la lavanderia.

Fortalecer la gestion operativa mediante la estandarizacion de procesos. Este punto
llega a ser fundamental para la lavanderia ya que ayuda a mejorar la eficiencia vy,
sobre todo, la calidad del servicio. En esta estandarizacion de procesos se pueden
definir los procedimientos para que sean claros y uniformes para cada una de las
actividades claves del negocio como: recepcion de prendas, su clasificacion, lavado,
secado, planchado, empaque y entrega, de manera que todas las tareas se realicen
siempre bajo los mismos criterios y pasos establecidos. Posteriormente, evita errores,
reduce tiempos de operacion y permite brindar un servicio mas confiable a los
clientes. Para Lavanderia Dryclean Europa, estandarizar procesos implica
documentar cada etapa del trabajo, capacitar al personal para que aplique los
procedimientos establecidos y monitorear que se cumplan de forma continua.
Ademas, facilitaria también la incorporacion de futuros nuevos colaboradores, ya que
cuentan con una guia clara sobre como ejecutar sus funciones. Como parte de la

implementacion del plan estratégico, la estandarizacion permite optimizar recursos,
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aumentar la productividad y ofrecer un servicio mas consistente, con menos reclamos
y mayor satisfaccion del cliente, fortaleciendo la gestion operativa y convierte la

estrategia en acciones concretas que mejoran el desempeno del negocio.

Desarrollar estrategias orientadas a mejorar la competitividad, esto es fundamental
para que Lavanderia Dryclean Europa logre diferenciarse en un mercado cada vez
mas exigente y mantenga una posicion solida frente a sus competidores. La
competitividad se fortalece al ofrecer un servicio superior, generar valor agregado
para los clientes y consolidar relaciones duraderas que impulsen la recurrencia y la
recomendacion. En este contexto, acciones como la fidelizacion de clientes, la mejora
continua de la calidad del servicio y la diferenciacion en el mercado se convierten en
pilares estratégicos esenciales. La fidelizacion de clientes puede lograrse mediante
programas de beneficios como descuentos por recurrencia, tarjetas de puntos o
servicios exclusivos para clientes frecuentes. Estos mecanismos no solo incrementan
la satisfaccion, sino que también aumentan la probabilidad de que los clientes
regresen y recomienden el servicio a otros. Por otro lado, mejorar la calidad del
servicio implica garantizar procesos precisos, tiempos de entrega consistentes,
cuidado adecuado de las prendas y una atencion al cliente amigable y profesional.
Todo esto se logra capacitando al personal, estandarizando procesos y monitoreando
indicadores de desempeflo que permitan obtener oportunidades de mejora y
finalmente, la diferenciacion en el mercado puede lograrse a través de servicios
distintivos, como entrega a domicilio, lavado especializado para prendas delicadas,
opciones ecoldgicas, paquetes empresariales o tecnologia para seguimiento de
pedidos. Todas estas propuestas ayudan a que la lavanderia destaque frente a la

competencia y se posicionen como una opcion confiable e innovadora.

Incorporar herramientas tecnologicas basicas. Esta es una necesidad para la
lavanderia que le permita la optimizacion y organizacion de la informacion, controlar
las operaciones y facilitar la ejecucion del plan estratégico. Lo anterior se basa en
una busqueda de herramientas que no requieran grandes inversiones, que pueden
adaptarse al tamaifio del negocio y sobre todo que logre mejorar la eficiencia, la

comunicacion y el seguimiento de indicadores.
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En consecuencia, la implementacion de las recomendaciones propuestas permitira no
solo atender las debilidades identificadas durante el diagnostico, sino también fortalecer las
capacidades operativas y estratégicas de la Lavanderia Dryclean Europa. En este sentido, se
espera que la aplicacion progresiva de estas acciones contribuya a mejorar la calidad del
servicio, optimizar el uso de los recursos y consolidar una gestion mas organizada y orientada

a resultados.

De igual manera, es importante destacar que el éxito de estas recomendaciones
dependera del compromiso en su ejecucion y del seguimiento continuo que se realice, de
manera que se puedan realizar los ajustes necesarios en funcion de la evolucion del negocio
y las condiciones del entorno. De esta forma, se promueve una cultura de mejora continua

que favorezca la sostenibilidad y el crecimiento de la empresa en el tiempo.
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CAPITULO VI. PLAN ESTRATEGICO INTEGRAL

La presente propuesta de mejoramiento tiene como finalidad establecer un conjunto
de acciones estratégicas, administrativas y operativas que permitan fortalecer integralmente
la gestion de Lavanderia Dryclean Europa. Este planteamiento surge a partir del analisis
exhaustivo desarrollado en capitulos previos, en el cual se evidencidé que la empresa opera
sin una planificacién estratégica formal, carece de procesos estandarizados, presenta
debilidades en el control operativo y administrativo, y no cuenta con lineamientos
institucionales que orienten su identidad y proyeccion futura. Tales condiciones han limitado
su competitividad, su capacidad de crecimiento y la calidad del servicio brindado a los

clientes.

Es este sentido, durante el proceso de investigacion se identificd que la Lavanderia
Dryclean Europa, a pesar de contar con una clientela fiel y una trayectoria significativa en la
zona comercial, mantiene practicas empiricas que derivan en inconsistencias en la gestion
interna. Por consiguiente, la ausencia de una mision, vision y valores institucionales
formalizados impide que las decisiones se tomen bajo criterios estratégicos o con un
horizonte de desarrollo claro. Asimismo, la falta de procedimientos bien definidos genera
variabilidad en la prestacion del servicio, errores en el registro de datos, deficiencias en la

comunicacion interna y dificultades para mantener estandares de calidad homogéneos.

Tal como sefialan autores como Chiavenato, 1. (2017), Drucker, P. F. (2002) y Serna
Gomez, H. (2008), “la planificacion estratégica es una herramienta indispensable para que
las organizaciones, incluyendo las micro y pequefias empresas, puedan orientarse hacia el
crecimiento sostenible, anticipar cambios del entorno y tomar decisiones fundamentadas”.
En consecuencia, esta perspectiva cobra especial relevancia para Lavanderia Dryclean
Europa, dado que su condiciéon de microempresa la hace particularmente vulnerable a
variaciones en la demanda, incrementos de costos, fallas operativas y presencia de nuevos

competidores en su area de influencia.

Asimismo, sumado a ello, las entrevistas aplicadas al propietario y la colaboradora
evidenciaron debilidades en la estandarizacion del trabajo, la inexistencia de controles en los
procesos tercerizados, la sobrecarga operativa, la falta de criterios establecidos para la

fijacion de precios y la ausencia de mecanismos para gestionar la calidad del servicio o los
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reclamos de los clientes. Por consiguiente, la observacion directa confirmoé la necesidad
urgente de optimizar el espacio fisico, mejorar el orden del area de trabajo, fortalecer la
imagen comercial y actualizar los canales digitales utilizados para la comunicacion con los

clientes.

En este contexto, la propuesta de mejoramiento disefiada no solo responde a las
conclusiones del diagnostico, sino también a las recomendaciones formuladas en el capitulo
V, cuyo proposito es guiar a la Lavanderia Dryclean Europa hacia una gestion estratégica
mas solida, organizada y eficiente. En este sentido, el plan se desarrolla bajo un enfoque
integral que articula los elementos filosoéficos de la organizacion, la estandarizacion de
procesos, el fortalecimiento de la competitividad, la incorporaciéon de herramientas
tecnologicas y la implementacion de indicadores de gestion que permitan evaluar el

desempefio de manera sistematica.

El presente capitulo ofrece una estructura clara y metodologica que permitira al
propietario comprender el orden 16gico de implementacion, las responsabilidades asociadas
y los beneficios esperados. Asimismo, a través de objetivos definidos, acciones concretas,
recursos necesarios y un cronograma detallado, esta propuesta se convierte en una guia
préctica que orientard la transformacion de Lavanderia Dryclean Europa hacia un modelo de

operacion mas profesional, moderno y competitivo.

La propuesta se disefid considerando las limitaciones reales del negocio,
considerando la disponibilidad reducida de recursos econdomicos y humanos y, por lo tanto,
prioriza estrategias de bajo costo, alto impacto y facil implementacion. Asimismo, se
fundamenta en principios de mejora continua y gestion de calidad, con el fin de asegurar que
los cambios implementados sean sostenibles en el tiempo y permitan fortalecer el

posicionamiento de la lavanderia en el mercado local.

En este sentido, esta propuesta de mejoramiento busca ser un insumo valioso para el
propietario, contribuyendo a la toma de decisiones informadas y fortaleciendo su vision
empresarial. Del mismo modo, constituye una base funcional para el desarrollo futuro de la
empresa, permitiendo avanzar de la improvisacion operativa hacia una gestion basada en

procesos, métricas y estrategias orientadas a resultados.
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Objetivos de la propuesta de mejoramiento

El presente apartado tiene como finalidad contextualizar los propdsitos que orientan
la propuesta de mejoramiento disefiada para Lavanderia Dryclean Europa. Por consiguiente,
la formulacién de los objetivos constituye un elemento central dentro del proceso de
planificacion estratégica, ya que estos permiten dirigir los esfuerzos de la organizacion hacia
metas especificas, medibles y alineadas con las necesidades reales detectadas en el
diagnostico. Tal como lo senalan Serna Gémez, H. (2008) y David, F. R. (2013), los objetivos
representan el punto de referencia que guia las acciones estratégicas, el uso adecuado de los
recursos y la evaluacion del desempefio empresarial. En este sentido, los objetivos aqui
planteados responden de manera directa a las conclusiones del capitulo V y reflejan la ruta
estratégica que permitira transformar la actual gestion empirica de la lavanderia en un modelo

organizado, eficiente y competitivo.

Por lo tanto, los objetivos de esta propuesta buscan orientar la toma de decisiones del
negocio hacia un enfoque mas profesional y estructurado. La ausencia de planificacion
estratégica dentro de la empresa ha generado dificultades en la prestacion del servicio, en la
organizacion de sus registros, en la estandarizacion de sus procesos y en la proyeccion clara
de su crecimiento. Por ello, los objetivos propuestos abarcan la necesidad de formalizar los
elementos filos6ficos, mejorar el control operativo, incorporar herramientas tecnologicas de
bajo costo y promover estrategias que fortalezcan la competitividad y la fidelizacion de

clientes.

En este sentido, con este planteamiento, se espera que la Lavanderia Dryclean Europa
logre una transformacion integral que permita la mejora continua de sus procesos, el
fortalecimiento de su identidad organizacional y la sostenibilidad de sus operaciones en el
tiempo. Asimismo, los objetivos proporcionan el fundamento necesario para la construccion

de las acciones concretas, los recursos y el cronograma detallado que conforman la propuesta.

Objetivo general

Diseflar e implementar una propuesta de mejoramiento integral basada en la
planificacion estratégica, que permita fortalecer la gestion administrativa, operativa y
competitiva de Lavanderia Dryclean Europa mediante la estandarizacion de procesos, la

incorporacion de herramientas tecnoldgicas accesibles, la definicion de elementos filosoficos
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institucionales y la implementaciéon de indicadores de desempefio que favorezcan la

sostenibilidad y el crecimiento del negocio.

Objetivos especificos

1. Establecer lineamientos estratégicos que orienten la toma de decisiones dentro de
Lavanderia Dryclean Europa, permitiendo definir un rumbo claro y coherente con
sus necesidades organizacionales.

2. Desarrollar y documentar procesos operativos estandarizados que garanticen
uniformidad, eficiencia y calidad en la prestacion del servicio, reduciendo errores
y mejorando la experiencia del cliente.

3. Implementar herramientas tecnoldgicas basicas y econdomicas que faciliten el
registro de informacion, el control interno y la comunicaciéon con los clientes,
fortaleciendo la organizacion del negocio.

4. Disenar e incorporar indicadores de gestion (KPIs) que permitan evaluar el
desempefio de la Lavanderia Dryclean Europa en areas clave como tiempos de
entrega, satisfaccion del cliente, uso de recursos y productividad.

5. Implementar estrategias orientadas al fortalecimiento de la competitividad,
mediante acciones de fidelizacion, mejora en la calidad del servicio y

diferenciacion frente a la competencia local.

Acciones concretas

Las acciones concretas descritas a continuacion constituyen el nicleo operativo de la
presente propuesta de mejoramiento. Cada una se fundamenta en las conclusiones del
capitulo V y en las recomendaciones basadas en autores como Chiavenato (2017), Serna
(2008), Uribe Macias (2021) y David (2013). Estas acciones se articulan para producir un
cambio progresivo, ordenado y sostenible en Lavanderia Dryclean Europa, permitiendo que

el negocio avance de un modelo empirico a uno estratégicamente gestionado.

1. Formalizar la mision, vision, valores y principios institucionales: La primera
accion corresponde a la definicion de los elementos filosoficos institucionales, cuyo
proposito es dotar al negocio de una identidad clara y coherente. La ausencia de estos
lineamientos impide orientar las decisiones y establece un vacio que genera practicas

inconsistentes. Segun Tanski (2018), la misidén y vision constituyen el pilar del pensamiento
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estratégico, ya que proporcionan la direccion hacia la cual deben dirigirse los esfuerzos

organizacionales.

La accion incluye:

A.
B.

Redactar una mision que refleje el proposito real de la lavanderia.

Establecer una vision aspiracional a 5 afios.

Definir un conjunto de valores como responsabilidad, calidad, puntualidad,
honestidad, orden, servicio y mejora continua.

Declarar principios operativos (puntualidad, transparencia, cuidado de
prendas, uso ético de recursos, atencion personalizada).

Comunicar estos elementos a la colaboradora e integrarlos en manuales,

capacitaciones y documentos internos.

Impacto esperado: Orientacion estratégica clara, mejora en la coherencia interna,

aumento en la confianza del cliente, base para la formalizacion de procesos y toma de

decisiones.

2. Estandarizar procesos operativos y administrativos: La segunda accion

corresponde al desarrollo de procedimientos claros y documentados para todas las areas del

negocio. La empresa actualmente opera empiricamente, con alta variabilidad en la ejecucion

del servicio y sin lineamientos para garantizar la calidad. Serna (2008) afirma que la

estandarizacion de procesos reduce errores, facilita la capacitacion y genera valor a nivel

operativo.

Esta accidon contempla elaborar y documentar procedimientos para:

Cawp»

Recepcion y etiquetado de prendas.

Clasificacion segun tipo de prenda, tejido, color y riesgo.

Registro de ingreso en formato digital (sustituir el cuaderno manual).
Control de subcontratacién (bitacora con fechas, proveedor, estado del
servicio).

Control de calidad antes de la entrega.

Proceso de entrega al cliente.

G. Manejo de reclamos, danos y extravios.
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H. Procedimientos de caja y cierre diario.

Impacto esperado: Menor riesgo de errores, orden interno, transparencia en precios,
trazabilidad de pedidos, reduccion de tiempos operativos, y mejora de la satisfaccion del

cliente.

3. Implementar herramientas tecnoldgicas basicas: El diagnostico evidencio registros
duplicados, ausencia de respaldo digital, poca presencia en redes y desorganizacion en la
captura de informacién. La digitalizacion es imprescindible para la supervivencia de
cualquier pyme. El MEIC (2020) enfatiza que las MI PYMES que adoptan tecnologias

basicas logran incrementar su eficiencia operativa y competitividad.
Herramientas por implementar:

A. Google Sheets / Excel: registro de clientes, pedidos, pagos, indicadores.

B. WhatsApp Business: mensajes automaticos, catdlogo, horarios, etiquetas por
cliente.

C. Google Drive: almacenamiento centralizado de documentos internos.

D. Plantillas digitales: para precios, 6rdenes de servicio, control de proveedor.

E. Redes sociales (Facebook / Instagram): contenido frecuente, promociones,
identidad visual limpia.

F. Software POS liviano (si el presupuesto lo permite): control de ventas y

recibos.

Impacto esperado: Orden, trazabilidad, informacion precisa, mejor comunicacion con

clientes, mayor productividad y mejor imagen digital.

4. Desarrollar e implementar indicadores de gestion (KPIs): Los indicadores permiten
medir si los objetivos se estdn cumpliendo. Kaplan & Norton establecen que “lo que no se
mide, no se controla; y lo que no se controla, no se puede mejorar”. Actualmente, la
Lavanderia Dryclean Europa no registra métricas mas alla de ventas mensuales, lo que limita

la capacidad de mejora.
KPIs sugeridos:

A. Tiempo promedio de entrega por tipo de servicio.



B
C
D.
E
F
G.
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. Porcentaje de entregas puntuales vs. atrasadas.

. Nivel de satisfaccion del cliente (medido a través de cuestionarios cortos).

Consumo mensual de insumos por categoria.

. Numero de reclamos por mes.

Productividad: kg procesados por hora.

Crecimiento mensual de ventas.

Impacto esperado: Toma de decisiones basada en datos, control operativo, evaluacion

objetiva de desempefio, capacidad para realizar ajustes oportunos y seguimiento de la

estrategia.

5. Optimizacion del espacio fisico y organizacion interna: La observacion directa

mostrd saturacion del area de trabajo, desorden general, falta de sefializacion y riesgos

eléctricos. Esto afecta la eficiencia operativa, la seguridad y la percepcion del cliente.

Acciones especificas:

A.

mm o nw

Clasificar y reorganizar prendas por categoria y estado (entrada,
procesamiento, salida).

Eliminar objetos sucios o en mal estado del area principal.

Redisenar el flujo de trabajo para evitar interrupciones.

Instalar sefializacion interna (precios, normas, proceso del servicio).
Corregir conexiones eléctricas riesgosas.

Implementar un sistema de bandejas o estantes por etapa del proceso.

Impacto esperado: Flujo de trabajo mas eficiente, reduccion de tiempos de busqueda,

ambiente mas seguro, mejor imagen para los clientes, reduccion de errores.

6. Programa de capacitacion continua: El aprendizaje empirico de la colaboradora

limita la calidad del servicio y la autonomia operativa. La literatura indica que las PYMES

deben invertir en capital humano para mejorar su competitividad (Uribe Macias, 2021).

Temas por incluir:

A.
B.

Atencion y servicio al cliente.

Comunicacion efectiva y manejo de reclamos.



123

Uso de herramientas tecnoldgicas adoptadas.
Procesos operativos estandarizados.

Identidad institucional y cultura organizacional.

mmo 0

Buenas practicas de lavado, conservacion de prendas y manipulacion de

textiles.

Impacto esperado: Mayor profesionalismo, aumento en la calidad del servicio,

reduccion de errores, mejora del ambiente laboral y empoderamiento del personal.

7. Implementar estrategias de competitividad y fidelizacion: El diagndstico mostrd
oportunidades significativas de crecimiento en la zona gracias al aumento en la demanda de
servicios de lavanderia. Sin embargo, también existe competencia con precios agresivos. Para
diferenciarse, la lavanderia debe implementar estrategias innovadoras y centradas en el

cliente.
Estrategias recomendadas:

Programa de puntos o tarjeta de fidelidad.

Promociones especiales (2x1, descuentos por volumen).
Servicio exprés con recargo.

Servicio de recogida y entrega (delivery).

Lavado ecolégico o “premium”.

Convenios con gimnasios, oficinas o centros educativos cercanos.

@ @ moaw»

Contenido digital coherente y profesional (antes/después, tips de cuidado

textil).

Impacto esperado: Mayor captacion de clientes, diferenciacion en el mercado,

incremento en ingresos, mayor recurrencia y creacion de ventaja competitiva sostenible.

Recursos necesarios de la propuesta de mejoramiento

La implementacion de la propuesta de mejoramiento requiere de un conjunto de
recursos que permitan desarrollar las acciones planteadas de manera eficiente, ordenada y
alineada con la planificacion estratégica de Lavanderia Dryclean Europa. Los recursos
constituyen el soporte fundamental para ejecutar las etapas del plan, garantizar la

sostenibilidad del proceso y evitar interrupciones que puedan comprometer la calidad del
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servicio o la continuidad de las operaciones. Segin Chiavenato (2014), la asignacion
adecuada de recursos es un componente esencial de la gestion administrativa, ya que permite

optimizar el desempefio organizacional y asegurar una ejecucion efectiva de la estrategia.

En este sentido, la presente seccion detalla los recursos humanos, tecnoldgicos,
materiales y financieros necesarios para poner en marcha el plan estratégico. Estos recursos
se han definido considerando la realidad actual de la lavanderia, su estructura como
microempresa, sus limitaciones economicas y la capacidad operativa disponible. Asimismo,
se ha priorizado el uso de herramientas accesibles, de bajo costo y facil adopcidn, a fin de
garantizar que la propuesta sea viable y no represente una carga financiera que dificulte su

implementacion.

A continuacion, se presenta el desglose de los recursos necesarios para la puesta en

marcha del plan de mejoramiento:
1. Recurso humano

El recurso humano es uno de los principales pilares para ejecutar las acciones de
mejoramiento. Su rol es determinante, ya que la implementacion exitosa dependerd en gran

medida del compromiso, responsabilidad y participacion del propietario y la colaboradora.

El recurso humano requerido incluye al propietario o gerente general responsable de
la toma de decisiones, supervision del proceso, evaluacion de resultados y comunicacion con
proveedores. Su rol es clave en la formalizacion de la mision, vision y valores, asi como en
la implementacion de KPIs y la ejecucion del cronograma. Colaboradora operativa,
encargada de ejecutar los procesos de recepcion, clasificacion, registro, control de calidad y
entrega de prendas. También participa en la adopcidn de herramientas digitales, la aplicacion

de procesos estandarizados y la mejora del orden interno.

Adicionalmente considerar las asesorias externas puntuales (de ser necesario) como:
apoyo temporal para capacitaciones en servicio al cliente. buenas practicas de manejo de

textiles, uso de herramientas tecnoldgicas, estrategias de mercadeo digital.

2. Recurso tecnologico
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La incorporacion de tecnologia basica es fundamental para avanzar hacia una gestion
mas eficiente, ordenada y moderna. El uso de herramientas tecnoldgicas ayuda a mejorar el
control administrativo, la comunicacion con clientes, la trazabilidad de la informacién y la

imagen comercial del negocio.

El recurso tecnoldgico requerido incluye Computadora o laptop funcional, base para
utilizar hojas de célculo, respaldo de documentos, formatos estandarizados y control de
procesos. Acceso a Internet necesario para el respaldo en la nube, manejo de redes sociales,

WhatsApp Business, capacitacion en linea y el uso compartido de documentos

Asimismo, es importante considerar Herramientas digitales bésicas como las
mencionadas anteriormente: Google Sheets / Excel para registros de pedidos, inventarios y
KPIs, Google Drive para el almacenamiento digital ordenado, WhatsApp Business para
atencion, catdlogos y mensajes automaticos, Facebook/Instagram para promocioén del
negocio y plantillas de control (precios, 6rdenes de lavado, hojas de inspeccion). Estas

herramientas no requieren inversion significativa, lo que permite su adopcioén inmediata.

También se deben de incluir equipos complementarios como impresora para etiquetas

y comprobantes, teléfono inteligente para uso del WhatsApp Business y redes sociales.
3. Recurso material

Los recursos materiales permiten ejecutar las actividades operativas y administrativas
del negocio, asi como garantizar que las mejoras propuestas se consoliden de forma visible

y funcional.

Los materiales requeridos incluyen manual de procesos internos como documento
impreso o digital que recopile todos los procedimientos estandarizados, sefializacion interna
y material visual como rétulos de precios, instrucciones basicas para el cliente, sefializacién
del flujo de proceso, papeleria y formatos como formularios de control de proveedor,
comprobantes de entrega (si no se usan digitales), etiquetas adhesivas o colgantes para
prendas y también es importante considerar mobiliario adicional y organizadores como
estantes para clasificar prendas, bandejas para separar procesos, espacios exclusivos para

ropa en ingreso, proceso y salida, contenedores para insumos, y material de limpieza y
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mantenimiento destinado a mejorar la presentacion del area de trabajo y garantizar un

ambiente higiénico y seguro.
4. Recurso financiero

El recurso financiero requerido es minimo en comparaciéon con proyectos de mayor
escala, ya que la propuesta se desarrollo priorizando soluciones accesibles y de bajo costo
como inversion inicial para sefializacion y formularios: monto bajo, inversion moderada para
reorganizacion de espacio (estantes, bandejas): monto medio, posible contratacion puntual
de capacitacion: depende de proveedores, pero no es permanente y una eventual adquisicion
de impresora o actualizacion de equipo tecnologico. Estas herramientas recomendadas no

requieren inversion adicional, ya que son gratuitas o muy econdmicas.

La adecuada combinacién de recursos humanos, tecnologicos, materiales y
financieros permitira que Lavanderia Dryclean Europa ejecute la propuesta de mejoramiento
de manera integral y sostenida. Ademads, la correcta asignacion de dichos recursos
garantizara que cada accion planteada se implemente con efectividad y dentro de los plazos

establecidos en el cronograma.

Cronograma

El cronograma de implementacion constituye una herramienta fundamental para
garantizar que las acciones definidas en la propuesta de mejoramiento se ejecuten de manera
ordenada, progresiva y dentro de los plazos establecidos. Segun Serna (2008), un
cronograma estratégico permite organizar las actividades de manera logica, asignar recursos
adecuadamente y facilitar la supervision del avance del plan. De igual forma, Chiavenato
(2014) senala que la planificacion temporal es indispensable para coordinar esfuerzos,

evaluar resultados y ajustar la estrategia conforme a las necesidades del negocio.

En el contexto de Lavanderia Dryclean Europa, la definicion de un cronograma es
especialmente relevante debido a sus limitaciones de personal y recursos. Al tratarse de una
microempresa, la administracion del tiempo y la priorizacion de actividades son factores
determinantes para evitar la sobrecarga operativa y asegurar que la implementacion del plan

estratégico no interfiera con la operacion diaria. Por ello, se propone un cronograma realista,



127

flexible y ajustado a la realidad del negocio, que contemple tanto las acciones de alto impacto

inmediato como las que deben desarrollarse de manera progresiva.

Por lo anterior, el cronograma que se presenta a continuacion contempla un periodo
de ejecucion aproximado de seis meses, dividido en etapas que permiten la implementacion
escalonada de las acciones relacionadas con la formalizacion de elementos filosoficos,
estandarizacion de procesos, adopcion de herramientas tecnologicas, capacitacion del
personal, mejora del orden interno y fortalecimiento de la competitividad. Ademas,
incorpora medidas de seguimiento peridodico como revisiones mensuales, informes de avance
y sesiones de retroalimentacion entre el propietario y la colaboradora. Asimismo, estas
revisiones permitiran dar continuidad al proceso, corregir desviaciones y asegurar el

cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos.

Por lo tanto, el cronograma también considera la disponibilidad real de recursos
humanos y materiales, evitando sobrecargar al personal con multiples tareas simultaneas.
Asimismo, permite adaptar la programacion segun las demandas del negocio, temporadas
altas, inconvenientes operativos o cambios en la disponibilidad econdmica. Este enfoque
gradual facilita la apropiacion de los nuevos procesos y garantiza una transicion ordenada

hacia un modelo de gestion mas profesional, eficiente y sostenible.

A continuacion, se presenta la tabla correspondiente al cronograma de la propuesta de

mejoramiento:

Tabla 8. Cronograma

Actividad Responsable Inicio Fin Recurso
necesario
Definir misién, Gerencia Semana 1 Semana 2 Plantillas,
vision y valores sesiones  de
institucionales trabajo
Estandarizar Gerencia/colaboradora Semana 2 Mes 1 Manual de
procesos procesos,
operativos y formularios,

administrativos sefializacion
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Implementacion  Gerencia Mes 1 Mes 3 Laptop,

de herramientas internet, hojas

tecnoldgicas de calculo,

basicas WhatsApp
Business,
plantillas
digitales

Optimizacion Colaboradora Semana 3 Semana 6 Estantes,

del espacio bandejas,

fisico y etiquetas,

reorganizacion contenedores

interna

Desarrollo e Gerencia Mes 2 Mes 3 Hojas de

implementacion calculo,

de indicadores formatos  de

de gestion medicion

(KPIs)

Programa  de Gerencia/capacitador Mes 3 Mes 6 Material

capacitacion externo educativo,

continua tiempo de
capacitacion

Estrategias de Gerencia Mes 4

competitividad

y fidelizacién

Fuente: elaboracion propia (2026).

Con el proposito de organizar temporalmente la implementacion de las estrategias
planteadas y facilitar su seguimiento, se elabor6 un diagrama de Gantt que permite visualizar
de manera ordenada las actividades, los responsables y los periodos estimados de ejecucion
del plan estratégico integral. Esta herramienta contribuye a una adecuada planificacion del
proceso de implementacion, considerando las condiciones operativas y los recursos

disponibles de Lavanderia Dryclean Europa.
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Figura 5.Cronograma de ejecucion de la propuesta estratégica integral

clean Europa - Plan de implementacion - 6 mest
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3 =
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Colaboradora
Indicadores de gestion (KPIs)
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Gerencia
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RESPONSABLES: [l Definir misign, visicn... B estandarizar procesos ... B irpiementacion e her.. [ optimizacion del espac... B nccaciores de gestion.. B Frograma de capacitaci.. [ Estrategias de competi.

Fuente: elaboracion propia (2026)

Indicaciones adicionales para el seguimiento del cronograma

Para asegurar el cumplimiento adecuado del cronograma, se recomienda: realizar una
revision mensual de los avances, documentar los ajustes a través de informes breves, registrar
observaciones y resultados obtenidos con cada accidn, mantener sesiones de
retroalimentacion entre gerente y colaboradora, analizar el impacto de los cambios mediante
los KPIs establecidos y ajustar tiempos si la operacion lo requiere, sin comprometer la

calidad.

La propuesta de mejoramiento presentada en este capitulo constituye una hoja de ruta
estratégica disefada para transformar la gestion operativa y administrativa de Lavanderia
Dryclean Europa. A partir del diagndstico realizado y las conclusiones establecidas en el
capitulo V, se definieron acciones concretas, recursos necesarios y un cronograma
estructurado que permiten abordar de manera integral las principales debilidades detectadas
en la lavanderia. Esta propuesta no solo responde a las necesidades actuales del negocio,
sino que ademas establece las bases para un crecimiento ordenado, sostenible y orientado a

la calidad del servicio.

La implementacion de los elementos filosoficos, la estandarizacion de procesos, la
incorporacion de herramientas tecnoldgicas, el desarrollo de indicadores de gestion y la

ejecucion de estrategias para fortalecer la competitividad representan pasos esenciales para



130

profesionalizar la operacién y mejorar la experiencia del cliente. Asimismo, el enfoque
progresivo del cronograma facilita una adecuada adaptacion al cambio, considerando la

realidad de la microempresa y sus recursos limitados.

Finalmente, este plan estratégico se convierte en un instrumento clave para la toma
de decisiones y la mejora continua, permitiendo a Lavanderia Dryclean Europa avanzar hacia
un modelo de gestion mas eficiente, moderno y competitivo. Su correcta aplicacién
contribuira no solo a la optimizacion del desempefio interno, sino también al fortalecimiento
de su posicionamiento en el mercado y al cumplimiento de sus objetivos empresariales a

corto, mediano y largo plazo.
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ANEXOS

Anexo 1. Entrevista semiestructurada al gerente

Fecha: / /

Hora:

Titulo del proyecto:

PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO PARA LAVANDERIA
DRYCLEAN EUROPA UBICADA EN EL CENTRO COMERCIAL
EXPRESO DE DESAMPARADOS, DURANTE EL PRIMER
SEMESTRE DEL 2026

Presentacion al entrevistado

La presente entrevista forma parte de una investigacion académica cuyo objetivo es

disefiar un plan estratégico para Lavanderia Dryclean Europa. La informacion brindada sera

utilizada tinicamente con fines académicos, garantizando la confidencialidad de los datos. Su

participacion es voluntaria y puede retirarse en cualquier momento.

Seccion I. Informacion General de la Empresa

1. (Cudantos afios tiene de operar Lavanderia Dryclean Europa?

2. ;Cuantas personas trabajan actualmente en la empresa?

3. (Queé tipo de clientes atienden principalmente?

4. (Cudles son los principales servicios que ofrece la lavanderia?

Seccion I1. Componentes de la Planificacion Estratégica

5. (Cuenta actualmente la empresa con una mision definida?

1

1

|:| No

6. (Existe una vision clara sobre hacia donde quiere llegar la empresa en el futuro?

[] si

|:| No




10.

11.

12.

13.

14.

15.
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. Se han planteado objetivos estratégicos formales para la lavanderia?
L] [] No

(Alguna vez han realizado un andlisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas)?

Si [] No

[ Se elaboran planes de accion para mejorar los servicios o procesos?

|:| Si |:| No

(Considera usted que la empresa trabaja de forma planificada o mas bien de manera

empirica? Explique.

Seccion I1I. Elementos Filosoficos Organizacionales
(La lavanderia tiene definidos valores organizacionales?
[] si [ ] No
(Que principios rigen la atencién al cliente y la operacion del negocio?

(Considera que la mision y vision (si existen) representan realmente la forma de

trabajar de la empresa? ;Porqué?

(Los colaboradores conocen los valores y principios de la empresa?

[] si [] No

(De qué manera cree usted que la filosofia organizacional influye en el servicio que

se brinda?

Seccion IV. Proceso de Planificacion Estratégica



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

(Realiza algun tipo de diagndstico interno para evaluar el funcionamiento de la

empresa?

[]

Si [] No

(Analiza el entorno externo, como competencia, precios, demanda o cambios del

mercado?

|:| Si |:| No
(Como se toman actualmente las decisiones importantes dentro de la empresa?
(Se establecen metas a corto, mediano o largo plazo?

[] Si [] No

(Existen estrategias definidas para mejorar las ventas, el servicio o la

competitividad?

|:| Si |:| No

(Evalta periddicamente los resultados obtenidos?

[] si [] No

(Que dificultades ha enfrentado para implementar procesos de planificacion?

Seccion V. Plan Estratégico Integral y Competitividad

(Considera necesario contar con un plan estratégico formal para la empresa?
[ ]si [ ]No

(Cuales cree que son las principales debilidades actuales de la lavanderia?

(Cuadles considera que son sus mayores fortalezas frente a la competencia?

(Qué oportunidades de crecimiento visualiza para Lavanderia Dryclean Europa?

(Qué amenazas externas considera que afectan el negocio?

(Que areas cree usted que deben fortalecerse para mejorar la competitividad?
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29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

(Estaria dispuesto(a) a implementar un plan estratégico como herramienta de

gestion?

[ ]si [ ]No

(Qué resultados espera obtener con la aplicacion de un plan estratégico?

Seccion VI. Aspectos Financieros y de Control
(Lleva registros contables de ingresos y gastos?
[ ] si [ ]No
(Cuenta con algun presupuesto mensual?
[ [ ]No
(Utiliza indicadores para evaluar el desempefio financiero?
[ ]si [ ] No

(Considera que la planificacion financiera podria mejorar la estabilidad del

negocio? ;Porqué?

Cierre de la Entrevista
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(Desea agregar algiin comentario adicional sobre el funcionamiento de la empresa o

sobre la importancia de un plan estratégico para Lavanderia Dryclean Europa?
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Anexo 2. Entrevista semiestructurada a empleada

Fecha: / /

Hora:

Titulo del proyecto:

PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO PARA LAVANDERIA
DRYCLEAN EUROPA UBICADA EN EL CENTRO COMERCIAL
EXPRESO DE DESAMPARADOS, DURANTE EL PRIMER
SEMESTRE DEL 2026

Presentacion al entrevistado

La presente entrevista forma parte de una investigacion académica cuyo objetivo es

disefiar un plan estratégico para Lavanderia Dryclean Europa. La informacién brindada sera

utilizada inicamente con fines académicos, garantizando la confidencialidad de los datos. Su

participacion es voluntaria y puede retirarse en cualquier momento.

Seccion I. Informacion General del Puesto

1. (Cuanto tiempo tiene de trabajar en la lavanderia?

2. (Cudles son sus principales funciones dentro de la empresa?

3. (Ha trabajado anteriormente en otra lavanderia o negocio similar?

Seccion II. Procesos Operativos

4. (Coémo describiria el proceso de trabajo diario en la lavanderia?

5. (Existen procedimientos claros para realizar las labores o se aprende principalmente

con la practica?

6. (Cuadles considera que son las tareas que generan mas dificultades o atrasos en el

trabajo diario?

7. (El equipo y las maquinas con las que trabaja son suficientes y funcionan

adecuadamente?




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Seccion III. Comunicacion y Organizacion Interna

(Como es la comunicacion entre usted y la gerencia?

Cuando surge un problema operativo, ;cémo se maneja normalmente?

[Siente que sus opiniones o sugerencias son tomadas en cuenta?

Seccion IV. Servicio al Cliente

Desde su experiencia, {como describiria la atencion que se brinda a los clientes?

(Cuales son las quejas o comentarios mas frecuentes que hacen los clientes?

(Cree que los clientes estdn satisfechos con el servicio que ofrece la lavanderia?
JPor que?

Seccion V. Mejora y Proyeccion

(Qué aspectos del trabajo considera que podrian mejorar para facilitar las labores
diarias?

(Qué cambios cree que ayudarian a que la lavanderia sea mas eficiente o
competitiva?

Desde su punto de vista, /qué es lo que mas diferencia a esta lavanderia de otras?

Cierre de la Entrevista

(Desea agregar algiin comentario adicional sobre el funcionamiento de la empres
alguna mejora en sus funciones que aporte a la mejora de la Lavanderia y los

servicios que brinda?
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Anexo 3. Guia de observacion directa
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Fecha: / /

Hora:

Titulo del proyecto:

PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO PARA LAVANDERIA
DRYCLEAN EUROPA UBICADA EN EL CENTRO COMERCIAL
EXPRESO DE DESAMPARADOS, DURANTE EL PRIMER

SEMESTRE DEL 2026
Fecha Hora Area Aspecto por | Indicador Descripcion
observada observar observable detallada
Recepcion /| Aplicacion  de | Cortesia,
Atencion  al | principios transparencia,
cliente. organizacionales | coherencia con
valores.
Area de | Organizaciéon y | Orden del espacio,
trabajo control uso adecuado de
operativo recursos,
cumplimiento  de
procesos
Comunicacié | Coordinacion Fluidez en
n interna entre gerente Yy | instrucciones,
colaboradora alineacion con
objetivos.
Evidencia de | Presencia de | Documentos de
planificacion | listas, control,
cronogramas, indicadores en uso

registros visibles

Fuente: elaboracion propia.




Anexo 4. Matriz de andlisis documental
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Fecha: /

/

Hora:

Titulo del proyecto:

PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO PARA LAVANDERIA
DRYCLEAN EUROPA UBICADA EN EL CENTRO COMERCIAL
EXPRESO DE DESAMPARADOS, DURANTE EL PRIMER

SEMESTRE DEL 2026
Documento | Fecha Tipo Contenido Categoria Observaciones
(Operativo/A | relevante (Procesos
dministrativo Control
/Estratégico) Comunicacion
Planificacion)

Fuente: elaboracion propia.

Anexo 5. Cuaderno de registro.
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Fuente: Lavanderia Drygiéan Europa (2026).




