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RESUMEN

La investigacion denominada “Plan Estratégico para Mejorar el Proceso de Servicio de la
Empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. - Huaraz 2018”, tiene como objetivo
principal comprobar si la implementacion del Plan Estratégico desarrollado en base a la
metodologia del Dr. Fernando D’Alessio Ipinza, mejora la calidad del Proceso de Servicio
de la empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C.

La investigacion es de tipo aplicada, con un disefio pre experimental y enfoque
cuantitativo, para lo cual se us6 el método hipotético deductivo con una poblacion
conformada por 22 clientes y una muestra de estudio constituida por el total de los mismos.
Para la recoleccion de datos se disefio el instrumento denominado Cuestionario de Proceso
de Servicio basado en la teoria SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry, que se
aplico en las fases de pre - test antes de la implementacion del Plan Estratégico y post - test
después de la implementacién del mismo en un periodo de 32 semanas. Los datos fueron
procesados a través de Microsoft Excel y se utilizo la prueba estadistica T — Student para la

comprobacidn de la hipotesis

Los resultados obtenidos de la comparacion entre el pre - test y post -test mostraron que la
percepcion de los clientes respecto de la calidad del proceso de servicio de la empresa
mejord en el criterio de “Eficiente” en un 72.73% después de la implementacion del Plan
Estratégico, por lo cual se llegd a la conclusién de que Plan Estratégico desarrollado

mejoro el Proceso de servicio de la empresa.

Palabras Clave: Planeacion, Proceso de Servicio y Satisfaccion del Cliente.



ABSTRACT

The research called "Strategic Plan to Improve the Service Process of the Company
MARFE Soluciones Integrales S.A.C. - Huaraz 2018 ", has as main objective to verify if
the implementation of the Strategic Plan developed based on the methodology of Dr.
Fernando D'Alessio Ipinza, improves the quality of the service process of the company
MARFE Soluciones Integrales S.A.C.

The research is of an applied type, with a pre-experimental design and quantitative
approach, for which the hypothetical deductive method was used with a population
consisting of 22 clients and a study sample constituted by the total of them. For data
collection, the tool called Service Process Questionnaire was designed based on the
SERVQUAL theory of Parasuraman, Zeithaml and Berry, which was applied in the pre -
test phases before the implementation of the Strategic Plan and post - test after the
implementation of the same in a period of 32 weeks. The data were processed through
Microsoft Excel and the T - Student statistical test was used to verify the hypothesis

The results obtained in the comparison between the pre - test and post - test showed that
the perception of the clients regarding the quality of the service process of the company
improved in the criterion of "Efficient” in 72.73% after the implementation of the Strategic
Plan, for which it was concluded that the Strategic Plan developed improved the service
process of the company.

Keywords: Planning, Service process, customer satisfaction.
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I. INTRODUCCION
Las empresas que han destacado dominando horizontes sin limites en el mundo de la
competitividad, son aquellas que han tenido profesionales idéneos e inteligentes al frente,
capaces de realizar un diagnostico eficiente y veraz del estado de las mismas, de manera que
pudieron formular con inteligencia y decision un auténtico “Plan Estratégico” capaz de
motivar, animar y lograr que el equipo humano solidamente cohesionado, patentice logros
palpables que signifiquen un efectivo y apreciable desarrollo progresivo de las empresas,
entregando al usuario de los servicios el producto especializado de sus diversas areas con

calidad indiscutible en el medio social que distinga su excelencia y prestigio.

En ese sentido, gracias al presente trabajo de investigacion, la empresa MARFE
SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C ha perfilado su presencia en el mercado de la Region
Ancash y el Per(, imponiendo su personalidad, brindando confianza y credibilidad dignas de
la mejor acogida, demostrando lo importante es la planificacion estratégica para la mejora y
desarrollo de las organizaciones.

Realidad Problematica

En la actualidad las organizaciones a nivel mundial enfrentan un mercado de alto nivel de
competitividad en todo sentido, donde los costos, calidad, surtido, crédito, area e impacto de
los angulos externos se supeditan a los grandes cambios politicos y legislativos como la
economia mundial, el avance de la tecnologia y las innovaciones que han ubicado a las
empresas generadoras de productos y servicios exactamente en el eje de la Planificacion
Estratégica, la misma que es una herramienta fundamental para conocer las expectativas y

necesidades del mercado.

Lo que mas conviene ahora a la organizacion para tener la capacidad de llegar a los destinos
previstos y objetivos planteados, es que exista gente imbuida de compromiso para brindar su
colaboracién procurando la articulacion de todas las areas. Una empresa es una asociacion
formada por unas pocas personas que persiguen un objetivo, es un sistema que utiliza recursos
humanos, materiales, mecanicos y monetarios teniendo en cuenta que cada elemento del
sistema o colaborador tiene como prioridad el objetivo general o fin de la organizacion ya que

este implica la consecucion de su objetivo individual, que por regla general es la obtencion de
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las utilidades. Por lo anteriormente expuesto es indispensable para todas las organizaciones la

planificacion estratégica como base de la estructura y funcionamiento de estas.

En su primera fase el Plan Estratégico plantea la Misidn, Vision, Recursos, Politicas y
Valores dentro de la organizacion, junto a las herramientas fundamentales del Plan
Estratégico en cuadros como la Matriz FODA, Matriz del Perfil Competitivo, Estrategias
Geneéricas y las Cinco Fuerzas Competitivas propuestas por Michael Porter (Fernandez y
Sinchi, 2010).

En el Peru las organizaciones tienen aportes vitales, dependiendo de la mejora jerarquica que
esperan descubrir, como es el caso de la organizacion Kola Real, que impulsé un nuevo
mercado en la ciudad de Lima. La organizacion utilizo un sistema inteligente de la situacion
lanzando al publico “La bebida del precio justo” con el cual el mercado se desarrolld por la
unién de compradores en los segmentos C, D y E. El sistema tenia una perspectiva de Kola
Real como la bebida del costo razonable y no como el menos costoso, sugiriendo que las otras
bebidas de cola eran costosas y lleg6é a que el mercado examine la naturaleza del producto,
gracias a sus anuncios publicitaros en los cuales aparecian sus oficinas y sus plantas que

generaban una imagen de limpieza y calidad en el subconsciente de cliente (Hinostroza, 2010,
p. 5).

A nivel local en un diagndstico de las pequefias y medianas empresas en la ciudad de Huaraz,
este producto mostré la situacion actual de las mismas respecto de la aplicacion de los
principios de la Planificacion Estratégica y en el diagnostico se concluyé que solo el 15% de
las empresas tanto de bienes como de servicios aplican dichos principios, siendo estas
empresas mas competitivas en relacion al otro 75% de empresas que no cuentan con un Plan
Estratégico, debido a que brindan un mejor servicio o producto, gracias al correcto
direccionamiento que les da el implementar un Plan Estratégico (Montalvo, 2010, p. 9).

En la Region Ancash, provincia de Huaraz, opera la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C., como una empresa peruana que ofrece servicios de consultoria técnica
y legal a todos los sectores, en aspectos relacionados a la Seguridad y Salud Ocupacional,
Disefio e Ingenieria de Detalle y, Conservacion y Proteccion del Medio Ambiente, ofreciendo
los servicios que requieren especializacion técnica, legal, administrativa y habilidades de

negociacion. En la actualidad la empresa tiene una gran demanda en los rubros de Gestion de
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Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente, brindando principalmente los servicios de

consultoria ambiental para empresas de los rubros de hidrocarburos y mineria.

La empresa en estudio se divide en dos unidades: Area de Operaciones y Administrativa,
contando en la actualidad con un total de 20 colaboradores entre ingenieros ambientales,
mineros, industriales, practicantes y personal de apoyo. La Unidad de Operaciones se dedica
al servicio en campo, mientras que la Unidad Administrativa lleva a cabo la elaboracion de
informes y demas actividades inherentes a una oficina, ademéas estan encargados de la
tramitacion de los documentos en la Direccion Regional de Energia y Minas de Ancash y la
OEFA — Ancash.

En el Area de Operaciones el proceso que se realiza habitualmente es el de Monitoreo
Ambiental. Este proceso implica la toma de muestras de agua, aire y medicion de la
contaminacion sonora, que es enviado al laboratorio. EI proceso es dirigido y gestionado
exclusivamente por la Jefa del Area, mientras que el proceso que se desarrolla en el Area
Administrativa, esto es de oficina, consiste en recibir, almacenar temporalmente la
informacién del laboratorio para su posterior andlisis y elaboracion de los documentos de
actualizacion de los estudios de impacto ambiental o de monitoreo semestral. La jefatura de

ésta area la asume el Sub Gerente de la empresa.

La escases de empresas consultoras en la Region Ancash ha permitido que la empresa
MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. opere durante méas de cuatro afios, brindando
sus servicios y manteniendo su perfil en el mercado regional con marcada estabilidad, pero
aun sin proyeccion nacional debido a que no cuenta con un correcto direccionamiento o
planificacion estratégica para que la empresa pueda crecer mas y mejorar permanentemente la

calidad de los servicios que ofrece.

El Problema

En concordancia con el modelo de investigacion realizado, el problema ha sido identificado
como de la calidad del proceso de servicio que brinda la empresa MARFE Soluciones
Integrales S.A.C. que surgi6 a partir de los hechos observados, algunos de los cuales fueron
los reclamos y quejas presentadas por los clientes en relacién a los tiempos de espera
excesivos, la falta de interés del personal en atender las necesidades, los horarios de atencion
que no siempre se ajustan a la disponibilidad de tiempo del cliente, la disponibilidad y estado

de los equipos, errores durante la realizacion del servicio, a veces la falta de personal, trato no
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muy amable con el cliente, la no atencién a los reclamos y sugerencias del cliente, que
sumado a la presentacion personal desalineada de los trabajadores, ambientes de la empresa
no faciles de ubicar por falta de sefiales y escasos materiales de comunicacion, lo que se
resumio en que la calidad del proceso de servicio que brinda la empresa, no es precisamente

la 6ptima.

Las deficiencias sefialadas respecto a la calidad del proceso de servicio que brinda la empresa,
surgieron a consecuencia de diversos factores tales como la falta de motivacion del personal,
falta de capacitacion e inexperiencia, estos factores se han identificado en los niveles
operativo y tactico lo que origind una deficiente gestion del talento humano y de materiales en
la organizacion, producto de la ausencia de estrategias, lo que influye significativamente en la
calidad del servicio. En el nivel estratégico, la falta de un Plan Estratégico no permitié que la
empresa tenga un correcto direccionamiento mediante un andlisis interno y externo en el que
se pudo fijar estrategias especificas enfocadas a mejorar continuamente la calidad del proceso
de servicio, lo que en gran medida es la causa de las deficiencias en la calidad del proceso de

servicio de la empresa.

En consecuencia, si acaso la gerencia no se enfoca en dar solucion a los problemas
identificados en la presente investigacion, estos pueden generar el declive de la empresa, es
decir la no solucion oportuna a las fallas en la atencidn al usuario para lograr la satisfaccion
del mismo, pueden generar que éstas influyan en las decisiones que tomen los clientes en
adelante. Es por ello que con el desarrollo e implementacion del Plan Estratégico se quiso
evitar situaciones que dafien la imagen de la empresa, pues ningun cliente insatisfecho vuelve
a contratar los servicios de la empresa que no los satisfizo, consiguientemente la pérdida de
clientes sera progresiva, hasta llegar al punto en que la situacion sea irreversible, pues se
producira un efecto en cadena en cuanto a la reputacion de la empresa ya que esta sera vista
como una que brinda un servicio deficiente, lo cual puede desencadenar la falta de demanda
de los servicios, o sea, la empresa se quedaria sin clientes, afectando los estados financieros
de la misma, llegando a una situacion critica tal, que ya no sea rentable, con la indefectible
declaracion de quiebra de la empresa y su posterior cierre o baja de oficio definitiva.

Es por ello que la alta gerencia al momento de tomar las decisiones tuvo que dar prioridad a
la mejora del proceso de servicio de la empresa para lo cual debieron adoptar todas las
medidas necesarias para evitar llegar a esta probable situacion negativa en la que se podria

encontrar la empresa en el futuro, siendo una de las medidas y la fundamental para lograr la
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mejora del proceso de servicio, la de considerar que se implemente el Plan Estratégico
desarrollado en la presente investigacion, en el cual da un enfoque de manera especifica a la
mejora de la calidad del proceso de servicio que brinda la empresa, a traves de la creacién
estrategias y elaboracion de los planes de accion que ayuden a mejorar todos los factores que
influyen en la satisfaccion del cliente, de manera rapida y efectiva para subsanar las falencias
anteriormente mencionadas.

Revelado, identificado y analizado el problema, la alta direccion debid plantear un
enfrentamiento decisivo para disolver y desvanecer toda amenaza que obstaculice el
lanzamiento efectivo del perfil empresarial con idoneidad, eficiencia y eficacia en el amplio
terreno de la competitividad del mercado, esgrimiendo su logotipo con orgullo de ofrecer un
servicio confiable, blindado de calidad y cualidad como la mejor opcién.

El don de la virtud de ser la mejor opcion y llegar a ser una empresa reconocida radica en que
los problemas son superados por la alta direccion y el personal con inteligencia, criterio y la
mejor disposicion de acatar lo previsto en un Plan Estratégico. A ello se suma el alto espiritu
de altruismo, la autoestima y decision inquebrantable de mover la empresa hacia sus fines y
objetivos con la solidez de un equipo humano que conquista agresivamente cada vez mas
espacios de dominio e imposicion en el terreno de la libre competencia en el mercado local,
regional y nacional.

En ese sentido, el planeamiento estratégico requiere del concurso de voluntades bien
definidas, con un conocimiento pleno de la naturaleza de la empresa para adquirir conviccion
y certeza de lo que se propone como meta invariable de la ambicion. De alli que la comunion
y solidaridad humanas del equipo son la energia y timon para arribar al destino empresarial
deseado.

Asi, con la aprobacion dada por los directivos de la empresa, la expectativa canalizada con el
Plan Estratégico para lograr que MARFE Soluciones Integrales S.A.C. sea una organizacion
solida y efectiva en el sentido de que sus clientes se muestren satisfechos cuando reciban el

servicio.

Por lo tanto y en pos de lograr la repotenciacion de la empresa en la presente investigacion se
decidi6 desarrollar e implementar el Plan Estratégico para la empresa el cual tuvo un enfoque
directo y especifico aplicado a la mejora del proceso de servicio que presta la empresa objeto

de estudio.
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1.1. Trabajos Previos.
Para la realizacién de la investigacion se buscé otras similares de diferentes &mbitos a nivel

internacional y nacional, teniendo en cuenta las variables de estudio.

A Nivel Internacional.

Alvarez Carolina (2014), en su tesis de investigacion denominada “Disefio de un Plan
Estratégico para Mejorar el Servicio a los Clientes, Fortaleciendo las Competencias y la
Motivacion de los Empleados de la Empresa Partner Media Cali”, realizada en la Universidad
Auténoma de Occidente, Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas en Santiago de
Cali, Colombia. Investigacion de tipo exploratorio, en el cual se disefi6 un Plan Estratégico
para mejorar la atencion a los clientes. Esta investigacion tuvo como objetivo general
concebir un Plan Estratégico que pueda mejorar el nivel de las relaciones con los clientes en
aras de un servicio 6ptimo, mejorando el perfil competitivo de los trabajadores propiciando
un clima de unién y organizacion en la empresa y mejore significativamente su perfil de
confianza y prestigio. La investigacion concluyd en que no se debe esperar a que la actividad
principal deje de funcionar en dicha localidad, pues ésta tiene que salir a flote con gran
compromiso, dedicacién y esfuerzo, resaltando lo importante y necesario que es implementar
un Plan Estratégico, el cual se disefié en esa investigacion, con la finalidad principal de
brindar una solucion real a la problematica que lleve a la mejora de la central de medios

Partner Media.

Burgos Rosario (2015), en su Tesis de Grado titulada “Plan estratégico para Mejorar la
Calidad de Servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 13 de abril LTDA”, del Cantén
Ventanas, Provincia de los Rios, Ecuador. Periodo 2013 - 2015”, investigacion de tipo no
experimental y disefio descriptivo propositivo que tuvo como objetivo general disefiar un Plan
Estratégico para mejorar la calidad de los servicios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “13
de abril” Ltda. En la investigacion se realizo el disefio de Plan Estratégico para mejorar la
atencion al cliente en dicha empresa y concluyo en que la evaluacion o diagnéstico estratégico
fue clave para poder determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de
dicha institucion, en el sentido que se pudo demostrar qué factores del entorno asi como los
factores endogenos, de acuerdo a las mediciones realizadas, se encuentran por delante de
promedio, teniendo como resultados de las mediciones para los factores externos, 2.99, para

los internos, 2.5, por lo antes mencionado se puede inferir que dicha institucién tiene un
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prondstico prometedor, pero esta situacion puede cambiar negativamente para la
organizacion, debido a que la alta gerencia no estd aprovechando estratégicamente los

factores internos y externos que son positivos para la organizacion.

A Nivel Nacional

Castillo Victor (2016), en su tesis “Propuesta de Plan Estratégico Organizacional para
Incrementar la Participacion en el Mercado de la Drogueria DEMEDICA EIM SAC”,
realizada en la facultad de Ingenieria, escuela profesional de ingenieria industrial de la
Universidad Nacional de Trujillo. Investigacion del tipo pre experimental y disefio
descriptivo, el cual tuvo como objetivo general demostrar que la propuesta del Plan
Estratégico organizacional aumente la participacion en el mercado de la drogueria
DEMEDICA EIM S.A. concluyendo que después de realizarse el procedimiento de la prueba
de hipdtesis mediante el método estadistico T student, se ubicé en la zona de rechazo la
hipotesis nula (Ho) y se aceptd la hip6tesis alterna (Hi), demostrando la Hi: La propuesta de
Plan Estratégico permitird incrementar la participacion de mercado de la empresa
DEMEDICA EIM SAC.

Cabada Osar (2017), en su Tesis de Grado “Influencia del Planeamiento Estratégico
Comercial en el Canal de Distribucién de una Agencia Digital de Trujillo, realizado en la
escuela ingenieria comercial de la Universidad Privada del Norte. Investigacién del tipo
aplicada y disefio pre experimental, cuyo objetivo general fue determinar la influencia del
planeamiento estratégico comercial en el canal de distribucion de una agencia digital en la
ciudad de Trujillo, en esta investigacion dicho canal de distribucién fue analizado en el mes
de septiembre del 2016, encontrando una efectividad o rentabilidad del 23%. Luego de este
analisis, se disefid un modelo de planeamiento estratégico comercial, en el cual se incluyeron
las estrategias de desarrollo de producto, penetracion de mercado, desarrollo de una red de
contactos y posicionamiento a nivel digital; donde todos los indicadores del Plan Estratégico
comercial fueron monitoreados en un cuadro de mando integral y pasado cinco meses de
ejecuciodn alcanzo una positiva rentabilidad o efectividad en relacion a las ventas llegando al
45.7%, por lo que se llegd a la conclusion que el canal muestra un cambio significativo y
favorable para la empresa con una efectividad del 130.56% como resultado de la influencia
de las estrategias disefiadas en el Plan Estratégico que fueron implementadas en los procesos

de la empresa.
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Leon Giovany (2016), en su tesis “Propuesta de un Plan Estratégico de Marketing para
mejorar el Posicionamiento de la Empresa Contratistas Leon Ingenieros S.R.L. en la ciudad
de Trujillo, 2016, realizada en la Facultad de Ingenieria, Escuela Profesional de Ingenieria
Industrial de la Universidad Nacional de Trujillo. Investigacion del tipo aplicada y disefio pre
experimental, esta investigacion tuvo como objetivo principal demostrar que un Plan
Estratégico de Marketing mejorara el posicionamiento de la empresa CONTRATISTAS
LEON INGENIEROS S.R.L. en la ciudad de Trujillo teniendo como resultado en el pre test
que el posicionamiento relativo de mercado de la empresa fue del 28%, en el post test el
posicionamiento relativo de mercado de la empresa fue del 30%, demostrando que hubo un
crecimiento de posicionamiento relativo de mercado del 2%, posteriormente se demostré la
viabilidad econdmica del Plan Estratégico de Marketing a través del VANE que fue igual a S/.
1,175,350, el TIRE que alcanz6 el 77% y el B/CE fue igual a 2.37. Concluyendo que,
mediante la investigacion realizada, se demostrd que la propuesta de un Plan Estratégico de
Marketing mejora el posicionamiento de la empresa Contratistas Leon Ingenieros S.R.L. en la
ciudad de Trujillo y se recomienda monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos

del Plan Estratégico de Marketing para lograr los objetivos planteados.

Nufiez Carmen (2013), en su Tesis “Formulacién del Planeamiento Estratégico para Mejorar
la Eficiencia y la Eficacia de la Gestion en la Institucion Educativa “INGENIERIA” de
Trujillo, para obtener el grado académico de doctora en administracion y gestion en la escuela
de post grado de la Universidad Nacional de Trujillo. Investigacion de disefio pre
experimental, cuyo objetivo general fue determinar que la implementacién del planeamiento
estratégico permite mejorar significativamente la eficiencia y la eficacia en la gestion
educativa de la Institucion Educativa “Ingenieria” de Trujillo en el periodo 2010-2011,
obteniendo como resultados que los niveles de eficiencia y eficacia son bajos en el pre test
debido a la falta de un Plan Estratégico, mientras que en el post test estos niveles son altos. En
esta investigacion se llegd a la conclusion que el planeamiento estratégico ha incidido en la
eficiencia y eficacia, en consecuencia, se logr6 mejorar los indicadores de la gestion
relacionados a la calidad de la misma en la I.E. Ingenieria de Truijillo, nivel secundario, en el
periodo 2010-2011, de acuerdo a la informacion pertinente que fue recogida, tabulada y

analizada.
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1.2. Teorias Relacionadas al Tema

Variable Plan Estratégico

Definicion de Planeacion

La Planificacion Estratégica consiste en documentar todas las acciones futuras que se
realizaran para llevar a la empresa al cumplimento de los objetivos que se planteen
(Rodriguez, 2010).

Esta se entiende como un proceso continuo y radica en un dominio profundo del futuro
considerado, para tomar decisiones efectivas en el presente, que implican riesgos futuros en
funcién de los resultados; ain mas, exige organizar actividades para ejecutar decisiones y
reevaluar sisteméaticamente la medida de los resultados ante las expectativas generadas
(Drucker, 2008).

De otro lado, las decisiones estratégicas corporativas se producen en el momento de la
reflexion estratégica hecha con el equipo de direccion), para los proximos afios (Horizonte
habitual del Plan Estratégico), constituyendo la esencia del Plan Estratégico como el Plan
Maestro, es lo que la alta direccion recoge para perfilar la empresa competitiva que satisfaga
las expectativas de sus grupos de interés (Stakeholders) (Sainz, 2009, p. 29).

Es asi que los Beneficios del Plan Estratégico son multiples, siempre gque esté bien elaborado,
es decir, un verdadero Plan Estratégico, es el que de manera sistematica, produce ventajas
notables, generando los caminos para aprovechar mejor las oportunidades y permitir mejorar
la realizacion de actividades, ademas de observar las acciones y prever su mejora para que
crezcan las expectativas, preparando anticipadamente a la empresa para los cambios,
evitando responder con irracionalidad a sucesos esperados, mucho menos a los problemas
relacionados al destino, basdndose en una buena comunicacion, obligando a la direccién de la
empresa asimilar cada experiencia para que en el futuro regule los recursos disponibles para
optimizar el plan en un marco general Gtil para proyectar su enfoque a los niveles mas altos de
rentabilidad sobre la inversion (McDonald, 2005 p. 72).

El Enfoque de la Estrategia hacia la Competitividad y su Entorno:

La competitividad es el resultado de un buen enfoque de la estrategia hacia él, en la medida de
su correcta implementacion y participacion en la realizacion de los objetivos. Para ello es
necesario planificar, acciones, patrones, posicionamientos y enfoques (Mintzberg, 2007, p.
54).
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Las decisiones conscientes son el fundamento esencial de las denominadas “Cuatro P” de
Mintzberg, que, concebido de forma sencilla, se basa en el curso de acciones a seguir en base
a la organizacion, relacionado al entorno (Mintzberg, 2007, p. 56).

La Planeacion Estratégica, es la hoja de ruta o el mapa que tiene que seguir la empresa para
llegar a su meta, para poder apreciar en su verdadera magnitud la importancia de la
planificacion estratégica, hay que enfocarse en la implementacion, es decir hay que ver como
funciona el Plan Estratégico. Las empresas exitosas, siempre estan en busqueda de la mejora
continua y mantienen un enfoque a futuro con la seguridad de lograr sus objetivos. Una
empresa sera exitosa si hace planes que permitan orientarse al mercado. Estos planes no solo
deben conocerse a nivel gerencial sino en todos los niveles de la organizacién, es decir, todos
los empleados deben identificarse con él, conocerlo plenamente y ser parte del grupo
estratégico (Rodriguez, 2010).

La planificacion estratégica es un pilar fundamental en la organizacion, empezando con el
andlisis externo para poder posicionarse en el mercado y que permite tomar medidas para
afrontar las amenazas, pasando al analisis interno el cual nos muestra las debilidades y
fortalezas. Mas que una guia para saber a donde ir y como ir, es la hoja de ruta que direcciona
a la empresa hacia sus objetivos (Rodriguez, 2010).

El Plan Estratégico es el procedimiento en el que los colaboradores de una empresa planean el
futuro de la misma, en este se disefian los procesos y se fijan las metas para su logro
(Goodstein, 1999).

Un Plan Estratégico tiene lineamientos, en primer término y en relacion a las estrategias estas
deben ser coherentes, estas estrategias muestran el dominio competitivo de la empresa y
resultan del analisis FODA. Para apreciar cual es el posicionamiento real de la empresa es
necesario que exista un sistema l6gico para que las actividades que realizan los empleados de
la empresa se desarrollen debidamente (Goodstein, 1999).

En tal sentido un plan estratégico es la hoja de ruta de la empresa en esta se detallan los
aspectos mas importantes, donde esta la economia, finanzas y organizacion con el objetivo de
conocer la posicion actual en el mercado y lo que se puede pronosticar para el futuro de la
misma. El plan estratégico es a la organizacion como el ADN es a los humanos en el sentido
que alli esta toda la informacion relacionada a las caracteristicas fisicas de la persona y sus

actitudes, en resumen, el como va a ser la persona (Alvarez M. 2011).
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Vision, referirse a la vision de una empresa, implica enfocarse el mercado objetivo de la
misma es decir a que mercado se dirige, establecer la vision puede ser relativamente facil,
pero de alli a tenerla en cuenta como guia es otro nivel, en la actualidad son pocas las
empresas que la tienen en consideracion (Collins y Porras, 2001).

Mision, uno de los motivos de fracaso de las empresas, generalmente se asocia a no tener en
cuenta la misién para las mismas, en este punto del Plan Estratégico nos muestra que es lo
que se esta haciendo en la actualidad, ademas surgen las preguntas para la empresa ¢ Ddnde se
encuentra y hacia donde se desea ir? (Drucker, 2008)

Valores, son en esencia los principios que se han establecido en la organizacion con el
objetivo de detallar cuales son las actitudes que benefician 0 no a los procesos internos y
externos, es decir son los parametros a los cuales se deben cefiir todas las decisiones que los
empleados tomen dentro y fuera de la organizacion, este apartado esta conexo a lo que
representan claramente las creencias, personalidad, y demas aspectos de una empresa (Collins
y Porras, 2001).

El Codigo de Etica guarda relacion a lo establecido en los valores de la empresa, en este punto
se busca la mejor manera en la que los empleados realicen su labor de manera eficiente y
eficazmente, el fundamento del Cédigo de Etica se debe basar en la ética personal y la ética
profesional, el objetivo en que los trabajadores tomen sus decisiones teniendo en
consideracién diversos aspectos planteados en este codigo, esto implica la unién de toda la

organizacion (Collins y Porras, 2001).

El Plan Estratégico y su Importancia, el Plan Estratégico contiene propdsitos generales bien
definidos, primero establece objetivos, estrategias y metas para un Optimo proceso de
desarrollo de la empresa, pasando a convertir en mision y vision las actividades diarias
debidamente organizadas de la empresa, luego establece metas en todos los niveles de la
empresa que se alineen a la visién y mision, finalmente se procede a la elaboracion de
documentos para la mejora de la empresa a fin de que pueda surgir competitivamente

mediante un proceso de acuerdo con el Plan Estratégico (Alvarez M. 2011, p.43).
Virtudes del Plan Estratégico, el plan estratégico ayuda a formalizar convenientemente, lo que

se hara para evitar pérdidas econdémicas y lograr ganancias, que es lo que mas interesa a una

empresa (Alan Rugman, 2007).
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Los Efectos Positivos del Plan Estratégico, si la parte inicial del Plan Estratégico empieza a
lograr cambios para el beneficio de la organizacion, significa que funciona empresarialmente.

La empresa que desde su inicio esta calificada como de marca, para mantener y superar ese
nivel necesita de la planeacion ya que debido a ello va a enfrentar con el tiempo muchos
riesgos por los costos, recursos y otros factores, con la finalidad de perfilar mejor su presencia
en el mercado. El planeamiento estratégico sirve de guia para la gestion empresarial, en esa
linea la empresa interna como externamente considera al Plan Estratégico como un
instrumento sélido para para enfrentar los distintos riesgos que se presenten, siendo la
preparacion general y la comunicacidn entre areas, un mecanismo que ayuda al mejoramiento
de las actividades (Alvarez M. 2011, p.53).

En esa linea los métodos Optimos para la mejor aplicacion del Plan Estratégico, segun la
mayoria de autores sus metodologias coinciden con un mismo proceso, pero algunas ponen
mayor énfasis abarcando mas teorias en relacion al analisis interno y externo y tipo de
estrategias que estdn enfocadas en el control mediante indicadores como el Balanced Score
Card.

La obra maestra, Planeamiento Estratégico Razonado, de Fernando D’Alessio, sin duda es la
méas completa metodologia a elegirse para la elaboracion del Plan Estratégico porque se
inclina al analisis interno con el AMOFHIT vy el analisis externo con el analisis de intereses
de la organizacion. Las “5 Fuerzas” de Michael Porter, como factores del entorno, el potencial
nacional, y el analisis PESTEC, que luego gira a los objetivos organizacionales y al proceso
estratégico para determinar qué tipo de estrategias internas como externas se deben
implementar en la organizacion. Luego llega al punto de la implementacion estratégica en el
cual establecemos acciones para cada objetivo a corto plazo para formular el presupuesto de
lo que se gastara en cada estrategia y en la ltima fase, control y medicién de indicadores para
el logro de dichos objetivos (Chambergo, 2017).

Anélisis PESTEC - Evaluacion Externa:

Es la obra Planeamiento Estratégico Razonado, en el capitulo referido al Plan Estratégico, el
cual aporta al analisis exterior como el de la industria, descubriendo las amenazas y
oportunidades méas importantes, asi como los factores de éxito de la empresa a investigar. El
objetivo de esta etapa es que la empresa aproveche las oportunidades evitando cualquier
amenaza, logrando ventajas en la competencia.

Definido como los pasos seguros para extraer informacion clave de la competencia, mientras

mas se conozca sobre el competidor, la empresa va a establecer de manera precisa y oportuna
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las estrategias en esta etapa del Plan Estratégico que es donde se aplican las “5 Fuerzas de
Porter” (D’Alessio, 2014).

La Evaluacién Interna y Analisis AMOFHIT, esta se detalla a continuacion:

El libro Planeamiento Estratégico Razonado establece que la Evaluacion Interna de la
empresa debe contener el analisis interno AMOFHIT ya que cada aspecto constituye:
Administracion y Gerencia (A) cuyo fin es incrementar la productividad donde la Gerencia
dirige el sentido de la empresa estableciendo estrategias ejecutables con un adecuado grupo
de trabajo.

Marketing y Ventas e Investigacion del Mercado (M): fase de investigacion donde se
distingue claramente cuales los mercados en los que esta operando la empresa, sus clientes y
consumidores.

Operacidén Logistica e Infraestructura (O): etapa que abarca la vinculacion con la produccion
en los servicios o bienes y gestion operacional, estableciendo objetivos y metas a cumplirse
para satisfacer las expectativas de la empresa.

Finanzas y Contabilidad (F): etapa que evalla la liquidez de la empresa, la capacidad para
actuar en el momento oportuno para el desembolso de dinero efectivo para sostener la calidad
del servicio que se brinda.

Recursos humanos y Cultura (H): esta fase evalua las condiciones del ambiente
organizacional de la empresa, como un factor muy importante, ya que la relacion personal
motiva cumplir mejor los objetivos establecidos.

Sistemas de Informacion y Comunicaciones (I): esta etapa del andlisis estudia los sistemas
que tiene la empresa para filar su relacién social con el mercado para tomar decisiones
precisas sobre el producto o servicio, cumpliendo asi las metas establecidas.

Tecnologia e Investigacion y Desarrollo (T): Es la fase en que se busca proyectar mejor la
calidad del servicio, agilizar los procesos de produccién para descongestionar los cuellos de

botella, mediante la adquisicion de sistemas de gestion administrativa (D’ Alessio, 2014).

Herramientas utilizadas en la Planeacion Estratégica, son basicamente las siguientes:
Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE)
Facilita a la empresa a aprovechar las oportunidades y evitar las amenazas mas comunes en lo

econdmico, social y cultural (Alan Rugman, 2007).
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Como se elabora la Matriz (MEFE):

En primer lugar se eligen 20 factores de oportunidades y amenazas, colocando en la matriz las
oportunidades y amenazas. Seguidamente se asignan valores a la matriz para proyectar
valores siendo importante 1.0 y nada importantes 0.0 siendo la primera las oportunidades y la
segunda una amenaza grave. Luego se calificacion del 1 al 4 también de acuerdo a su
importancia.

El penultimo paso consiste en aplicar el factor multiplicador para tener la calificacion y
obtener el resultado de la ponderacion, para finalizar con la suma de las calificaciones

obteniendo el resultado general o ponderado (Alan Rugman, 2007).

Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI):

Es usada para hacer una lista de las fortalezas y debilidades de la empresa, parte del analisis
interno y es de gran utilidad para mejorar o fortalecer las areas o aspectos débiles en la misma
(Alan Rugman, 2007).

Los pasos para elaborar las Matriz (MEFI), son los siguientes:

En primer término, se elabora un listad o con 20 factores entre debilidades y fortalezas, para
luego colocar en la matriz en primer lugar las fortalezas y luego las debilidades.

El segundo paso consiste en asignar valores, estos valores que se asignan en la matriz van
desde 1.0 que es importante hasta 0.0 que viene a ser no importante, por lo general siempre se
consideran importantes a las fortalezas y solo si las debilidades son graves, estas seran
importantes.

El tercer paso es asignar una calificacion del 1 al 4, siendo el 1 y 2 debilidad mayor y
debilidad menor respectivamente y el 3 y 4 fortaleza menor y fortaleza mayor
respectivamente. El factor pasa a multiplicarse para tener la calificacion y obtener el resultado
de la ponderacién

Se culmina elaboracién de la matriz sumando las calificaciones para asi obtener el resultado

general o ponderado (Alan Rugman, 2007).
Matriz FODA: En esta matriz se coloca las debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas.

Es una herramienta que sirve de soporte para los directivos de las organizaciones, pues de esta

matriz parten todas las estrategias para su evaluacién y posterior ejecucion.
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La estrategia FO es para usar las fuerzas que tiene la empresa para aprovechar la ventaja en
cada oportunidad. Las empresas generalmente realizan estrategias DA, FA, FO, estas
estrategias se disefian para sacar provecho de las oportunidades usando las fortalezas.

DO, los usos de estas estrategias sirven para superar las debilidades tomando ventaja de las
oportunidades.

FA, estrategias que usan las fortalezas para evadir las amenazas.

DA, estas estrategias son usadas para minimizar debilidades y evitar las amenazas (Alan
Rugman, 2007).

En relacion a lo anterior y como parte fundamental de la planeacién es que nacen las
estrategias, segun Cynertia Consulting, (2014), en el mercado actual la concepcién de
estrategia tan solo viene a ser la toma de decisiones de los altos directivos en relacion a las
metas trazadas, objetivos y planes de accidn que se ejecutan en la empresa, pero esta etapa es
previa al estudio externo e interno de la organizacion, dando un enfoque general a la
competencia, mercado objetivo y empresas similares.

El fin principal de disefar las estrategias para la empresa es el de crear una ventaja sobre otras
empresas y mejorar la competitividad, para el disefio de estrategias se tienen en cuenta tres
términos:

En primer término, se refiere al enfoque, a qué clientes se dirige, seguido de la importancia
que se le da a cada cliente, asi como el disefio de estrategias para generar mas utilidades.
Segun Porter (1991), para la toma de decisiones, debe partir de reuniones acordadas en la
empresa, esto propicia establecer diferentes estrategias que se adecuen al pensamiento de cada
colaborador, dejando a un lado las decisiones que se hayan tomado en el Plan Estratégico
Otro aspecto importante de la estrategia es que procura logros y ventajas competitiva a través
de las 5 fuerzas de Porter, cuya la Unica finalidad es alcanzar lo planeado

Variable Proceso de Servicio

Proceso de Servicio

Gronroos (1984. p. 56), propone que el proceso de servicio se basa en el analisis de dos
elementos del mismo, los cuales son el montaje del servicio (pro-cess of services assembly,
PSA), como elemento técnico, y la entrega del servicio (process of service delivery, PDS),
como el elemento funcional. Ademas, establece unos filtros de percepcion del consumidor
(CPPS, cuya sigla es en inglés), que cambian la evaluacion de la experiencia en funcién a los

términos de los procesos anteriormente mencionados, técnico y funcional.
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Teoria SERVQUAL de Calidad de Servicio, es la mas conocida en relacion a la calidad de
servicio, fue disefiada por la Escuela Americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
ofrece el modelo denominado SERVQUAL cuyo propdsito es la mejora de la calidad de
servicio, midiendo lo que el cliente percibe y lo que desea de la empresa que le estd brindando
el servicio. Esta teoria se basa en la aproximacion de la medicion mediante la evaluacion de
las expectativas y percepciones del cliente. Trata de definir lo que espera el cliente del
servicio, propiciando la comunicacion entre clientes, con informacion externa, de las

experiencias ayuda en la percepcion del cliente.

En la vision y concepcion de Zeithalm, Parasuraman y Berry (1985), sobre la calidad en el
servicio, identifican cinco dimensiones las cuales son, la confianza o empatia, fiabilidad,
responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad, que los clientes utilizan para juzgar a
una empresa prestadora de servicios.

Dimensiones de la Calidad de Servicio, segun la teoria SERVQUAL son las siguientes:
Fiabilidad: Es la dimension referida a la habilidad de los trabajadores de la empresa para
brindar un servicio de garantia, de manera segura y confiable.

Seguridad: Este campo engloba amplios conocimientos y actitudes proactivas de los
trabajadores que generan confianza en el cliente.

Empatia: Consiste en la muestra de interés y nivel de atencion individualizada por parte de los
trabajadores de la empresa en la oferta a los clientes mediante criterios de accesibilidad,
comunicacion y comprension. Se refleja en el nivel de confianza que tiene el cliente con el
nivel de servicio de la empresa.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la calidad de actitud que demuestran los vendedores o
trabajadores de la empresa, esto es la disposicion de ayuda a los clientes para decidir y
acceder al servicio inmediato. También se refiere al cumplimiento a oportuno de las
atenciones personales y de los contratos firmados o pactados, asi como el nivel de
accesibilidad de la empresa hacia el cliente, es decir, las posibilidades de acceder a sus
instalaciones, a la confianza, al contacto con ellay la posibilidad propicia para aceptarlo.
Tangibilidad: Es la apariencia o presentacion de las instalaciones fisicas, la disponibilidad de
equipos, la presentacion del personal y la calidad de uso de los materiales, particularmente de

comunicacion.
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El modelo SERVQUAL, (Zeithaml y Parasuraman, 1985, p. 97). Se resume en la evaluacién
da la calidad del servicio que perciben los clientes, teniendo en consideracion las dimensiones
anteriormente descritas.

Las Dimensiones del Servicio, otros autores coinciden en cierta medida con la teoria
anteriormente descrita como por ejemplo Gronroos (1994) y Lethtinen (1991), los que
proponen dos dimensiones esenciales respecto de la calidad de servicio: Indican la calidad
técnica y a la calidad funcional de los servicios. De alli que es vital enfocar el disefio del
servicio, las caracteristicas mas palpables o tangibles del mismo y la valoracién que los
clientes realizan, el modo de cdmo se oferta un servicio y especificamente la interaccion entre
el cliente y el personal de contacto de la empresa (Weiermair, 2000, p. 71).

Es preciso definir exclusivamente la calidad de servicio en funcién de las percepciones sobre
el desempefio y no por las expectativas de los clientes (Cronin y Taylor 1992, p. 132).

Pero en contraposicion aparece una tercera que sefiala que se debe usar una medida directa de
expectativas y percepciones (Carman, 2013, p 112). De acuerdo con Oliver (1982), la
evaluacion a posteriori de la calidad del servicio prestado y su comparacion con las
expectativas previas del cliente son las que determinan el nivel de satisfaccién o
insatisfaccion del usuario (p. 32). En ese sentido se entiende que el desarrollo de un alto nivel
de servicio constituye un medio efectivo de ganar ventaja competitiva sobre los competidores
de la empresa sostenible a mediano y largo plazo (Armistead, 1989. p. 171).

Los niveles de calidad de servicio ofertados por una empresa requieren de varios tipos de
actividades estratégicas por parte de la misma (Serrano y Lopez, 2008), estos autores indican
que primeo se debe medir correctamente estos niveles identificando las dimensiones claves
del servicio, lo que implica evaluar su impacto sobre la satisfaccién integral del cliente, asi
como de las intenciones de repetir el servicio (Goodman, Marra y Birgham, 1986, p. 38).
Luego, es fundamental complementar las acciones realizadas en el nivel operativo con
acciones del nivel estratégico las cuales lleven a adoptar una mentalidad o filosofia
empresarial que se centre en la satisfaccion del cliente bajo una perspectiva de mejora
continua basada en la mejora continua de todos los elementos de la organizacion (Serrano y
Lopez, 2008).

Evaluacion de la Calidad en el Servicio, es fundamental para la organizacion, pues segun los

autores Cook y Verma, (2012, p. 172), los cuales sugieren que la calidad en el servicio se

relaciona con la satisfaccion del cliente, asi como con la percepcion de éste sobre el servicio.
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Generalmente los usuarios de servicios empresariales perciben que existen cinco factores para
valorar la calidad en el servicio. Estos son:

Confiabilidad, Responsabilidad Seguridad, Empatia, y Tangibilidad.

Caracteristicas del Servicio:

Intangibilidad: En su mayoria los servicios prestados por una empresa son intangibles. No son
objetos concretos, todo lo contrario, son resultados (Lovelock, 1983, p. 107).

Heterogeneidad: Los servicios son Unicos, no existe uno igual a otro, estos son diferentes,
porque la creacién de un servicio no se puede llevar a cabo dos veces de la misma manera,
ademas todo cliente tiene un punto de vista distinto del mismo servicio (Grénroos, 1994).
Inseparabilidad: Tanto la produccidn, asi como el consumo no se pueden separar, se produce
para el consumo, en consecuencia, no se pueden disociar (Gronroos, 1994).

Estas caracteristicas sefialan las diferencias de los servicios y se traducen en la determinacion
de la calidad del servicio, marcando el camino para poder reconocer los aspectos que tienen
en cuenta los clientes para evaluar la calidad del servicio. Este punto de vista esta ligado a
reconocer que la calidad de servicio se puede cuantificar basandose en la percepcion de los
clientes respecto del servicio que reciben (Gronroos, 1994).

Para Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985) y Steenkamp (1990), implica que se introduzca la
variable Calidad Percibida del Servicio, dicha variable se relaciona directamente con la
calidad percibida en los servicios.

En la presente investigacion los conceptos descritos se relacionan con la calidad del Proceso
de Servicio que perciben los clientes representantes de empresas que reciben el servicio. En
resumen, la calidad del servicio se puede medir gracias al juicio de valoracion emitida por el
cliente sobre los atributos de calidad del servicio.

La Multidimensionalidad de la Calidad Percibida del Servicio, esta teoria tiene como base
principal que todas las dimensiones del servicio son a la vez elementos de concepcion, de
medicion y comparacién usados para analizar diferentes situaciones relacionadas al mismo
(Bou, 1997, p. 251).

Segun Juran, (1994), es importante entender que las dimensiones no siempre pueden ser
identificadas por las personas, estas son los moldes, disefios subjetivos que nacen en la mente
hechos a partir de las variables y caracteristicas que el individuo puede percibir, en el dia a
dia, la calidad de cualquier producto tangible se identifica con sus propiedades o
caracteristicas, tales como peso, el tipo de material, la brillantez, la caracteristica superficial

lujosa, con la finalidad de incluir diferentes enfoques (p. 56). Por su parte, Garvin (1984),
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destaca ocho dimensiones de la calidad, que podrian ser de utilidad como marco de referencia
para el andlisis y disefio de la planificacion estratégica. Estas son: Desempefio,
Caracteristicas; Confiabilidad (probabilidad de un mal funcionamiento); Apego (habilidad de
cumplir con las especificaciones); Durabilidad; Aspectos del Servicio (rapidez, cortesia,

competencia y facilidad de corregir problemas); Estética; y Calidad Percibida (p. 102).

1.3. Formulacion del Problema

Problema General

¢La implementacion del Plan Estratégico mejora la calidad del Proceso de Servicio de la
Empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018?

Problemas Especificos

¢Cual es el nivel de calidad del proceso de servicio en la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018, antes de la implementacién del plan estratégico?
¢Como desarrollar e implementar el plan estratégico para mejorar el proceso de servicio de la
empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018?

¢Cual es el nivel de calidad del proceso de servicio en la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018, después de la implementacion del plan estratégico?
¢Existe diferencia significativa en la calidad del proceso de servicio en la empresa MARFE
SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018, antes y después de la implementacion

del plan estratégico?

1.4. Justificacion del Estudio

Pertinencia: El desarrollo e implementacion de un Plan Estratégico en una organizacion, es
de vital importancia para la consecucion de sus objetivos, mas aun cuando los objetivos
parten de la solucién a una problematica, es decir cuando el disefio del plan estratégico esta
enfocado a lograr cambios positivos para la organizacion.

Teorica: La presente investigacion estd basada en teorias y metodologias como la teoria
SERVQUAL de Zeithaml y Parasuraman en referencia al Proceso de Servicio y la
metodologia de Fernando D’Alessio plasmada en su obra maestra Planeamiento Estratégico
Razonado, esta ultima fua aplicada para el desarrollo del Plan Estratégico en pos de la mejora
de dicho Proceso de Servicio. En tal sentido los resultados del presente trabajo aportan

evidencias que apoyan el fundamento tedrico de la mejora ya sefialada anteriormente.
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Practica: Con esta investigacion se pueden corregir las deficiencias en el Proceso de Servicio
de que brinda la empresa, ya que se obtendria indicadores estratégicos para la gestion
administrativa de la empresa y se lograria la satisfaccion de todos los clientes de la misma.
Metodologica: La presente investigacion de tipo aplicada y disefio pre experimental, servira
como referencia a empresarios y otros investigadores que buscan demostrar que un plan
estratégico mejora un proceso de servicio, ademas la empresa se beneficiara, pues un plan
estratégico trae consigo la formalidad interna de una empresa, serd una nueva forma de como
gestionar y estudiar adecuadamente cada area de la empresa y del exterior para medir el
desempefio con los respectivos indicadores.

Social: Si el Plan Estratégico no estableciera bien sus parametros y no se supiera hacia donde
llegar y como, afectaria totalmente la salud de toda la organizacion, el impacto que se tendria
si la empresa tuviera un Plan Estratégico es el crecimiento de la organizacion y se
beneficiarian las personas de la ciudad de Huaraz ya que el plan es una vision hacia el futuro
y la empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. se estaria encaminando hacia otros

mercados y traeria consigo trabajo para mas personas.

1.5. Hipotesis

Hipotesis General

Hi: El Plan Estratégico mejora el Proceso de Servicio de la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018.

HO: El Plan Estratégico no mejora el Proceso de Servicio de la empresa MARFE
SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018.

Hipotesis Especificas

Hi: El diagnostico de la calidad del proceso de servicio antes de la implementacién del plan
Estratégico en la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018 es
eficiente.

HO: EIl diagnostico de la calidad del proceso de servicio antes de la implementacién del Plan
Estratégico en la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018 es
deficiente.

Hi: La calidad del proceso de servicio de la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES
S.A.C - Huaraz 2018, después de la implementacion del Plan Estratégico es buena.

HO: La calidad del proceso de servicio de la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES

S.A.C - Huaraz 2018, después de la implementacion del Plan Estratégico es mala.
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Hi: La comparacion de la calidad del proceso de servicio antes y después de la
implementacion del Plan Estratégico en la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES
S.A.C - Huaraz 2018, presenta mejora.

HO: La comparacion de la calidad del proceso de servicio antes y después de la
implementacion del Plan Estratégico en la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES

S.A.C - Huaraz 2018, no presenta mejora.

1.6. Objetivo

Objetivo General
Demostrar si la implementacion del Plan Estratégico mejora la calidad del proceso de servicio
de la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la calidad del proceso de servicio antes de la implementacion del Plan
Estratégico en la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018.
Desarrollar e implementar un Plan Estratégico para mejorar la calidad del Proceso de Servicio
de la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018.

Evaluar la calidad del proceso servicio después de la implementacion del Plan Estratégico en
la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018.

Comparar la calidad del proceso de servicio antes y después de la implementacion del Plan
Estratégico en la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018.
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METODO

2.1. Disefio de Investigacion

Tipo de Investigacion

La investigacion realizada es de tipo Aplicada — Experimental, porque se implement6 un Plan
Estratégico para mejorar el proceso de servicio de la empresa MARFE soluciones Integrales
S.A.C. el cual permitio solucionar la problematica que se presentaba en dicha empresa.

El autor Arias (2012), conceptualiza la investigacion del tipo Experimental como un proceso
mediante el cual se somete a un objeto o grupo que comprende la muestra, a determinadas
situaciones, estimulos o tratamiento, para observar los efectos y reacciones que se producen
(p. 87).

Rodriguez (2005), la investigacion Aplicada es también denominada activa o dindmica y esta
se usa para solucionar problemas o circunstancias concretas (p. 37).

Disefio de Investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el disefio muestra las acciones que deben
realizarse para cumplir el objetivo del estudio, también para dar respuestas a las interrogantes
planteadas. En el desarrollo de la investigacion, se uso el disefio Pre Experimental pues se
tuvo un solo grupo experimental a este se le aplico el instrumento en las fases de Pre-prueba y
una Post-prueba, el disefio antes mencionado se puede representar con el esquema mostrado a

continuacion:

G.E.: 0O1 x 02
Donde:

G.E. : Grupo Experimental

01  :PrePrueba (aplicacion del cuestionario de entrada)

X : Aplicacién de la Variable Experimental (Plan estratégico)

02  : Post Prueba (aplicacion del cuestionario de salida)
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2.2. Variables y Operacionalizacion

Variables

a. Variable Independiente: Plan Estratégico

b. Variable Dependiente: Proceso de Servicio

Tabla 01
Variable Definicion conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores ﬁfec(ﬂlggf
- Analizar el entorno.
En un plan estratégico se . - El'entorno genera}l.
crea el mapa para que la Anadlisis estratégico - El entprno sectorial o entorno
empresa llega a sus metas | Son las gestiones que se competitivo.
Este mapa u hoja de ruta de |haran en la empresa - Analisis interno.
la empresa debe de conocerse | teniendo en cuenta el -Estrategias corporativas.
Variable en todos les niveles de la |analisis estratégico, | Formulacion Estratégica | - Estrategia competitiva.
Independiente Plan | organizacion, para que todos | formulacion estratégica, - Estrategias operativas.
Estratégico los colaboradores de lafla implementacion de - Conseguir un control eficaz
empresa se comprometan a | estrategias y la ejecucion de la estrategia.
llevar a cabo las acciones|de los planes a corto 1mol ionde | - Crear Estrategias eficaces
necesarias plazo. mp antauor] ela - Crear una organizacion Ordinal
(Altair Consultores, 2013, p. Estrategia inteligente y ética.
108) - Fomentar el aprendizaje
corporativo
El concepto de calidad de|La variable proceso de Cumplimiento de lo prometido
proceso de servicio esta|servicio se va a medir en -
directamente relacionado, a|funcion de los Interfeser],resolver problemas.
la satisfaccion del cliente es | indicadores  de  las Fiabilidad Realizacion  correcta  del
decir  “al  juicio  del |dimensiones de la teoria Servicio.
consumidor ~ sobre  un|SERVQUAL, las cuales Cumplimiento de horario.
servicio”. En términos de [son: fiabilidad, seguridad, No se cometen errores.

servicio es lo mismo que “un
juicio global, o actitud,
relacionada con la

tangibilidad, empatia y
capacidad de respuesta,
estas se evaluaron en los

Comportamiento  de los
trabajadores.

El cliente se siente seguro
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Variable dependiente
Proceso de Servicio

superioridad  del
(Armistead, 1989)

servicio

niveles eficiente, regular
y deficiente.

Seguridad

Amabilidad de los
trabajadores.

Trabajadores capacitados.

Elementos Tangibles

Elementos visuales

Instalaciones de la empresa

Maquinas y equipos

Presentacion personal de los
trabajadores.

Empatia

Atencién individualizada a
clientes.

Horarios de atencion flexibles

Atencién  personalizada a
clientes.

Preocupacion por los intereses
de los clientes.

Entendimiento de las
necesidades del cliente

Capacidad de respuesta

Comunicacién de finalizacién
del servicio

Pronta atencion a los clientes.

Dispaosicién de los
trabajadores para ayudar a los
clientes.

Rapidez en responder a las
demandas de los clientes

Ordinal:

EFICIENTE

REGULAR

DEFICIENETE
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2.3. Poblacién y Muestra

Segun Bravo (1998), es el total o universo. Esto implica toda la poblacidn, esta puede ser
[lamada también como el grupo conformado por unidades a las que se desea estudiar y que
son aptas para ser observadas individualmente en el transcurso de la investigacion (p. 179).

La poblacion en el presente trabajo de investigacién estuvo conformada por 16 clientes
representantes de empresas de hidrocarburos (estaciones de servicio) y 6 clientes
representantes de empresas mineras, en total 22 clientes representantes de las empresas.
Muestra

Dado que el tamafio de la poblacion es pequefio, la muestra tuvo el mismo tamafio de la
poblacion, es decir, 22 clientes de la empresa.

Hurtado (2012), en una poblacién de tamafio reducido o pequefia no se debe realizar el
calculo de muestra, se debe tomar toda la poblacion para que no afecte la validez de los

resultados (p. 48).

2.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos, Validez y Confiabilidad.

En la presente investigacion el procedimiento de recoleccidn de datos se llevo a cabo de la
siguiente manera:

Antes de llevar a cabo la recoleccién de datos, se hicieron las coordinaciones para conseguir
los permisos y autorizaciones requeridas para dicha recoleccion. Se solicitd a la empresa
formalmente la informacion relacionada a los clientes de la misma, los cuales conformaron la
muestra, para finalmente establecer las fechas de aplicacion de la encuesta.

La recoleccion de datos para el pre test, se realizd los dias 03 al 08 de setiembre del 2017, en
el horario matutino (8.00 am — 13.00 pm) y para el post test los dias 05 al 09 de mayo del
2018, en horario (8.00 am — 15.00 pm), los clientes fueron encuestados en las instalaciones de
sus empresas, halls de las estaciones de servicio y oficinas de las empresas mineras.

Al culminar la etapa de recoleccion de datos, se prosigui6 con la codificacién del instrumento
aplicado cuyos resultados fueron vertidos a una base de datos previamente estructurada.
Técnicas

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), para recoger datos se utilizan diversos tipos
de técnicas, de las cuales en primer término se tiene a la observacién directa, esta se usa en
dos modalidades, oral o escrita (encuesta), otra es la entrevista seguida de los test y por ultimo
las escalas de actitudes (p. 175).

Para el caso de la investigacion se utilizo la técnica de La Encuesta.
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Instrumento

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen el instrumento como aquél que registra datos
observables y que representa realmente los conceptos o variables que el investigador tiene en
mente (p. 170).

En la investigacion se utilizo un instrumento de recoleccion de datos en el pre y post test, este
se le denomind Cuestionario de Proceso de Servicio y fue de tipo Likert, con el cual se evaluo
el proceso de servicio en las dimensiones de fiabilidad, elementos tangibles, seguridad,
empatia y capacidad de respuesta y tuvo cinco niveles de respuesta: Nunca (1), Casi Nunca
(2), A veces (3), Casi Siempre (4) y Siempre (5)

Ficha Técnica Cuestionario de Proceso de Servicio
Nombre de la Prueba: Cuestionario de Proceso de Servicio.
Autores: Parasuraman, Zeithaml, y Berry.
Administracion: Individual
Ambito de la Aplicacion: Clientes de la empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C.
Duracion: 20 minutos.
Significacion: Evalua el nivel de calidad de proceso de servicio de la empresa MARFE
Soluciones Integrales S.A.C.
Dimensiones:
Fiabilidad, con 5 items
Seguridad, con 4 items
Elementos Tangibles, con 4 items
Empatia, con 5 items
Capacidad de Respuesta, con 4 items

Descripcion del Instrumento

El cuestionario en este trabajo de investigacion tuvo 22 items, los cuales se aplicaron a los

clientes de la empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C.
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Tabla 2. Dimensiones e items del instrumento

Dimension items
Fiabilidad 1-5
Seguridad 6-9

Elementos tangibles 10-13
Empatia 14 - 18
Capacidad de respuesta 19 - 22

Fuente. Elaboracion Propia

Descripcion de las Normas de Aplicacion

La interpretacion de los puntajes se realiza en base a los cuartiles en donde los extremos
miden lo eficiente o deficiente del proceso de servicio. En la siguiente tabla se muestran
los niveles del proceso de servicio.

Tabla 3. Puntaje y niveles para la aplicacion del Instrumento

Puntaje Niveles
22 . 51 Deficiente
5 - 80 Regular
81-110 Eficiente

Fuente. Elaboracion Propia

Descripcion de las Normas de Calificacion

La calificacion del cuestionario se realizé sumando de todos los items, correspondientemente
en forma correcta, habiendo resultado la méxima calificacion 110 y la minima 22, cifras que
se operaron con férmulas estadisticas para establecer los rangos respectivos a los niveles de

calificacion.

Validez y Confiabilidad del Instrumento

Validez

El proceso de validacion consistio en someter el instrumento al juicio de cuatro expertos en el
tema, para lo cual se utilizo la matriz de validacion de instrumentos con el fin determinar si
los items estdn conexos a los indicadores, dimensiones y estrictamente relacionados a la

variable de estudio a. Como fundamentan los autores Hernandez, Fernandez y Baptista
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(2014), la validez viene a ser el grado en que una pregunta, afirmacion o item de la prueba
puede medir realmente lo que se quiere medir, esta Ultima viene a ser la caracteristica méas
relevante de la validez.

Confiabilidad

En el procedimiento para demostrar la confiablidad del instrumento denominado Cuestionario
de Proceso de Servicio, no hubo la necesidad de calcular la muestra, es decir el muestreo fue
no probabilistico, esto porque la muestra la conformaron solo 10 clientes de la empresa ICYA
E.I.LR.L. del mismo rubro de la empresa objeto de estudio el cual es la consultoria ambiental,
los cuales no tienen ninguna relacion con la muestra de la presente investigacion y a través del
proceso de consistencia interna se logro calcular el coeficiente de confiabilidad de Alfa de
Cronbach para la variable de estudio que fue el Proceso de Servicio.

Alfa de Cronbach

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), precisan:

Los valores que puede tomar el coeficiente de confiablidad Alfa de Cronbach van desde el 0
al 1, si el valor fue cero (0) la confiablidad es nula, el valor numérico del uno (1) es sinénimo
de absoluta confiablidad. Esta prueba se realiz6 con la finalidad de demostrar que todos los
items estan relacionados entre si, debido a que miden en cierto grado una caracteristica o
indicador en comun. En caso contrario no se hubiera encontrado un motivo para inferir que
puedan estar relacionados con otros items probablemente seleccionados, lo que en
consecuencia no hubiera permitido crear una relacién entre la prueba u otra parecida o
similar. (p. 304).

La formula para calcular la confiabilidad del instrumento mediante Alfa de Cronbach es la

siguiente:

az(L) | LSt
k—1 S?

Donde:
S? Es la varianza del item i,
S? Es la varianza de los valores totales observados y & es el nimero de preguntas o

items.

39


http://es.wikipedia.org/wiki/Varianza

Estadisticos de Fiabilidad

Tabla 4. Resultados Estadisticos de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,906 22

Fuente. Elaboracion Propia
Interpretacion
La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de la Escala Valorativa de la variable
Proceso de Servicio obtuvo un coeficiente de 0.906 indicando que existe una confiabilidad
alta en el instrumento.
El coeficiente alfa de CronBach, en teoria se refiere a la correlacion del test consigo mismo.
En la que los valores oscilan entre 0 y 1. La escala que se usé para la interpretacion es la

siguiente:
Tabla 5. Interpretacion de la Magnitud del Coeficiente de Confiabilidad

Rangos Magnitud

0.91-1.00 Muy Alta

0.71-0.91 Alta

0.51-0.71 Moderada

0.31-0.51 Baja

0.01-0.30 Muy Baja

Pallella y Martins (2003)

2.5. Métodos de Analisis de Datos

La clasificacion y analisis de los datos se ejecutd a través de la tabulacion y la interpretacion
de los resultados que se obtuvieron de todas y cada una de las preguntas dirigidas a los 22
clientes de la empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. en esta investigacion se hizo uso
del método estadistico hipotético - deductivo. El autor Bunge (2013) mostré que el método
hipotético — deductivo estd conformado por dos fases basicas, la primera es Formular las
hipotesis y la segunda es la Deduccion de consecuencias. En esa linea los pasos principales
son en primer lugar la formulacion del problema seguido de un hecho contrastable, la
hipotesis y finalmente la deduccion de consecuencias acompariada de la contrastacion con

teorias. (p. 26).
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También se hizo uso del método analitico pues con este método se analizd informacion
recopilada para luego procesarla con lo que se determinaron las falencias actuales de la

empresa relacionadas al servicio que brinda

En esta investigacion para el procesamiento de datos se construyo la base de datos, para lo
cual todos los datos se ordenaron y procesaron, se utilizé el programa Microsoft Excel version
2016, el programa Minitab y SPSS v23 (Statistical Package for the Social Sciences).
Finalmente se elaboraron las tablas y graficos cuya funcion fue representar la informacion
encontrada respecto a la hipétesis y los objetivos trazados de la investigacion.

Las tablas de frecuencia son un conjunto de puntuaciones ordenadas en sus respectivas
categorias, presentadas en una tabla (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Los gréaficos son la representacion de datos que ofrece mensajes méas claros donde las
conclusiones son féciles de entender (Arias, 2012, p. 42); los gréaficos empleados para
representar los resultados porcentuales por cada categoria fueron los graficos de barras.

Para la prueba de hipotesis se hizo uso de la prueba T-Student, que permitié validar si la
variable independiente influye de manera significativa o no sobre la variable dependiente a
través de la comparacion de medias (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La férmula de la prueba T-Student es:

T:(5—5)

8

La informacion que se logré conseguir fue con el consentimiento libre e informado del

2.6. Aspectos Eticos

cliente, el cual estaba en buen estado fisico, psiquico y juridico ejerciendo su derecho a elegir.
Dicha informacién fue usada solo para fines académicos, siendo de mucha utilidad para la
realizacion del presente trabajo de investigacién y por ninguna razén se revelaran datos de
indole personal de los encuestados.

También se explicé a los encuestados lo siguiente: Los objetivos de la investigacion, la
importancia del estudio, las hipotesis de la investigacion y ademas se les explico la

confidencialidad de la encuesta y que su participacion es voluntaria.
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I1l. RESULTADOS
La presentacion de los resultados se hizo a traves de tablas y gréficos estadisticos. Es importante mencionar que los resultados se obtuvieron del
andlisis cuantitativo.
OBJETIVO ESPECIFICO 01: Diagnosticar la calidad del proceso de servicio antes de la implementacion del Plan Estratégico en la
empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018.
Tabla 06. Percepcion de la Calidad del Proceso de Servicio (Pre Test)

PRE — TEST
DIMENSIONES VARIABLE
o R : Elementos ] Capacidad de PROCESO DE
Criterio Fiabilidad Seguridad Tangibles Empatia respuesta SERVICIO
fi % fi % fi % fi % fi % fi %

Deficiente |14 | 63.64% |12| 54.55% 13 59.09% 15 68.18% 13 59.09% 13 59.09%

Regular 5| 2273% | 8| 36.36% 8 36.36% 5 22.73% 6 27.27% 8 36.36%

Eficiente 3| 13.64% | 2 9.09% 1 4.55% 2 9.09% 3 13.64% 1 4.55%

22| 100.00% |22| 100.00% | 22 100.00% 22 100.00% 22 100.00% 22 100.00%

Fuente. Elaboracion Propia
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Figura 01. Percepcidn de la Calidad del Proceso de Servicio de la Empresa MARFE (Pre Test)
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Interpretacion:

En la tabla 06 y figura 01 de un total de 22 clientes encuestados en el Pre Test, se obtuvieron
los siguientes resultados, en referencia a la dimensién Fiabilidad, 14 clientes que conforman
el 63.64 % consideraron a la Fiabilidad como Deficiente, 5 clientes que representan el 22.73
% consideraron a la Fiabilidad como Regular y 3 clientes que representan el 13.64 %
consideraron a la Fiabilidad como Eficiente. En referencia a la dimension Seguridad, 12
clientes que conforman el 54.55 % consideraron a la Seguridad como Deficiente, 8 clientes
que representan el 36.36 % consideraron a la Seguridad como Regular y 2 clientes que
representan el 9.09 % consideraron a la Seguridad como Eficiente. En referencia a la
dimensién Elementos Tangibles, 13 clientes que conforman el 59.09 % consideraron a los
Elementos Tangibles como Deficiente, 8 clientes que representan el 36.36 % consideraron a
los Elementos Tangibles como Regular y solo 1 cliente que representa el 4.55 % consideré a
dimension Elementos Tangibles como Eficiente, mientras que respecto a la dimension
Empatia 15 clientes que conforman el 68.18 % consideraron a la Empatia como Deficiente, 5
clientes que representan el 22.73 % consideraron a la Empatia como Regular y solo 2 clientes
que representan el 9.09 % consideraron a la Empatia como Eficiente, en referencia a la
Capacidad de Respuesta, 13 clientes que conforman el 59.09 % consideraron a la Capacidad
de Respuesta como Deficiente, 6 clientes que representan el 27.27 % consideraron a la
Capacidad de Respuesta como Regular y 3 clientes que representan el 13.64 % consideraron a
la dimension Capacidad de Respuesta como eficiente.

En general respecto a la variable Proceso de Servicio, 13 clientes que conforman el 59.09 %
consideraron a la variable Proceso de Servicio como Deficiente, 8 clientes que representan el
36.36 % consideraron a la variable Proceso de Servicio como Regular y solo 01 cliente que
representa el 4.55 % considero6 a la variable Proceso de Servicio como Eficiente.
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OBJETIVO ESPECIFICO 02:

Desarrollar e implementar un Plan Estratégico para mejorar la Calidad del Proceso de
Servicio de la Empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018.
En el Plan Estratégico desarrollado (anexo 09) se obtuvieron los siguientes resultados:

En relacion al andlisis externo, en la matriz MEFE, se obtuvo un 2.64, cifra que esta por
encima de la media 2.5 y muestra que hay factores externos que se pueden aprovechar.
Respecto al anélisis interno, en la matriz MEFI, se obtuvo un 2.06, cifra que esta por debajo
de la media 2.5 y que demuestra que existen debilidades graves en la organizacién tales como
la mala calidad de Proceso de Servicio y otras que se pueden observar en el plan estratégico
desarrollado (anexo10).

En relacion a la implementacién del Plan Estratégico para la mejora del Proceso de Servicio,
esta se realizd en base a los planes de accion del plan estratégico (anexo 09).
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OBJETIVO ESPECIFICO 03: Evaluar la calidad del Proceso servicio después de la implementacion del Plan Estratégico en la empresa

MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018.

Tabla 07: Percepcion de la Calidad del Proceso de Servicio (Post Test)

POST - TEST

DIMENSIONES VARIABLE
o A . Elementos . Capacidad de PROCESO DE

Criterio Flabilidad Seguridad Tangibles Empatia respuesta SERVICIO

Fi % fi % Fi % fi % fi % fi %

Deficiente 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Regular 13 59.09% 5 22.73% 6 27.27% 9 40.91% 7 31.82% 5 22.73%
Eficiente 9 40.91% 17 77.27% 16 72.73% 13 59.09% 15 68.18% 17 77.27%
22 100.00% 22 100.00% 22 100.00% 22 100.00% 22 100.00% 22 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 02: Percepcion de la Calidad del Proceso de Servicio (Post Test)
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Interpretacion:

En la tabla 07 y figura 02 de un total de 22 clientes encuestados en el Post Test, se obtuvieron
los siguientes resultados, en referencia a la dimension fiabilidad, cero clientes que representan
el 0 % consideraron a la fiabilidad como deficiente, 13 clientes que representan el 59.09 %
consideran a la Fiabilidad como regular y 9 clientes que representan el 40.91 % consideraron
a la fiabilidad como Eficiente. En referencia a la dimension Seguridad, cero clientes que
conforman el 0 % consideraron a la Seguridad como deficiente, 5 clientes que representan el
22.73 % consideraron a la Seguridad como regular, mientras que 17 clientes que representan
el 77.27 % consideraron a la Seguridad como eficiente. En referencia a la dimension
elementos tangibles, cero clientes que conforman el 0 % consideraron a los Elementos
Tangibles como Deficiente, 6 clientes que representan el 27.27 % consideraron a los
Elementos Tangibles como Regular y 16 clientes que representa el 72.73 % consideraron a
dimension Elementos Tangibles como Eficiente, respecto a la dimension Empatia cero
clientes que representan el 0 % consideraron a la Empatia como Deficiente, 9 clientes que
representan el 40.91 % consideraron a la Empatia como Regular y 13 clientes que representan
el 59.09 % consideraron a la Empatia como eficiente, en referencia a la Capacidad de
Respuesta, cero clientes que representan el 0 % consideraron a la Capacidad de Respuesta
como deficiente, 7 clientes que representan el 31.82 % consideraron a la Capacidad de
Respuesta como regular y 17 clientes que representan el 77.27 % consideraron a la dimension
Capacidad de Respuesta como Eficiente.

En general respecto a la variable Proceso de Servicio cero clientes que representan el 0 %
consideraron a la variable Proceso de Servicio como Deficiente, 5 clientes que representan el
27.73 % consideraron a la variable Proceso de Servicio como Regular y 17 clientes que
representan el 77.27 % consideran a la variable Proceso de Servicio como Eficiente.
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OBJETIVO ESPECIFICO 04: Comparar la calidad del proceso de servicio antes y
después de la implementacion del Plan Estratégico en la empresa MARFE
SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018.

Se realizd la comparacion entre los resultados del Pre Test y el Post Test respecto a la variable
Proceso de Servicio como se muestra a continuacion:

Tabla 08: Comparacion de la Variable Proceso de Servicio (Pre Test - Post Test)

PROCESO DE SERVICIO
Criterio
PRE POST MEJORA
fi % fi % fi %
Deficiente | 13 59.09% 0 0.00% 13 59.09%
Regular 8 36.36% 5 22.73% 3 13.64%
Eficiente 1 4.55% 17 77.27% 16 72.73%
Total 22| 100.00% |22 | 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
77.27%
80.00% A 72.73%
70.00%

59.09%  59.09%

60.00%
50.00%
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20.00% 13.64%

o,

10.00% 0% 4'2

0.00%

Deficiente Regular Eficiente

EPRE wWPOST ®MEJORA

Figura 03: Comparacion de la VVariable Proceso de Servicio (Pre Test - Post Test)
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Interpretacion:

En la tabla 08 y figura 03 se visualiza la comparacion de los resultados obtenidos de la
aplicacion del instrumento denominado cuestionario de Proceso de Servicio a 22 clientes de la
empresa en las fases de Pre Test y Post Test respecto a la variable Proceso de servicio, en esta
comparacion se pueden observar diferencias significativas las cuales se describen a
continuacion:

En referencia al criterio Deficiente en el Pre Test, 13 clientes que representan el 59.09 % de la
muestra, consideraron a la variable Proceso de Servicio como Deficiente, en el Post Test. Cero
clientes que representan el 0 % de la muestra, consideraron a la variable Proceso de Servicio
como Deficiente, de la comparaciéon de los resultados, se obtuvo que la diferencia fue del
59.09 % (13 clientes) cifra que representa la Mejora en dicho criterio.

En relacion al criterio Regular en el Pre Test, 8 clientes que representan el 36.36 % de la
muestra, consideraron a ala variable Proceso de Servicio como Regular, mientras que en el
Post Test 5 clientes que representan el 22.73 % consideraron a la variable Proceso de Servicio
como Regular, de la comparacion de los resultados, se obtuvo que la diferencia fue del 13.64
% (3 clientes) cifra que representa la mejora en dicho criterio.

Respecto al criterio Eficiente, en el Pre Test, 1 cliente que representa el 4.55 % de la muestra
considerd a la variable Proceso de Servicio como Eficiente, mientras que en el Post Test 17
clientes que representan el 77.27 % consideraron a la variable Proceso de Servicio como
Eficiente, de la comparacion de los resultados, se obtuvo que la diferencia fue del 72.73 % (16

clientes) cifra que representa la mejora en dicho criterio.
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PRUEBA DE HIPOTESIS
Tabla 09: Prueba T- Student para la Comprobacién de la Hipotesis.

Prueba T - Student Decision
Dimensiongs/ | Valor Probabildad Nivel de ot
Variable observado | Valortabular | sjgnificancia | sgnificancia 0< (]
Variable Se rechaza
Procesode | t=83600 | t=17207 | p=00000 | @ =00 if
Senicio
Fuente: Elaboracién propia
Figura de distribucion
Prueba T para 21 Grados de Libertad

Region de rechazo

Ho

Region de aceptacion

02 H 0

Densidad

0.1

0.0

O | e o e — — — — o — ——

1 2 3 4
tc =1,7207 %, -8,3602

Figura 04: Campana de Gauss para la Comprobacion de Hipdtesis.
Interpretacion:
En el grafico 09 se muestra la figura de distribucion de la prueba T — Student en la cual el
valor calculado del estadistico T= 8.3602, es mayor que el valor critico T= 1.7207,
encontrédndose el valor estadistico T= 8.3602 dentro de la zona de rechazo de Ho. Por lo tanto,
se rechaza la Ho y se puede afirmar la Hi. El Plan Estratégico mejora el Proceso de Servicio
de la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018.
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IV. DISCUSION

En relacion al primer objetivo especifico, diagnosticar la calidad del Proceso de Servicio antes
de la implementacion del Plan Estratégico en la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C., los resultados del pre test (grafico 01), sefialan que el 59.09 % de los
clientes encuestados calificaron al Proceso de Servicio como “Deficiente”,8 clientes que
representan el 36.36 % consideraron a la variable Proceso de Servicio como Regular y solo 01
cliente que representa el 4.55 % considero a la variable Proceso de Servicio como Eficiente.
mostrando que la ausencia de un Plan Estratégico es la causa de que la percepcion de los
clientes respeto de la calidad del Proceso de Servicio sea deficiente en su mayoria, situacion
gue es negativa para la empresa, informacion que al ser comparada por lo observado por
Nufiez Carmen (2013), en su Tesis: “Formulacion del Planeamiento Estratégico para Mejorar
la Eficiencia y la Eficacia de la Gestion en la Institucion Educativa “INGENIERIA” de
Trujillo, cuyo objetivo general fue determinar si la implementacion del planeamiento
estratégico permite mejorar significativamente la eficiencia y la eficacia en la gestion
educativa de la Institucion Educativa “Ingenieria” de Trujillo en el periodo 2010-2011,
obteniendo como resultados que los niveles de eficiencia y eficacia son bajos en el pre test
debido a la falta de un Plan Estratégico, llegando a la conclusién que el planeamiento
estratégico ha incidido en la eficiencia y eficacia, en consecuencia se logré mejorar los
indicadores de la gestion relacionados a la calidad de dicha institucion, con lo que se
demuestra que la ausencia de la planificacion estratégica en una organizacion puede ser
perjudicial para la misma. Por otro lado, segin Rodriguez, (2010) una empresa sera exitosa si
hace planes que permitan orientarse al mercado. Estos planes no solo deben conocerse a nivel
gerencial sino en todos los niveles de la organizacion, es decir, todos los empleados deben

identificarse con él y conocer plenamente el Plan Estratégico.

Respecto al segundo objetivo especifico, desarrollar e implementar un Plan Estratégico para
mejorar la calidad del Proceso de Servicio de la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C., en el Plan Estratégico desarrollado (anexol10), se obtuvieron los
siguientes resultados, en relacion al analisis externo, en la matriz MEFE, se obtuvo un 2.64,
cifra que esta por encima de la media 2.5 y muestra que hay factores externos que se pueden
aprovechar y respecto al analisis interno, en la matriz MEFI, se obtuvo un 2.06, cifra que esta

por debajo de la media 2.5, que demuestra que la organizacion tiene deficiencias internas,
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mostrando que a partir de la planeacion estratégica se pueden identificar los factores criticos
de la organizacion, informacion que al ser comparada con lo encontrado por Burgos Rosario
(2015), en su tesis titulada “Plan Estratégico para Mejorar la Calidad de Servicios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito 13 de Abril LTDA., del Cantén Ventanas, 2015, que tuvo
como objetivo general disefiar un Plan Estratégico para mejorar la calidad de los servicios en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “13 de Abril” Ltda. Teniendo como resultados de acuerdo
a las mediciones realizadas que se encuentran por delante del promedio, teniendo en la
evaluacion externa, 2.99 y en la evaluacion interna, 2.5, por lo concluyo en que la
planificacion estratégica permitid identificar los puntos débiles y las fortalezas de dicha
empresa, con lo que se demuestra que la planificacion estratégica es la mejor herramienta para
identificar los factores de riesgo y oportunidades asi como las debilidades y fortalezas en
cualquier tipo de organizacion. Por su parte Rodriguez (2010), manifiesta que la planificacion
estratégica es un pilar fundamental en la organizacion, empezando con el analisis externo para
poder posicionarse en el mercado y que permite tomar medidas para afrontar las amenazas,
pasando al andlisis interno el cual nos muestra las debilidades y fortalezas. Mas que una guia
para saber a dénde ir y como ir, es la hoja de ruta que direcciona a la empresa hacia sus

objetivos.

En la linea del tercer objetivo especifico que viene a ser evaluar la calidad del Proceso
Servicio después de la implementacion del Plan Estratégico en la empresa MARFE
SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C., los resultados del pre test (grafico 02) sefialan que,
cero (0) clientes que representan el 0.0 % de la muestra consideraron al Proceso de Servicio
como Deficiente, el 22.73% lo consideraron Regular, mientras que el 77.27% lo consideraron
Eficiente. Por lo que se deduce que la implementacion del Plan Estratégico y especificamente
de los planes de accion referidos a la mejora del Proceso de Servicio, incidieron en que la
percepcion de los clientes respecto al Proceso de Servicio en el Post Test sea Eficiente en su
mayoria, situacion que es favorable para la empresa, llegando a la conclusion que plan
estratégico desarrollado (anexo 09), mejoro el Proceso de Servicio de la empresa, datos que al
ser comparados con lo encontrado por Ledn Giovany (2016), en su tesis “Propuesta de un
Plan Estratégico de Marketing para Mejorar el Posicionamiento de la Empresa Contratistas
Ledn Ingenieros S.R.L.” en la ciudad de Trujillo, 2016, que tuvo como objetivo principal

demostrar que un Plan Estratégico de Marketing mejora el posicionamiento de la empresa en
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mencion y obteniendo como resultados en el pre-test que el posicionamiento relativo de
mercado de la empresa fue del 28%, en el post-test el posicionamiento relativo de mercado de
la empresa fue del 30%, demostrando que hubo un crecimiento de posicionamiento relativo de
mercado, concluyendo que mediante la investigacion realizada, se demostro que la propuesta
de un Plan Estratégico de Marketing mejora el posicionamiento de la empresa Contratistas
Ledn Ingenieros S.R.L. en la ciudad de Trujillo, con lo que se demostr6 que un Plan
Estratégico puede dar solucion a la problemética de una organizacion. Por otro lado Alan
Rugman (2007), fundamenta que el Plan Estratégico ayuda a formalizar convenientemente, lo
que se hara para evitar pérdidas econdmicas, solucionar problemas, optimizar procesos y

lograr ganancias.

En referencia al cuarto objetivo especifico, el cual es comparar la calidad del proceso de
servicio antes y después de la implementacién del Plan Estratégico en la empresa MARFE
SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C, los resultados mostraron que 01 cliente que representa
el 4.55 % de la muestra considerd a la variable Proceso de Servicio como Eficiente, mientras
que en el Post Test 17 clientes que representan el 77.27 % consideraron a la variable Proceso
de Servicio como Eficiente, de la comparacion de los resultados, se obtuvo que la diferencia
fue del 72.73 % (16 clientes), cifra que representa la mejora en dicho criterio y por ende la
mejora de la variable en estudio, mostrando que la implementacion del Plan Estratégico
mejoro el Proceso de Servicio de la empresa, datos que al ser comparados con lo encontrado
por Cabada Osar (2017), en su tesis “Influencia del Planeamiento Estratégico Comercial en el
Canal de Distribucion de una Agencia Digital de Trujillo, 20177, cuyo objetivo general fue
determinar la influencia del planeamiento estratégico comercial en el canal de distribucién de
una agencia digital en la ciudad de Trujillo, llegando a la conclusién que el canal muestra un
cambio significativo después de la implementacion del plan estratégico, favorable para la
empresa con una efectividad del 130.56%, como resultado de la influencia de las estrategias
disefiadas en el plan estratégico mismas que fueron implementadas en los procesos de la
empresa, con lo que se demostrd que un Plan Estratégico puede lograr mejoras en cualquier
tipo de proceso. Por otro lado McDonald (2005), manifiesta que un Plan Estratégico, permite
de manera sistematica lograr ventajas notables. Aprovechar mejor las oportunidades

consiguiendo beneficios como mejorar la realizacion de actividades y procesos.
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Para la comprobacion de la hipétesis se aplicd la prueba T Student en la cual el valor
calculado del estadistico T= 8.3602, fue mayor que el valor Critico T= 1.7207, encontrandose
el valor estadistico T= 8.3602 dentro de la zona de rechazo de Ho. Por lo tanto, se rechazo la
Ho y se pudo afirmar la Hi. El Plan Estratégico mejora el Proceso de Servicio de la empresa
MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018, datos que al ser comparados
con lo encontrado por Castillo Victor (2016), en su tesis “Propuesta de Plan Estratégico
Organizacional para Incrementar la Participacion en el Mercado de la Drogueria DEMEDICA
EIM, la cual tuvo como objetivo general demostrar que la propuesta del plan estratégico
organizacional aumentara la participacion en el mercado de la drogueria DEMEDICA EIM
S.A. concluyendo que después de realizarse el procedimiento de la prueba de hipdtesis
mediante el método estadistico T Student, se ubicd en la zona de rechazo la hipétesis nula
(Ho) y se acept6 la hipotesis alterna (Hi) , demostrando la Hi: La propuesta de Plan
Estratégico permite incrementar la participacion de mercado de la empresa DEMEDICA EIM
SAC.

Finalmente se considera que, con el desarrollo de un buen Plan Estratégico, no solo se puede

mejorar procesos sino también generar el crecimiento de cualquier organizacion.
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V. CONCLUSIONES
Del presente trabajo de investigacion se llegaron a las siguientes conclusiones:

Se pudo diagnosticar la calidad del Proceso de Servicio antes de la implementacion del Plan
Estratégico en la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018.,
aplicando el instrumento denominado cuestionario de Proceso de Servicio en la fase del Pre
Test, de la cual se obtuvo que 13 clientes que conforman el 59.09 % consideraron a la
variable Proceso de Servicio como Deficiente, 8 clientes que representan el 36.36 %
consideraron a la variable Proceso de Servicio como Regular y solo 01 cliente que representa
el 4.55 % considerd a la variable Proceso de Servicio como Eficiente. Por lo tanto se infiere
que la ausencia de un Plan Estratégico es la causa de que la percepcion de los clientes respeto
de la calidad del Proceso de Servicio sea deficiente en su mayoria, situacion que fue negativa
para la empresa.

Se llevd a cabo el desarrollo e implementacion del Plan Estratégico (anexo 09), para mejorar
el Proceso de Servicio de la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. -
Huaraz 2018., el cual origind que la calidad del Proceso de Servicio de la empresa mejore

notablemente.

Se logré evaluar de la calidad del proceso servicio después de la implementacion del Plan
Estratégico en la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018.,
aplicando el instrumento denominado cuestionario de Proceso de Servicio en la fase del post-
test, obteniendo los siguientes resultados, cero (0) clientes que representan el 0.0 % de la
muestra consideraron al Proceso de Servicio como Deficiente, el 22.73% lo consideraron
Regular, mientras que el 77.27% lo consideraron Eficiente. Por lo que se deduce que la
implementacién del Plan Estratégico y especificamente de los planes de accion referidos a la
mejora del Proceso de Servicio, fueron la causa de que la percepcion de los clientes respecto
al Proceso de Servicio en el Post test, sea Eficiente en su mayoria, situacion que es favorable

para el crecimiento de la empresa.
Se compard la calidad del proceso servicio antes y después de la implementacion del Plan

Estratégico en la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018.,

comparacion de la cual se obtuvo la diferencia mas significativa en el criterio Eficiente donde
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en el Pre Test , 1 cliente que representa el 4.55 % de la muestra consider6 a la variable
Proceso de Servicio como Eficiente, mientras que en el Post Test 17 clientes que representan
el 77.27 % consideraron a la variable Proceso de Servicio como Eficiente, de la comparacion
de los resultados, se obtuvo que la diferencia fue del 72.73 % (16 clientes), cifra que
representd la mejora en dicho criterio y por ende la mejora de la variable en estudio, Proceso

de servicio.

Se rechazo la hipotesis nula ya que el valor calculado del estadistico T= 8.3602, fue mayor
que el valor Critico T=1.7207, encontrandose el valor estadistico T= 8.3602 dentro de la zona
de rechazo de Ho. Por ende, se puede afirmar la Hi. EIl Plan Estratégico mejora Proceso de
Servicio de la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018,
demostrando que el Plan Estratégico desarrollado mejor6 el Proceso de servicio de la empresa
objeto de estudio.
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VI.

RECOMENDACIONES

A la gerencia de la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C.

Realizar un diagnostico anual de la percepcion de los clientes respecto de la calidad del
Proceso de Servicio utilizando el Cuestionario de Proceso de Servicio SERVQUAL que se

aplico en esta investigacion.

Tomar en cuenta todos los planes de accion del Plan Estratégico desarrollado en la presente
investigacion, debido que supondria una mejora gradual e integral de todos los procesos de la

organizacion.
Dar a conocer a los trabajadores nuevos y permanentes la Mision, Vision, Valores y Cadigo

de Etica de la empresa, que se plantearon en el Plan Estratégico, los cuales deben ser
internalizados por todo el personal.

Disefiar un Balanced Score Card con indicadores de Gestion del Plan Estratégico, los cuales
deben ser socializados para definir sus indicadores y metas, que comprometan e involucren a

todos los colaboradores.

Recopilar toda la informacién, elaborando bases de datos en hojas de calculo y usar formatos

diarios para poder dar seguimiento a lo planteado en el Plan Estratégico.

A los colaboradores de la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C.

Solicitar mas capacitaciones a la gerencia de la empresa, relacionadas a los temas como la

mejora de la calidad de servicio y satisfaccion al cliente.
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ANEXQOS

Estimado encuestado: Sirvase responder con absoluta sinceridad la siguiente encuesta que
corresponde al estudio de demostracién si la implementacion del Plan Estratégico mejora
significativamente la calidad del proceso de servicio en la empresa MARFE Soluciones

Integrales S.A.C. - Huaraz 2018. Esta encuesta es totalmente andnima, se reitera el pedido

N =

Anexo 01
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Cuestionario de Proceso de Servicio

de absoluta honestidad en sus respuestas. Muchas gracias apreciado cliente.

N° DIM PREGUNTAS 112
PROCESO DE SERVICIO DE LA EMPRESA MARFE SOLUCIONES S.A.C.
01 La empresa cumple con brindar el servicio conforme lo
prometido.
02 Los trabajadores muestran sincero interés por resolver los
T problemas de su empresa.
03 % El servicio se realiza correctamente desde la primera vez.
©
o
04 Se concluye la realizacion del servicio en un tiempo
determinado.
05 No se cometen errores en la realizacion del servicio.
06 El comportamiento de los trabajadores le inspira
confianza.
07 E Se siente seguro en los tramites que realiza con la
Eo empresa.
08 Los trabajadores son siempre amables y corteses con el
cliente.
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09 Los trabajadores tienen los conocimientos suficientes
para realizar el servicio.
10 Los elementos asociados a la prestacion del servicio, son
visualmente atractivos.
(%]
11 % La empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. cuenta
oo
|'—=° con instalaciones visualmente atractivas.
(7]
12 % Los equipos de la empresa MARFE Soluciones Integrales
()
g S.A.C. Son de aspecto moderno.
w
13 La presentacién personal de los trabajadores de Ila
empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. es pulcra.
14 Los trabajadores de la empresa MARFE Soluciones
Integrales S.A.C. Brindan una atencién individualizada.
15 El horario en que se brinda el servicio se ajusta a la
disponibilidad de tiempo del cliente.
16 N La empresa cuenta con personal para brindarle una
8 L, :
£ atencidén personalizada.
[F1]
17 Los trabajadores muestran interés y voluntad para brindar
el servicio.
18 Los trabajadores entienden las necesidades especificas de
su empresa.
19 El personal comunica cuando concluird el servicio.
#
20 g El cliente no tiene que esperar mas de lo previsto para
Q.
(7]
g recibir la atencion.
(]
©
21 - Los trabajadores se muestran dispuestos a ayudar al
3 .
S cliente.
3
22 o Los trabajadores realizan el servicio de manera rapida.
1. 2. 3. 4. 5.
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Teoria SERVQUAL
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ANEXO 02
MATRICES DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE
EXPERTOS

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Plan Estratégico para Mejorar el Proceso de Servicio de la Empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. - Huaraz 2018.

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION RELACION
8ol 8| o By | evmewn | RRACON | evme | oBservaciones
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS 3 S| 8|E| s DIMENSION TEMS Y LA Y/o
£ c g 2 | E | VARIABLEY INDICADOR INDICACIONES
z2|%|a|% |2 |omension|  YE | yemem | OPCIONDE
3 3" INDICADOR RESPUESTA
sl NO (SI NO |SI NO |sI NO
La empresa cumple
Cumplimiento de | con brindar el servicio
lo prometido | conforme lo X X x ><
prometid
Los trabajadores
Interés en muestran sincero 0»3 Tor Mé’ﬂ
resolver interés por resolver los )( 7( 7( X Vi 4
problemas. problemas de su
Y: empresa.
Calidad de D1:
Realizacién El servicio se realiza
Pr::eso de | Fiabilidad correctadel | correctamente desde b b < X
servicio. la primera vez.
Se concluye la
¢ o]
Cumplimiento de | realizacién del servicio x e (ée“w“"}bw 9
horario. en el tiempo ?— ’60
blecido (eurp¥ - ~=.
No se cometen errores
No se cometen
rores: enla realizacién del 7( )( N /(
servicio.
Comp El compor de d
de los los trabajadores le
trabajadores. inspira confianza. >< 7<

El cliente se siente
seguro

Se siente seguro en los
tramites que realiza
con la empresa.

X

X »™ | %

D2: Los trabajadores
Seguridad | Amabilidad de los | actian siempre de ><' PC
trabajadores. manera amable y
cortes con el cliente.
Los trabajadores
tienen los
Trabajadores conocimientos
capacitados. suficientes para X 70 70 7(
realizar el servicio.
Los elementos
asociados a la
EI‘Z:;::S prestacién del servicio, >( K X X
son visualmente
atractivos.
La empresa MARFE
instatachnes 4o Soluciones Integrales X 7<~. )( 7( &_ MM
empresa :‘».A.C. cuenta con el -
Dp3: instalaciones cémodas
£l para el cliente.
Los equipos de la
Tangibles Miquinas y empresa MARFE X X >< )<'
equipos Soluciones Integrales
S.A.C. son modernos.
La presentacién
personal de los M
p';':ii:?ﬁ:s trabajadores de la < e > oG o) frc z; i
trabajadores. empresa MAREE

Soluciones Integrales

S.A.C.es pulcra.
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Los trabajadores de la

< empresa MARFE
Atencion Soluciones Integrales
i 4
MANKRRRMER: |« 4ie btndonuna DY ~
clientes. 6
atencion
individualizad

El horario en que se
Horarios de b.nnda el servicio se
atencion flexibles 3justaala >C
disponibilidad de
tiempo del cliente.

k-9

D4: La empresa cuenta con
Empatia Atenciti personal para
ersonalizada a A ;
P . brindarle una atencién >< X
clientes. -
personalizada.
73 Los trabajadores
Freocupacion'por muestran interés y >(-
A d .
fos |nte.reses ¢ voluntad para brindar '7(
los clientes. e
el servicio.
Los trabajadores
Entendimiento de | entienden las
las necesidades | necesidades ' b
del cliente especificas de su
empresa.

Comunicacién de | El personal comunica

finalizacién del | cuando concluird el < X
servicio servicio.
El cliente no tiene que
DS: Pronta atencién a espelratr més r:::l -~ 7(, 7(
Capacidad de los clientes. prev s 0 pa
atencién.
Disposicién de los
Los trabajadores se
trdtinjadorexpum muestran dispuestos a 5 7(
ayudara los =
ayudar al cliente.
clientes.
Rapicezen Los trabajadores

responder a las
demandas de los
clientes

realizan el servicio de X NG
manera rapida.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

ESCALA DE PROCESO DE SERVICIO
OBJETIVO: Medir la calidad del proceso de servicio que brinda la empresa Marfe Soluciones Integrales S.A.C
DIRIGIDO A:  Clientes de la empresa Marfe Soluciones Integrales S.A.C.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
CHAVEZ MILLD HUMBERTO ANGEC

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
MAESTRO EN [N GENIERIAN INDUSTRIAL

VALORACION

| Muy alto | M l Medio I Bajo I Muy bajo

IRMA DEL EVALUADOR

og. CIP. CRAVEL MILLA UMBERTD ANGEL
ING, INDUSTRIAL
Rog. Coleglo da Ingenisros N° 27135
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Plan Estratégico para Mejorar el Proceso de Servicio de la Empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. - Huaraz 2018.

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION RELACION
sl |8, ’;ZLT';CE"L’I"“ ENTRE LA ’:f:::s"::" ENTREEL | OBSERVACIONES
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS 8| 5| 8| E| & DIMENSION ITEMS Y LA Y/0
£E| € g | 2| E|VARIABLEY YEL INDICADOR OPCION DE | INDICACIONES
z2| % % | & | DIMENSION YELITEM
gl < 8 ° INDICADOR RESPUESTA
Sl NO |[SI NO |SI NO |SI NO
Laempresa cumple P
Cumplimiento de | con brindar el servicio Y % ><
lo prometido | conforme lo ><
prometido. }
Los trabajadores
Interés en muestran sincero ‘
resolver interés por resolver los >( >&
problemas. problemas de su >< ><
Y: empresa. ‘
Calidad de D1: oo o i
Procesode | Fiabilidad Realizacion El servicio se realiza
servicio correcta del | correctamente desde >< ><
servicio. la primera vez. )<
Se concluye la
Cumplimiento de | realizacién del servicio
horario. en el tiempo X )< ><
establecido.
Ni S ciiiatan No se corpett?r,\ errores
i g en la? realizacion del >< >< )< ><
servicio.
Comportamiento | El comportamiento de "
delos los trabajadores le >< ><
trabajadores. | inspira confianza. % ><
El cliente se siente fe slente seguro en los
ramites que realiza ><
seguro con la empresa. >< )< )(
D2: Los trabajadores
Seguridad | Amabilidad de los | actian siempre de
trabajadores. [ manera amable y X >< >< X
cortes con el cliente.
Los trabajadores
Trabajadores neneq lo.s
capacitados. cono-mmlentos >< %
suficientes para X >(
realizar el servicio.
Los elementos
Elementos asociados a la
cistioles prestacion del servicio, >< >< >< ><
son visualmente
atractivos.
La empresa MARFE
Instalaciones de la Soluciones Integrales
empresa :&A‘C. ct.Jenta con >< ><
D3: instalaciones cémodas
Bl para el cliente.
s Los equipos de la
Tangibles Maquinas y emprZSapMARFE X X
equipos Soluciones Integrales >< ><
S.A.C. son modernos.
La presentacion
5 ersonal de los
Preseritacion frabajadores dela >< X
personal de los )(
trabajadores. empr'esa MARFE x
Soluciones Integrales
S.A.C. es pulcra.
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atenccn |

incividuzlizada. |

<

Horarios de
atencion flexibles

| El horario en que se
brinda el servicio se

ajustaala

disponibilidad de

| <

tiempo del cliente.
D4: . La empresa cuenta con
Atencién
Empatia ? personal para P
personalizada a N h
f brindarle una atencion J
clientes. i
personalizada.
p Los trabajadores
Preocupacion por 5 7
i muestran interés y
los intereses de A
5 voluntad para brindar
los clientes. &5
el servicio.
Los trabajadores
Entendimiento de | entienden las
las necesidades | necesidades >< )< X X
del cliente especificas de su
empresa.
! Comunicacién de [ El personal comunica
| finalizacién del | cuando concluird el >< >< X X
| | servicio \ servicio.
| El cliente no tiene gue , l
Ds: | Pronta atencién a | esperar mascelo X X >( ] i
! oL { los clientes. previsto pararecibirla | |
| Capacidad de | ' P |
atencién. |
respuesta - :’
f
]

Uisgesiciénicelos |

fLlaralos
ciaries,

P

Se— S— = 1
————— |
————— L

Rapidez en
responder a las
demandas de los
clientes

Los trabajadores
realizan el servicio de
manera rapida.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

ESCALA DE PROCESO DE SERVICIO

OBIETIVO:

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DIRIGIDO A:  Clientes de la empresa Marfe Soluciones Integrales S.A.C.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Eshla Temany

w<

Her

Medir la calidad del proceso de servicio que brinda la empresa Marfe Soluciones Integrales S.A.C

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Do ea Adminisiccp,

VALORACION

Muy aito l

)(Alto I

Medio

Bajo

Muy bajo 7

7

/4

FIRMA NFI FVALTIARND
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Plan Estratégico para Mejorar el Proceso de Servicio de la Empresa MARFE Soluciones Integrales $.A.C. - Huaraz 2018,

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION RELACION
8 E RELACION ENTRELA RELACION ENTREEL |OBSERVACIONES
VARIABLE | DIMENSION |  INDICADOR EMS 35| 8|E| 5| ENREL | ension | ENTREEL | oA Y/o
5 els % E | VARIABLE Y YEL INDICADOR INDICACION
23|« 3 & |omension | PR | YELTEM :::3:;: e
Sl NO [SI NO |SI NO |[SI NO
Laempresa cumple
Cumplimiento de | con brindar el servicio \/ T
lo prometido | conforme lo /< >( X X
prometido.
Los trabajadores
Interés en muestran sincero L
resolver interés por resolver los
problemas. problemas de su
Y: empresa.
Calidad de D1: = ?
P de | Fiabilidad Realizacion El servicio se realiza
Servicl correctadel | correctamente desde \( X X )(
servicio. la primera vez. /
Se concluye la
Cumplimiento de | realizacién del servicio
horario. en el tiempo )( >( >( >/
establecido.
oo |10 Y
errores.
servicio, >( \( >{
Comportamiento | El comportamiento de 4
de los los trabajadores le ) X X
trabajadores. | inspira confianza. X
: 5 Se siente seguro en los
El cliente se siente trimites que realiza X X‘ >( >(
seguro
con la empresa.
D2: Los trabajadores
Seguridad | Amabilidad de los |actuan siempre de >(' y X
bajadores. | manera amable y
cortes con el cliente. X
Los trabajadores
Trabajadores tlenen. Io.s
capacitados. cor}o.c mlentos % y >( \ )(
suficientes para
realizar el servicio.
Los elementos
asociados a la
Ele.mentos prestacion del servicio, ){ >( >/
visuales son visualmente
atractivos.
La empresa MARFE
Soluciones Integrales
Inistalaclonies e S.A.C.cuenta c:n >( Y
p3: empresa instalaciones cémodas
* para el cliente. L
?:::l:: Los equipos de la
Méquinasy | empresa MARFE >/ y Y ><
equipos Soluciones Integrales
S.A.C. son modernos.
La presentacion
personal de los
pir:uig:@:gl trabajadores de la >( >< X X
empresa MARFE
Habajadores: Sothiones Integrales ‘
S.A.C.es pulcra.
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Los trabajadores de la —]
Atencién emprf-:sa MAREE
indvidualzadia Soluciones Integrales "
et S.AC. brindan una y X |
clientes. L ‘
atencién /
individualizada, '
El horario en que se
. brinda el servicio se
Horarios de ajustaa la '
atencion flexibles disponibilldad de >< >( >( >(
tiempo del cliente.
2 5 La empresa cuenta con /
Empatia Atenc'lon personal para e "
l!ersoln:-:hz:-lt‘la 2 | brindarle una atencién >< >< >( )(
clientes. = I,
P 16n por Los trabajadores
Ireo.n:pam ngo muestran interés y y
e e'reses ® voluntad para brindar >( ><
los clientes. ¢
el servicio. [
Los trabajadores
E dimi de ienden las
las necesidades | necesidades ><‘ y ¢
del cliente especificas de su X
empresa.
Comunicacién de | El personal comunica
finalizacién del | cuando concluird el /\/ >( )(
servicio servicio.
El cliente no tiene que
D5: Pronta atencién a | esperar ms de lo ( \(
Capacidad de los clientes. previsto para recibir la { >/ /
atencién.
Disposicién de los
trabajadores para Los trabajacfores se y.
muestran dispuestos a
ayudara los X X
N ayudar al cliente.
clientes.
Rapidez en
responder a las LOS'.traha]Iador?s‘
demandas de los | "¢3/i2an e s'ervu:no de )( X
clientes manera rapida.
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

ESCALA DE PROCESO DE SERVICIO

OBJETIVO: Medir la calidad del proceso de servicio que brinda la empresa Marfe Soluciones Integrales S.A.C

DIRIGIDO A:  Clientes de la empresa Marfe Soluciones Integrales S.A.C.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

PONTE @oimoned cLus

OC250n
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
IMAGISTER. en G EsT705  pdescd
VALORACION \
l Muy alto ] ,Mo l Medio | Bajo l Muy bajo

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Plan Estratégico para Mejorar el Proceso de Servicio de la Empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. - Huaraz 2018,

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
| |
} RELACION RELACION
8.kl ':;lfkciﬂ' ENTRE LA zﬁ;aig:‘ | ENTREEL | OBSERVACIONES
VARIABLE | DIMENSION |  INDICADOR ITEMS S|5|8|E|la DIMENSION | MEMs Y LA Y/o
S| E|%|-2| E|VARABLEY YEL INDICADOR | OPCIONDE | INDICACIONES
z |z % | & | DIMENSION YELITEM |
813/ INDICADOR | RESPUESTA
| ?
|
| Sl NO |SI NO |SI NO 'SI NO
La empresa cumple \ l
Cumplimiento de | con brindar el servicio
lo prometido | conforme lo ><
prometido.
Los trabajadores
Interés en muestran sincero
resolver interés por resolver los >(
problemas. problemas de su X
Y: empresa.
Calidad de D1: pcicaid .. " [
Procesode | Fiabilidad Realizacion El servicio se realiza
Servici correctadel | correctamente desde X >< >( Y
servicio. la primera vez. |
Se concluye la !
Cumplimiento de | realizacién del servicio
horario. en el tiempo >< x )( I )<
establecido. [
No's8 coreten No se cometen errores I
en la realizacién del >< >< 7<
errores. &%
servicio. )< f
Comportamiento | El comportamiento de | .
de los los trabajadores le X >Z X 1 X
trabajadores. | inspira confianza.
. " Se siente seguro en los
El cliente se siente ;
trdmites que realiza ‘
seguro conla empresa, )Q )< )< X
D2: Los trabajadores (
Seguridad | Amabilidad de los | actuan sicmpre de |
trabajadores. | manera amable y X >< )( ‘ )(
cortes con el cliente.
Los trabajadores |
Trabajadores tlenen‘ Io} ;‘
capacitados. con'o.c imientos X >< ?< )<
suficientes para ’
__|realizarelservicio. | . = J
Los elementos
Elementos asociados a la
visuales prestacion del servicio, )< 7< X X
son visualmente
atractivos.
La empresa MARFE f
Instalaciones de la :i?é_lz:::::tce::les { X >< ‘ ><
empresa instalaciones comodas
Elel:::'ltos para el cliente. ) ’
Tangibles Los equipos de la
Maquinas y empresa MARFE
equipos Soluciones Integrales )< X >< )(
S.A.C. son modernos.
La presentacion [ |
personal de los
p:::‘:tla:ﬁ:s trabajadores de la )< X ){
trabajadores. empresa MARFE X
Soluciones Integrales
S.A.C.es pulcra.
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Los trabajadores de la
empresa MARFE

Atencién 5
individualizadaa Soluciones Integrales
5 S.A.C. brindan una ’

clientes. iz
atencion
individualizada. ‘
El horario en que se !

: brinda el servicio se
Horarios de

atencion flexibles

ajustaala
disponibilidad de
tiempo del cliente.

X< > | X

atencion.

Disposicion de los
trabajadores para
ayudara los
clientes.

Los trabajadores se
muestran dispuestos a
ayudar al cliente.

3 - La empresa cuenta co
Embaatja Atencian erso:al arcau "
P personalizada a p " P o
A brindarle una atencién
clientes. i
personalizada.
7 Los trabajadores
Preocupacion por z 2
3 muestran interés y
los intereses de <
g voluntad para brindar
los clientes. 5
el servicio.
Los trabajadores
Entendimiento de | entienden las |
las necesidades | necesidades | ><
del cliente especificas de su ’
empresa. |
Comunicacion de | El personal comunica 1
finalizacion del | cuando concluird el >< | X
servicio servicio. |
El cliente no tiene que | [
D5: Pronta atencién a | esperar mds de lo X )<
: i i ara recibir la
Capacidad de los clientes. previsto p |

Rapidez en
responder a las
demandas de los
clientes

Los trabajadores
realizan el servicio de
manera rapida.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

ESCALA DE PROCESO DE SERVICIO

OBJETIVO:

DIRIGIDO A:

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Zovalda Garcion Karol Celin clal Rocio

Clientes de la empresa Marfe Soluciones Integrales S.A.C.

Medir la calidad del proceso de servicio que brinda la empresa Marfe Soluciones Integrales S.A.C

GRADO ACADEMICO DEL EVALUAD.OR:
-_\:nqtm(qro 1IN QLUS'“(CJ

VALORACION

L Muy alto l

e |

Medio

Bajo

Muy bajrl

FIRMA DEL EVALUADOR

INPLEA GARCHA AGL EVEDWI B IOCD

WG MOUSTRIAL
Raf. Cangis & Inpanarae CP I° IS
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ANEXO 03
CONSTANCIA DE SOLICITUD DE DATOS DE LA EMPRESA MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C.

" 3
Afio del Dislogo y la Reconciliacién Nacional”

;3.;;;3":;" SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C.

Mineria, Hidrocarburos, Industria, Ingenieria y Construccion

CONSTANCILA

El Sub Gerente de la empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C.

Hace Constar:

Que el Sr. Flores Robles Coronie Taif, identificado con DNI:
47478773, ha solicitado informacién a la sub gerencia para el desarrollo de su trabajo
de investigacion en la escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad Cesar Vallejo
de Huaraz, en el trabajo de investigacion (tesis), con el titulo denominado: “Plan
Estratégico para Mejorar el Proceso de Servicio de la Empresa MARFE Soluciones
Integrales S.A.C. - Huaraz 2018”, la misma que autoriza brindarle informacion para que

pueda culminar con éxito el trabajo de investigacion propuesto.

Se expide el presente a solicitud del interesado, para los fines

académicos pertinentes.

Huaraz, 23 de abril del 2018.

a MAR
SOLUCIONES INTEO

eececccse

Ing. Fi
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ANEXO 04

MATRIZ DE CONSISTENCIA
“PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL PROCESO DE SERVICIO DE LA EMPRESA MARFE SOLUCIONE INTEGRALES S.A.C.

HUARAZ -2018”

Problema Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
Variable X : Poblacidn:
Problema principal Objetivo general Hipotesis General Plan estratégico Clientes
princip 9 representantes
¢La implementacion del plan Estratégico | Demostrar si la implementacion del | Hi: El plan estratégico mejora 10s | pimensiones: (rjne_neer:]apsresas
mejora la calidad del proceso de servicio | plan estratégico mejora la calidad del procesos de servicio en la empresa esltacion()a/s de
de la Empresa MARFE SOLUCIONES | proceso de servicio de la empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES servicio (22)
INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018? MARFE SOLUCIONES INTEGRALES | S-A-C - Huaraz 2018. Analizar el
S.A.C - Huaraz 2018. o _ entorno.
Problemas Especificos HO: El plan estratégico no mejora los
. i procesos de servicio en la empresa El entorno Muestra:
Objetivos especificos No
- ¢Cual es el nivel de calidad del proceso g/l,:Rcl::EHSOLUCZ:IOCiI:ES INTEGRALES | anaisis general. probabilistica
. _ ) _ .A.C - Huaraz . estratégico
de servicio en la empresa MARFE | _piagnosticar la calidad del proceso de g El entorno conformada
SOLUCIONES INTEGRALES  SAC - qopicio antes de la implementacion del Hipbtesis Especificas sectorial. por 22
Huaraz 2018, an.tes de la implementacion plan Estratégico en la empresa MARFE | i E| diaanstico de la calidad del clientes.
del plan estrategico? SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C : : ici Alisi
A~ 7| proceso de servicio antes de la Andlisis Interno .
. : : Huaraz 2018. implementacién del plan Estratégico en Tipode ;
- ¢Cual es el nivel de calidad del proceso Investigacion
de servicio en la empresa MARFE . la empresa MARFE SOLUCIONES . :
SOLUCIONES INTEGRALES SAC - |- Desarrollar e implementar un Plan | INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018 es Estrategias APLICADA
i = Estratégico para mejorar la calidad del | eficiente. corporativas
Huaraz 2018, después de la L
implementacion del plan estratégico? Proceso de Servicio de la_empresa Disefio de
MARFE SOLUCIONES INTEGRALES | HO: El diagnéstico de la calidad del Estrategl_a investigacién
S.A.C. - Huaraz 2018. proceso de servicio antes de la competitiva. .

- ¢Existe diferencia significativa en la
calidad del proceso de servicio en la
empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018, antes

- Evaluar la calidad del proceso servicio
después de la implementacion del plan
estratégico en la empresa MARFE

implementacion del plan Estratégico en
la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C. - Huaraz 2018 es
deficiente.

Formulacién
Estratégica

Estrategias
operativas

Pre
Experimental
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y después de la implementacion del plan
estratégico?

SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C. -
Huaraz 2018

- Comparar la calidad del proceso de
servicio antes y después de la
implementacion del plan estratégico en
la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018.

Hi:La calidad del proceso de servicio de
la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018,
despues de la implementacion del plan
estratégico es buena.

HO:La calidad del proceso de servicio
de la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018,
despues de la implementacion del plan
estratégico es mala.

Hi: La comparacion de la calidad del
proceso de servicio antes y después de
la implementacion del plan estratégico
en la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018,
presenta mejora.

HO: La comparacion de la calidad del
proceso de servicio antes y después de
la implementacion del plan estratégico
en la empresa MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C - Huaraz 2018, no
presenta mejora.

Implementacion
de la Estrategia

Variable Y :

Proceso de
servicio

Dimensiones:

Conseguir un
control eficaz de
la estrategia.

Crear
estrategias
eficaces.

Crear una
organizacion
inteligente y
ética

Fomentar el
aprendizaje
corporativo

Cumplimiento
de lo prometido
Interés en
resolver
problemas.
Realizacion

Método de
investigacion
Estadistico e
hipotético-
deductivo.

Nivel de
aplicacion:
Longitudinal

Estadistico
de prueba:

T - student

Instrumentos:

Para medir la
variable Y:
Cuestionario
de proceso de
servicio

Escala de
Likert

Teoria
SERVQUAL
(Zeithamly
Parasuraman,
1985)
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Fiabilidad

Seguridad

Elementos
Tangibles

correcta del
servicio.
Cumplimiento
de horario.

No se cometen
errores.

Comportamiento
de los
trabajadores.

El cliente se
siente seguro
Amabilidad de
los trabajadores.
Trabajadores
capacitados.

Elementos
visuales
Instalaciones de
la empresa-
Maquinas y
equipos
Presentacion
personal de los
trabajadores.

Atencion
individualizada a
clientes.
Horarios de
atencién
flexibles
Atencién
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Empatia

Capacidad de
respuesta

personalizada
clientes.
Preocupacion
por los intereses
de los clientes.
Entendimiento
de las
necesidades del
cliente.

Cumplimiento
de horarios
Pronta atencién
a los clientes.
Disposicion de
los trabajadores
para ayudar a
los clientes.
Rapidez en
responder a las
demandas de
los clientes.
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ANEXO 05

PRUEBA DE CONFIABILIDAD - ALFA DE CRONBACH

Instrumento: Escala Valorativa de Proceso de Servicio

I. Datos informativos:

1. Tesista : Flores Robles, Coronie Taif
2. Muestra Piloto 110
3. Numero de items 122

Il. Datos Recolectados

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE METODO

DE ALFA DE CRONBACH
Sujetos Preguntas
1/2|3(4|5/6|7|8|9|10({11|12|(13(14|15(16|17 (1819|2021 |22
1 5|54 |5(4|4(4|5|4|4|4 |1 |4 |4 |4 |4|2|4|4|4|4]|4
2 3113|3123 |3|1|23|3|1|2|3|3|3|2|4|4|2]|4
3 1|11 |3|3|3|1|3|3|3|1|33|3|3(1(1(3(3]]2]2]|3
4 3(3(31(3(3(3|1({3|3|3|1|3|3|1|1|1|1|1|1|1]|3
5 333|332 (3|3(3|2(3|3(3|2|3|3|2|3|2|3|2]3
6 1/3(3(3(3(3|3(3|3|3|3|3|3(3|3|1|2|1]1]1|1]|3
7 21233323332 |3|3|3|2|3|3|2|3|2|3|2]3
8 3342 (3|4(4|2(3|4(4|2|3|4|3|4|4|4|4|4|4]3
9 3122323232323 |2|3|3|3|3|3|3|3|3]2
10 3({3(3[3[2(3(3|3(2|3|3|3|2|3|2|2|4|3|3|2|3]|4
I1l.  Resumen del Procesamiento de los Casos
Resumen de Procesamiento de Casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

IVV. Estadisticas de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

,906

22
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V. Interpretacion
La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de la Escala Valorativa de la
variable Proceso de Servicio obtuvo un coeficiente de 0.906 indicando que existe una
confiabilidad alta en el instrumento.

V1. Elementos

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar N
PREO1 2,60 ,699 10
PREO2 2,40 ,843 10
PREO3 2,60 ,699 10
PREO4 2,70 ,483 10
PREO5 2,50 , 707 10
PREO6 2,60 ,699 10
PREO7 2,60 ,699 10
PREO8 2,20 ,632 10
PREO09 2,30 ,675 10
PRE10 2,80 422 10
PRE11 2,60 ,516 10
PRE12 2,80 422 10
PRE13 2,50 , 707 10
PRE14 2,30 ,483 10
PRE15 2,80 422 10
PRE16 2,80 422 10
PRE17 2,80 422 10
PRE18 2,80 422 10
PRE19 3,00 ,000 10
PRE20 3,00 ,000 10
PRE21 2,40 516 10
PRE22 2,10 ,568 10
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ANEXO 06

PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA MUESTRA

Prugba de Kelmogorov-Smimov para una muestra
DIPRE  DIPRE DFPRE DPRE  DSPRE  PRETEST DIPOST DIPOST DIPOST D4POST DSPOST POSTEST

N ) ) ) ). ) ) ) ). ) 2 2 2
Parimeesomales™ et 124045 95000 G270 115009 02073 S3OMEE 188636 163900 157273 196458 151364 854636
Desviacion esténdar 455367 370006 307342 44BOTT 3T6BIG 1616T0 Q766 176363 216425 246204 D07E8  GT0M6
Waimas dierencias ~ Absohta 7SR NN YRR /' R IR 1A N /N [ NN I |
L Posti AR TR VAR SR A1 NN 1 C NN 1 v AR T VNN SN
Negalivo 81 MR R N Lt AR 1/ K N N SRV ARON 1SRN L/ BN |
Estadstico de prusha YRR SRy SN R RO ' S 1 AN R A | BN £ IO [
Sig. asinihca olateral (N AT SRR AN O A NG 1N
a.La disfibucion de prusba es nomia,
b. S calcula a pat e daos.

¢, Comeoeion e sionifcacion de Litiefors.
4. Esto &5 un imit infeior gk sianifcacidn verdadera.

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 07

Base de datos Pre Test

PRE-TEST VARIABLE: PROCESO DE SERVICIO

D1: Fiabilidad D2:Seguridad 3: Elel.'nentos D4: Empatia DS: Capacidad de TOTAL
N° SUB SUB Tangibles SUB SUB respuesta SuB
1 2| 3| 4 5 6] 7| 8 9 100 11] 12| 13 14(15]16 |17 | 18 19(20]| 21| 22
1 21 2 21 2 2 100 1f 31 1 3 8 1 31 2[ 2 8 2| 3| 2[ 3 2 121 21 2[ 2[ 3 9 47
20 2 21 2 21 3 1 1 21 1 2 6] 1 2| 31 2 8 2| 2[ 31 1 2 100 31 2[ 3] 1 9 44
3l 21 2 1f 2 2 9f 1f 3] 1 2 77 1 21 2 2 71 3 2 2 3 2 12 2 2 2 3] 9 44
a0 31 21 1f 2 2 00 1 2| 1 2 6] 1 2| 2 2 7 1 2 1 2| 4 100 2 2 1 2 7 40
5| 1 21 1f 21 2 8l 1 31 1 2 77 1 2] 1 2 6] 1 2| 1 2 1 77 1 21 1 2 6) 34
6l 3| 2| 2[ 11 2 100 1 21 1 2 6] 1 2| 2 1 6] 1 2| 3 1 2 9 2| 1f 3| 1 7 38
70 2 31 2[ 21 2 1] 1f 31 1 3 8 1 31 2[ 2 8 2| 1 2 1 2 8 2| 2[ 2[ 1 7 42
8 1 21 2[ 11 2 8 1 2| 1 2 6 1 2| 2 1 6] 2| 1 2| 3 2 100 21 1f 2[ 3 8| 38
of 1 2| 2 1f 2 8 1f 3] 1 2 77 1 2 2 3 8 1 2 1 2 1 71 2?2 3 1 2] 8 38
10( 3[ 3[ 3] 2 2 B3 31 3] 3] 2 1 31 3] 3] 2 1 31 3] 3] 31 2 14 31 3] 3] 3 12 61
1] 3 21 3] 3] 2 13 3] 31 3] 2 111 3| 31 3| 2 111 31 3] 3| 3| 2 14 31 3[ 31 2 11 60
12| 4 5 4/ 5 5 23 31 2[ 3] 3 111 3] 3] 3| 4 131 31 3 31 3 3 15/ 31 4 3] 3 13 75
131 3 31 3] 3] 3 150 3] 31 3| 3 121 3 2| 3] 3 111 31 3] 3] 3] 3 150 31 2[ 3| 3 11 64
14 4 51 4] 5 4 22( 31 3 3 3 121 1f 31 3] 3 100 31 3[ 3] 3] 3 15/ 31 3| 4] 3 13 72
151 3] 3] 3] 3] 3 15| 4] 4 5| 4 171 4 5 5 5 191 4 4 4] 4 4 20 3] 3] 2?21 1 9 80
6 2 2 2 2| 2 00 1f 2| 1 2 6] 3 3 3 3 12 2] 1 2 1 2 8 5 4 4 4 17 53
17 1 2 2| 2| 2 9 1f 2| 1 2 6] 3 3 3 3 12 1 2 3 1 2 9 4 5 4 4 17 53
18 4 4/ 5 4] 5 22| 5/ 5 4 5 19 2 3] 3] 3 11 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 97
191 2 21 31 2| 2 111 3] 31 3| 3 121 1 21 3] 2 8 2| 1 2[ 3| 2 100 31 2[ 2[ 3 10| 51
200 2] 31 21 2 2 111 3] 31 3| 3 121 1 31 2| 2 g 1 2 1 2 1 77 21 21 1 2 7 45
21 3] 3] 3] 3 3 150 31 3] 3] 3 2 14 2| 2 2 7 2 2 1 2 2 9f 2 2 1 2| 7 50
221 2] 2] 2?1 2?21 2 00 1f 3] 1 2 77 1 2 2 2 7 1 1 1 31 3 9 2 2 1 3 8 41
LEYENDA LEYENDA
respuesta
RANGO CRITERIO RANGO CRITERIO
5-12 Deficiente 4 -9 Deficiente
13- 19 Regular 10- 14 Regular
20 - 25 Eficiente 15 - 20 Eficiente
Proceso de servicio
RANGO CRITERIO RANGO CRITERIO
4 -9 Deficiente 22 - 51 Deficiente
10 - 14 Regular 52 - 80 Regular
15 - 20 Eficiente 81-110 Eficiente

D3: Elementos Tangibles

RANGO CRITERIO
4 -9 Deficiente

10- 14 Regular

15 - 20 Eficiente

D4: Empatia

RANGO CRITERIO
5-12 Deficiente
13- 19 Regular
20 - 25 Eficiente
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ANEXO 08
Base de Datos Post Test
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ANEXO 09

MARFKFE

‘

SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C.

Mineria, Hidrocarburos, Industria, Ingenieria y Construccion

MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C.

PLAN ESTRATEGICO

HUARAZ - 2018
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PRESENTACION

I. SITUACION GENERAL DE LA ORGANIZACION
DESCRIPCION DE LA EMPRESA

v" Razon social : MARFE Soluciones Integrales SAC
v Direccion : Jr. Comercio Nro. 252 — Huaraz — Ancash
v RUC 1 20533686207

v Fecha de Inscripcién : 01/ Agosto / 2013

v' Teléfonos : Teléf. Fijo 043 426821

v Correo Electrénico : marfesolucionesintegrales@gmail.com

RESENA HISTORICA

La Empresa MARFE Soluciones Integrales SAC, inicia sus operaciones el 01 de agosto del
2013, ofreciendo servicios de Consultoria Técnica y Legal a todos los sectores, en aspectos
relacionados a la Seguridad y salud Ocupacional, Disefio e Ingenieria de Detalle, y
Conservacion y Proteccion del Medio Ambiente, ofreciendo los servicios que requieren

especializacion técnica, legal, administrativa y habilidades de negociacion.
LOCALIZACION GEOGRAFICA

La Empresa Constructora MARFE Soluciones Integrales S.A.C esta ubicada en la ciudad de

Huaraz, como se precisa en las siguientes ilustraciones:
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llustracion 1. Ubicacion Geografica Huaraz
g e

= huarazpery
(&)
Shecta
() )
Quinuacocha
Unchus
QAk.wnnml
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llustracion 2. Ubicacién Geogréafica MARFE Soluciones Integrales S.A.C.
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I1. VISION, MISION, VALORES Y CODIGO DE ETICA

Para alcanzar el éxito en cualquier empresa es imprescindible que se proyecte a donde se
quiere llegar y cémo llegar a ese punto, para lo cual toda la organizacion debe conocer y
tener la seguridad de que todo lo que se plante6 como Vision y Mision, Valores y Codigo

de Etica esté unido a los objetivos de la organizacion.

VISION

Referirse a la vision en la organizacion es enfocarse en el futuro que anhelamos y de qué
manera lo haremos realidad, es fundamental que esté estructurada de manera adecuada y se
conozca en todos los niveles de la organizacién para que asi todos los colaboradores miren
hacia la misma direccion, en espera de que se cumplan los objetivos de la empresa.

Se disefid la vision para la empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. basada en los

nueve elementos que propone D’Alessio en su libro Planeamiento Estratégico Razonado.

“Posicionarnos como una de las empresas mas reconocidas en el Ambito regional, en 4
afios como lider en consultoria ambiental, que planea, ejecuta y controla servicios con
calidad y garantia, comprometiéndonos con los clientes externos e internos,
comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades e inspirando seguridad y confianza.”

CRITERIOS PARA EVALUAR LA VISION

IDEOLOGIA CENTRAL Sl
VISION DE FUTURO Sl
SIMPLE, CLARA'Y COMPRENSIBLE Sl

AMBICIOSA, CONVINCENTE Y

REALISTA S
DEFINIDA EN UN HORIZONTE DE

TIEMPO S
ALCANCE GEOGRAFICO SI
CONOCIDA POR TODOS S
SENTIDO DE URGENCIA S
IDEA CLARA DE A DONDE SE S|

DESEA IR

Fuente. Planeamiento Estratégico Razonado
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MISION

En el apartado de la Mision planteamos el como debe operar la organizacion para lograr el
objetivo anhelado, en muchas organizaciones no se le da importancia a la mision lo que
genera indefectiblemente el fracaso.

En las empresas exitosas el hecho de que todos los colaboradores planifiquen sus
actividades en base al objetivo comun es gracias a que la mision es conocida por todos.

En tal sentido y como base para desarrollar el Plan Estratégico para mejorar el proceso de
servicio de la empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. se disefi6 la mision, basada
en los nueve elementos que propone Fernando D’Alessio en su libro Planeamiento

Estratégico Razonado. Dicho esto, la mision dela empresa es:

“Brindar un servicio de consultoria ambiental de calidad, acorde a los mas altos
estandares establecidos para lograr la satisfaccion de nuestros clientes, es la principal
contribucion la empresa hacia la sociedad, con este objetivo se trabaja en equipo,
mejorando constantemente los procesos tecnoldgicos acorde al avance de la ciencia
para ser mas competitivos y productivos en el mercado, generando beneficios para

nuestros trabajadores, clientes y nuestra propia empresa.”

CRITERIOS PARA EVALUAR LA MISION

CLIENTES Sl

PRODUCTOS: BIENES O SERVICIOS Sl
MERCADOS Sl
TECNOLOGIAS Sl
CRECIMIENTO Y ESTATABILIDAD Sl
FILOSOFIA DE LA ORGANIZACION Sl
AUTO CONCEPTO DE LA ORGANIZACION Sl
PREOCUPACION POR LA IMAGEN PUBLICA Sl
PREOCUPACION POR LOS EMPLEADOS Sl

Fuente. Planeamiento Estratégico Razonado
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VALORES

Son las pautas con las que una persona actlia. Sus principios, son la base de la cultura
empresarial que en el fondo constituye el nucleo de la personalidad de la organizacion.

En tal sentido y en relacion a la vision y mision de la empresa consultora MARFE
Soluciones Integrales S.A.C. se plantearon los siguientes valores:

Compromiso

La empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. deber4 dar la debida importancia a los
diferentes acuerdos formales y verbales que se tengan con los clientes para beneficio y
satisfaccion de sus miembros y clientes.

Etica

Todos los trabajadores de MARFE Soluciones Integrales S.A.C. deberan de actuar bajo el
principio de la moral, realizando las actividades de forma correcta, honesta, respetuosa,
civica y social con profundo sentido de humanidad.

Responsabilidad

La empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C deberd actuar con responsabilidad en
cada acuerdo que haga con sus clientes, para la satisfaccion de los mismos.

Puntualidad

La empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C debera actuar con puntualidad y
disciplina para cumplir con sus obligaciones en el tiempo acordado.

Experiencia

La empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C lleva 5 afios operando en el mercado,
garantizando experiencia en cada uno de sus colaboradores y calidad en sus consultorias
realizadas.

Respeto al Medio Ambiente

La empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. debera actuar respetando el medio
ambiente directa e indirectamente, haciendo cumplir a sus clientes todos los estandares de

calidad ambiental establecidos, para no afectar a los stakeholders de la zona.
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CODIGO DE ETICA

Controlar cada servicio de consultoria bajo los mas altos estandares de calidad existentes y
a través del control de cada proceso que se lleve a cabo para brindar el servicio.

Respetar los derechos laborales de todos los colaboradores de MARFE Soluciones
Integrales S.A.C, otorgandole sus beneficios correspondientes. Generar que la empresa
crezca a nivel financiero para lograr la estabilidad de la misma.

Crear un ambiente laboral agradable de manera que el trabajador se sienta comodo y en
consecuencia pueda ser mas eficiente y eficaz en su labor de dar soluciones a los

problemas que se le presenten.
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I11. EVALACION EXTERNA

En un entorno cada vez mas competitivo, es necesario que las organizaciones acudan a la
Planificacion Estratégica como herramienta basica para un buen direccionamiento, en la
evaluacion externa se trata de analizar varios niveles tales como el contexto global,
continental, paises y sectores, este analisis nos permitira tener una idea general de la
situacion externa.

Anélisis del Entorno PESTEC

Este analisis esté4 vinculado a la evaluacion del entorno y abarca los siguientes aspectos:

FUERZAS POLITICAS, GUBERNAMENTALES Y LEGALES (P)

El Perd se ha consolidado como una nacién democréatica, respetando los procesos
electorales en las ultimas tres décadas: Luego del gobierno militar 1969 -1980, se
realizaron procesos de elecciones democraticas, iniciando el gobierno de Fernando
Belaunde Terry (1980-1985) hasta que el mes de marzo del 2018 ante la renuncia del
Pedro Pablo Kuczynski (2016 — 2021), asumio como Presidente de la Republica Martin
Alberto Vizcarra Cornejo.

La situacion politica del pais alin presenta cierta inestabilidad, muchos temas de interés son
politizados, el descontento, la presion social, casos de corrupcion, asi como la falta de
representatividad y liderazgo de las organizaciones. Se vive una inseguridad por las
repercusiones a consecuencias recientes hechos por presunta de corrupcion de los politicos
desde el gobierno central, gobiernos regionales y gobiernos locales, a esto se suma la
expectativa por los procesos electores que avecina para elegir a las autoridades de los
gobiernos regionales y locales.

Al asumir como Presidente de la Republica, Martin Alberto Vizcarra Cornejo, manifesto
que dispondrd medidas apropiadas para dinamizar el sector privado y mejorar la
productividad del sector minero e hidrocarburos, asi como mantener dialogo con las partes

interesadas para solucionar problemas de conflictos sociales.

Esta situacién podria influir de manera negativa en el crecimiento del pais, crecimiento que
pone al Perd en envidiable posicion entre las naciones emergentes, segun el informe de la
guia de negocios e inversion en el Pert del 2016 al 2017 publicado por el MRE (Ministerio
de Relaciones Exteriores) de modo que en la actualidad el Peru estd considerado dentro de

los principales mercados emergentes del mundo, precisamente en el puesto siete, cuyo
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importante historial de estabilidad econdmica basado en un crecimiento promedio
continuo de 5.4% por afio de su PBI durante los ultimos 16 afios, y resalta por su gente,
eficiente y emprendedora, por estos motivos, el Pert es un buen destino para la inversion
extranjera y nacional en los rubros de mineria e hidrocarburos basicamente en los cuales
nos enfocamos por ser el mercado objetivo de la empresa.

El Pert necesita de la inversion nacional como extranjera en todos los sectores de la
economia. Para cuyo fin ha tomado las medidas apropiadas para propiciar una politica de
inversion racional que diluya las trabas que puedan presentarse a los inversionistas
extranjeros. Todo ello ha recaido en que el Per( sea considerado como una nacion con uno
de los regimenes de inversiones mas accesibles a nivel mundial.

En esa linea el Per( ha generado un marco juridico en el cual no necesita autorizacién ante
la inversion extranjera. A esto se le suma que se han creado normas que protegen la
estabilidad economica de los inversionistas en relacion a los cambios unilaterales en los
términos y condiciones legales que se apliquen a sus proyectos, reduciendo al minimo la
interferencia del estado en sus actividades economicas.

El estado peruano garantiza estabilidad juridica a los inversionistas extranjeros sujetos a las
normas de impuesto a la renta (IR) y la division de utilidades. Los inversionistas
extranjeros que tienen derecho a tener dicha estabilidad tributaria y juridica son los que
estén dispuestos a invertir en el Perl en un periodo mayor a dos afios, por montos
minimos de US 10 millones en los sectores de mineria y/o hidrocarburos, o de U$ 5
millones en cualquier otro rubro, o por adquirir mas del 50% de las acciones de una
compafiia en proceso de privatizacion.

Las leyes, regulaciones y practicas peruanas no discriminan entre empresas nacionales y
empresas extranjeras. Los inversionistas extranjeros reciben un trato igualitario. No hay
ningun obstaculo para la repatriacién de las ganancias y las transferencias al exterior de
capitales. El envio de intereses y regalias tampoco tienen restricciones. La moneda
extranjera puede ser utilizada para adquirir bienes o cubrir obligaciones financieras,

siempre y cuando el operador esté en cumplimiento de la legislacién tributaria peruana.

Marco legal
Las leyes que regulan la creacion y desarrollo de las actividades empresariales, asi como
las caracteristicas especiales tanto en las condiciones de trabajo como en su regulacién

legal, que determinan derechos para los trabajadores y obligaciones para el empleador son:
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La Constitucion Politica del Perl
Ley N2 24948 — Ley de la Actividad Empresarial del Pera.
Ley N2 26887 — Ley General de Sociedades.

Decreto Legislativo N° 674, Ley de Promocion de la Inversion Privada en

D N N NN

las Empresas del Estado publicada el 27 de Setiembre de 1991.

v Ley de Contrataciones y Adquisiciones del Estado aprobada por el D.S. N°

083-2004-PCM
Las leyes que rigen las operaciones de las Empresas Mineras e Hidrocarburos
en las cuales tiene mayor demanda el servicio de consultoria ambiental son
las siguientes:

Ley N° 29783 — Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo

D.S. N° 005-2012-TR - Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo

D.S. N° 014-92-EM - Ley General de Mineria

Ley N° 28611 - Ley General del Ambiente

D.S. N° 007-2017 — Reglamento de la Ley General del Ambiente

Ley N° 26221 - Ley Organica de Hidrocarburos

D.S. 032-2004-EM — Reglamento de la Ley Organica de Hidrocarburos.

LSRR

También es importante mencionar que en el Per( existe un marco legal que vela por los

intereses de los inversionistas extranjeros, los cuales reciben entre otros:

* Un trato no discriminatorio e igualitario.

* Acceso sin restriccion a la mayoria de sectores econdomicos.

« Libre transferencia de capitales.

En suma, los inversionistas nacionales y extranjeros gozan de tener:

* Derecho a la libre competencia.

* Garantia a la propiedad privada.

* Libertad para comprar acciones a empresas nacionales.

* Libertad para acceder a cualquier tipo de crédito.

* Practicidad para realizar operaciones tanto en moneda local (Sol), como en
dolares estadounidenses, sin control de cambios.

* Una grande red de convenios de inversion debido a que el Pert es miembro

del Comité de Inversiones de la Organizacion para la Cooperacion
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Desarrollo Econémico (OCDE)

Las inversiones del exterior directas se deben registrar en la Agencia de Promocion de la
Inversion Privada (Pro inversion).

Los inversionistas foraneos pueden enviar al extranjero (sin restriccion alguna) las
utilidades netas generadas en sus inversiones, ademas pueden realizar la transferencia de
sus acciones, de los derechos de propiedad o participacion, aplicar recortes de capital y dar
de baja sus empresas.

En sintesis, es posible identificar las siguientes oportunidades y amenazas en el aspecto
Politico y Legal:

Oportunidades: Estabilidad institucional, juridica y econémica en Peru. Continuidad de la
politica econdmica de libre mercado, considerandose una oportunidad alta.

Amenazas: Inestabilidad politica social por cambio de mandatario, se considera como una

amenaza baja.

FUERZAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS (E)

En los Gltimos afios el Pert ha avanzado enormemente en su desempefio macroeconémico,
los indicadores respecto al PBI son alentadores para la economia peruana pese a la baja en
el ultimo afio y en cuanto a la inflacion, esta se mantiene entre las tres més bajas de la
Latinoamérica por debajo de Chile (3.4%) y Colombia (5.7%)

PBI

Segun las proyecciones del Marco Macroeconémico Multianual 2018, la economia
peruana, en el afio 2016 mostré PBI 4%, pero en el afio 2017 se obtuvo una reduccién a
2.8%, debido al desastre natural a causa del Fenémeno Nifio costero y por la propalacion
de los presuntos actos de corrupcion en las empresas constructoras, pero esto seria
superado en el afio 2018 con una proyeccion de 4% y manteniendo el crecimiento para el
2019 y 2020 con 4% debido al impulso de la inversion privada, conservando como una de
las economias de mayor crecimiento en la region.

Indicadores que se grafican a continuacion:
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PBI Peru

PBI PERU (VARIACION PORCENTUAL)

4.0% 4.0% 4.0% 4.0%
I ! I I I
2016 2017 2018 2019 2020

Fuente. Marco Macro Econémico Multianual 2018.

PBI Sector Mineria e Hidrocarburos

La economia del sector Mineria e Hidrocarburos, rubro en el cual la Empresa MARFE
Soluciones Integrales SAC tiene mayor demanda, en el afio 2016 mostré PBI 16.3%, pero
en el afio 2017 tuvo una reduccion a 4.9% debido desastre natural de Fenémeno Nifio que
interrumpid los vias de acceso tal es el caso de la Empresa Minera Antamina, asi como la
rotura de la faja transportadora en Toromocho y huelgas de trabajadores en Cerro Verde y
Southern en marzo y abril, a pesar de ello para el afio 2018 se tiene proyectado el PBI del
sector 4.7% que mantendria este porcentaje durante el afio 2019 y 2020, con el impulso del
estado con la implementacién de medidas para promover los sectores minero y de

hidrocarburos.
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PBI Sector Mineria e Hidrocarburos

PBI SECTOR MINERiA E HIDROCARBUROS
(VARIACION PORCENTUAL)

4.7% 4.8%
16.3%
4.7%
I . I
2016 2017 2018 2019 2020

Fuente. Marco Macro Econémico Multianual 2018.

PBI Sector Servicios — Consultoria

La Empresa MARFE Soluciones Integrales SAC, brinda servicio de consultoria ambiental,
este sector en el afio 2016 mostré PBI 4.3%, pero en el afio 2017 tuvo una reduccion a
3.1% debido que las empresas vinculadas a las empresas brasilefias no mostraron
inversion, hubo una caida de la inversion minera debido al ruido politico en nuestro pais,
pero para el afio 2018 se tiene proyectado el PBI del sector ascienda a 3.7%, manteniendo
este crecimiento para el afio 2019 y 2020 con 4.8%, por el elevado dinamismo del sector
privado, mayor contratacion formal y productiva, retiro gradual del impulso fiscal y un
entorno de negocios favorable, caracterizado por la simplificacion administrativa y la

eliminacion de barreras burocréticas.
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PBI Sector Servicios - Consultoria

PBI SECTOR SERVICIOS - CONSULTORIA
(VARIACION PORCENTUAL)

4.8% 4.8%
4.3%
3.7%
I . I
2016 2017 2018 2019 2020

Fuente. Marco Macro Econémico Multianual 2018.

Afadido a esto es importante mencionar que el Per( ha experimentado un crecimiento de
su mercado y consumo interno, lo cual influye de manera positiva en el aspecto financiero
lo cual se puede comprobar en el aumento del consumo privado que paso de 5.3% en 2016
a5.4% en el 2017.

Calificacion Riesgo Pais EMBIG

Este indicador mide el grado en que un pais podria incumplir el pago de su deuda, esta
evaluacion esta relacionada a su desempefio fiscal, macroeconémico, externo y el politico,
debido a que estos factores son los que mas inciden en la capacidad de captar nuevos
inversionistas, en su crecimiento y de mejorar su capacidad de pago de deuda.

La herramienta mas usada para medir este indicador es la Illamada EMBIG (Emerging
Market Bond Index Global en espafiol indice Global de Bonos de Mercados Emergentes) o
EMBI+. Esta se enfoca en la diferencia del rendimiento entre los bonos en délares emitidos
por el pais que es evaluado y los mas seguros del mundo que son los del Tesoro de Estados
Unidos. A mayor diferencia, mayor es el nivel de riesgo pais.

Chile y el Pert son en la actualidad y con relativa holgura, debido a sus muy buenas

politicas econdmicas, las naciones con menor indice riesgo pais, seguidos a poca distancia

por Panama,
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Ameérica Latina

Riesgo Pais-EMBIG
Puntos basicos (Pbs) al 28 de Julio del 2017

Pais Riesgo (Pbs)
1 Chile 128
2 Pera 138
3 Panama 143
4 Uruguay 182
5 Colombia 195
(3] México 239
7 Brasil 266
8 Rep. Dominicana 295
9 Argentina 440
10 El salvador 578
11 Ecuador 675
12 | Venezuela 2,959
Fuente: BCRD Elaboracion: Desarrolla Peruana

Extraido de http://desarrolloperuano.blogspot.pe/2017/07/el-peru-en-el-

ranking-latinoamericano 31.html

Oportunidades:

Aumento de la inversidn extranjera por mejor calificacion de riesgo pais.
Crecimiento del consumo interno.

Crecimiento del sector de la mineria y energia e Hidrocarburos
Considerandose una oportunidad alta

Amenazas:

En las politicas econdmicas del estado

FUERZAS SOCIALES, CULTURALES Y DEMOGRAFICAS (S)

Crecimiento Poblacional en Ancash

La Region Ancash cuenta con 20 provincias y 166 distritos y el incremento de la poblacion
medido por la tasa de crecimiento promedio anual, indica que su poblacién ha presentado
un crecimiento promedio anual para el periodo 1993-2007 de 0,8%. EIl crecimiento de la
poblacién nos muestra una tendencia positiva que motiva a seguir operando en el sector de

la consultoria ambiental, porque la demanda de productos y servicios ird creciendo
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progresivamente, situacion que generara que la economia en la region se dinamice cada
vez mas.

Crecimiento Poblacional de Ancash

DEPARTAMENTO DE ANCASH:
POBLACION TOTAL, INCREMENTO
CENSAL Y TASA DE CRECIMIENTO EN
LOS CENSOS NACIONALES DE 1972 -
2007

S62 380 983,546 1,099,573
761,441 f
1972 1981 1993

Fuente. Marco Macro Econémico Multianual 2018.

Conflictos Sociales del Peru

Es muy importante para la empresa enfocarse en este tema debido a que de acuerdo al
reporte de conflictos sociales de la Defensoria del Pueblo del Perd, a la fecha existen 212
conflictos sociales a nivel nacional, de los cuales 154 se encuentran activos y 48 en estado
latente, de los 154 conflictos activos 82 se encuentran en proceso de dialogo, estos
conflictos expresados en paralizacion de actividades empresariales, bloqueos de carreteras,
etc., repercuten en las actividades de consultoria ambiental puesto que la mayoria de estos
conflictos estan relacionados a la mineria e hidrocarburos, rubros que son el mercado
objetivo de la empresa.

La region que muestra mayor nimero de conflictos es Apurimac con 24, seguido por la
region Ancash con 23 casos, dichos conflictos sociales la gran mayoria reportan contra las
empresas mineras de la Regidén, es el caso que los pobladores de Antahuran - Distrito
Jangas, actualmente vienen protestando contra la Compafiia Minera Barrick, por supuestos
incumplimientos de compromisos, situacion que afecta el normal desarrollo de las
actividades de la Compariia Minera Barrick.

Existe una institucion la cual tiene como una de sus funciones el dar solucién y reducir el
namero de conflictos sociales, esta es la OEFA (Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién

Ambiental) la cual sugiere que las empresas mineras y el Gobierno deben generar talleres y
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mesas de trabajo que sirvan para informar a los pobladores de las zonas de influencia
minera acerca del significado de un proyecto minero que cumpla con todos los estandares
de calidad ambiental.

Conflictos Sociales en el Peru

CONFLICTOS SOCIALES EN PERU (MAYO
2018)
24 23
19 18
14
I l 8
APURIMAC ANCASH cusco PUNO AYACUCHO AREQUIPA

Fuente. Defensoria de Pueblo 2018
Oportunidades: El crecimiento demografico
Se considera como una oportunidad baja.
Amenazas: Conflictos sociales, los cuales pueden paralizar las operaciones de proyectos
mineros y de hidrocarburos, los cuales representan la principal fuente de demanda de la
empresa.

Se considera como una amenaza alta.

Fuerzas Tecnoldgicas y Cientificas (T)

Segun el diario Gestién, solo durante el 2015, los gastos de los Centros de Investigacion
llegaron a los S/ 517.5 millones, un aumento de 18.1% en relacién a lo que se gasté en el
2014, afio en el que se llegd a gastar S/ 438.1 millones.

Pese a esto el porcentaje del PBI destinado a tecnologia e investigacion solo llego al
0.08%, de acuerdo a los datos del Primer Censo Nacional de Investigacion y Desarrollo a
Centros de Investigacién 2016 realizado por Concytec y el INEI, censo que genero la

primera base de datos confiable en relacién a sector ID.
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Peru se encuentra rezagado en gasto en I+D a nivel de Alianza

del Pacifico )74
238
Gasto en I+D
(% del PBI)
peri | 2014 | 2015 |

Gasto en I+D (% del PBI)  0.08 0.08

1.24

0.75
0.54

Pert Colombia Chile México Promedio Brasil OCDE Estados

\ Y /  América Unidos
Latina y el
Promedio Alianza del Pacifico: 0.30% Caribe

Segun el | Censo Nacional de Investigacion y Desarrollo 2016,

Fuente. Primer Censo Nacional de Investigacion y Desarrollo

Segun el diario Gestion, desde finales del 2017 ha aumentado la demanda de servicios de
consultoria para elaborar los estudios de

Impacto ambiental (EIA), debido principalmente al aumento de inversiones en el rubro de
los hidrocarburos, logrando superar la temporada adversa que fue la del el 2016, afio en el
que la situacién para las consultoras ambientales era alarmante ya que hubo una baja en las
inversiones en nuevos proyectos de hidrocarburos y por ende se redujo la demanda del
servicio de consultoria ambiental.

La actualidad promisoria del sector conlleva a que haya aumentado la demanda de
profesionales y empresas dedicadas al rubro del medio ambiente.

Oportunidades: Incremento de proyectos de hidrocarburos y demanda del servicio de
consultoria ambiental

Considerandose una oportunidad alta

Amenazas: Poca inversion en Investigacion y desarrollo.

Considerandose una amenaza baja.
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Fuerzas ecologicas y ambientales (EC)

En el Perd el Ministerio de Ambiente es el ente que impulsa la creacion de leyes para el
sector y de esta manera refuerza la legislacién ambiental en relacion al actuar frente a los
delitos ambientales y promoviendo el cuidado del medio ambiente a través de una Politica
Nacional de Educacion Ambiental.

La Politica Nacional Educacion Ambiental plantea objetivos orientados a la preservacion
del medio ambiente y el logro de los mismos depende del funcionamiento articulado de las

instituciones involucradas.
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Matriz POAM

Oportunidades Amenazas

Impacto

FACTORES

Alto|Medio| Bajo | Alto | Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Demograficos

Crecimiento poblacional

Posicionamiento entre regiones

Zonas criticas

Porcentaje de pobreza

Geogréficos

Pais con una de las mayores
extensiones de la region

Huaraz capital de la Regién Ancash

Ancash, regién rica en mineria

Econémicos

Crecimiento Proyectado

Estancamiento econémico

Baja en los sectores de interés

Tecnologicos

Minima inversién en Investigacion.

Histoéricos

Pais no descentralizado

Cultura y turismo

Organizacional

Nacién democratica

Corrupcion

Defensa
FF.AA.

Politicas de seguridad y paz

Fuerzas armadas mal equipadas.

Fuente. Elaboracion Propia
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Perfil de Oportunidades y Amenazas (Diamante de Porter)

Oportunidades Amenazas Impacto
FACTORES Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Condicion del sector
Pais con una de las mayores X X
extensiones de la region
Poca importacién de equipos X X
La
demanda
Situacion econdmica de la poblacion X X
Estancamiento econémico X X
Estructura, estrategia y
competidores
Ranking Riesgo pais X X
Incremento del consumo interno X X
Sectores relacionados
Minima inversién en investigacion. X X
Influencia de la organizacién
Avance del sector de consultoria X X
Bajo crecimiento econémico X X

Fuente. Elaboracion Propia
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Perfil de Oportunidades y Amenazas (PESTEC)

Oportunidades Amenazas Impacto
FACTORES ALTO |MEDIO| BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO |ALTO | MEDIO | BAJO
POLITICO
Pais democratico X X
Cambio de mando X X X
Marco juridico favorable para inversionistas| X X
ECONOMICO
Crecimiento del PBI nacional X X
Mejora en el PBI Mineria e hidrocarburos X X
Aumento del PBI del sector de servicios de X X
Consultoria
Buena posicion en el ranking en riesgo X X
pais.
Cambio de politicas econdémicas X X
SOCIAL
Crecimiento Poblacional X
Conflictos Sociales X
TECNOLOGICOS
Minima inversion en Investigacion. X X
ECOLOGICOS
Legislacion para el medio ambiente X X

Fuente. Elaboracion Propia
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1.1. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

FACTORES DE EXITO PESO CALIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
1. Crecimiento del mercado
(proyectos de mineria e 0.08 3 0.24
hidrocarburos)
2. Poca competencia en la 0.06 5 0.12
zona sierra.
3. Aumento del PBI del Peru 0.11 1 0.11
4._Aument(_) del PBI del sector 014 4 056
minero e hidrocarburos
5. Legislaciéon favorable 0.09 4 0.36
SUB TOTAL 0.48 1.39
AMENAZAS
1. Poca importacion de
equipos 0.10 2 0.20
2. Conflictos sociales 0.12 4 0.48
3. Inestabilidad politica 0.07 3 0.21
4. Ingre_so de nuevos 0.13 > 0.26
competidores
5. Camplo de politicas 0.10 1 0.10
economicas
SUB TOTAL 0.52 1.25
TOTAL 1.00 2.64

Fuente. Elaboracion Propia

El total ponderado de 2.64 indica que la empresa esta justo por encima de la media 2.5 en

su esfuerzo por disefiar estrategias para aprovechar las oportunidades externas y reducir el

impacto de las amenazas
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LAS 5 FUERZAS DE PORTER

Poder de Negociacion de los Proveedores

Para que un proveedor tenga mucha o poca fuerza para negociar, va a depender del
producto o servicio que ofrece y de la situacion del mercado. Generalmente un proveedor
adquiere mayor fuerza cuando el producto o servicio que ofrece es muy escaso, es alli
cuando la fuerza de negociacion del cliente disminuye considerablemente, a esto se le
tiene que sumar el hecho de que no existan sustitutos. En contra cara el proveedor pierde
fuerza de negociacion cuando existan sustitutos y lo ofrece es comdn. En el sector de
servicios de consultoria existen varias opciones en cuanto a los proveedores por lo que no
tienen tanto poder y no representan una amenaza mayor ya gque ademas las empresas del
sector ven por conveniente comprar equipos y no depender de otras empresas. Tal es el
caso de MARFE Soluciones Integrales S.A.C que cuenta con los equipos basicos para
brindar el servicio y son de propiedad de la empresa y cuando requiere de otros equipos o
servicios tal es el caso de laboratorios, se alquilan y/o contratan previa evaluacién
considerando las leyes de vigentes concernientes a alquiler, venta de bienes y contratacion

de servicios en el Per.

Poder de Negociacién de los Compradores

Los clientes de los sectores de mineria e hidrocarburos los cuales componen el mercado
objetivo la empresa, pueden inclinar la balanza de negociacion a su favor cuando existen
en el mercado servicios sustitutos, mejores y a menor precio, lo que genera que los
proveedores (empresas consultoras ambientales), compitan entre si por esas exigencias del
mercado. Los clientes son muy poderosos cuando el servicio que contratan representa una
gran parte de los ingresos anuales de los proveedores, cuando los servicios que el cliente
contrata no se diferencian, este pueda cambiar con facilidad de proveedor, esto representa
una amenaza para el proveedor, puesto que incluso el cliente obligue a reducir los precios
para seguir contratando el servicio. Los clientes que demandan los servicios de
consultoria, cada vez son mas exigentes, al punto de que exijan estandares muy elevados.
En sintesis, el poder de los clientes del rubro de consultoria ambiental es medianamente

fuerte.
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Amenaza de los Sustitutos

La amenaza de servicios sustitutos de la empresa consultora MARFE Soluciones
Integrales S.A.C. es relativamente baja, debido a que su ubicacion geografica es una
ventaja competitiva en relacion a los costos, puesto que la mayoria de las empresas
mineras se encuentran en la zona sierra, y estas prefieren contratar los servicios de
empresas locales para evitar un gasto mayor o extra.

Amenaza de los Entrantes

En la actualidad, la mayor parte de las empresas consultoras en el departamento de
Ancash operan en la zona costa, habiendo muy pocas en la zona sierra, por lo cual esta
amenaza no representa un gran problema para la empresa.

Rivalidad de los Competidores

Las empresas mineras y de hidrocarburos que operan en la region Ancash las cuales
representan la mayor parte de la demanda de los servicios de consultoria ambiental, no
tienen realizan un proceso de seleccion, simplemente eligen por recomendaciones 0
comparando precios, a pesar de esto existe una rivalidad entre las pocas empresas del

rubro de consultoria en la sierra de Ancash.

Empresas Consultoras Ambientales en Huaraz

Razén Condicion
MARFE Soluciones Integrales S.A.C. Activo
Consultoria ambiental y servicios generales BIOMA S.R.L. Baja
SESIG Consultoria E.I.R.L. Activo

Fuente. Elaboracion Propia
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La Organizacion y sus Referentes

La empresa consultora MARFE Soluciones Integrales S.A.C. tiene mucho potencial para
poder crecer, pero todavia no tiene una ventaja competitiva frente a las demas empresas
del medio, MARFE Soluciones Integrales S.A.C. en la siguiente tabla muestra la cantidad

de trabajadores que laboran en la empresa hasta la actualidad.

CANTIDAD DE TRABAJADORES Y/0 PRESTADORES DE SERVICIO

2018-D1 2 o &
201712 2 o 5
2017-11 2 o 5
2017-10 2 o 2
2017-08 2 o 7
2017-08 2 o 2
2017-07 2 o g
2017-D6 2 o 10
2017-05 2 o 3
2017-D4 2 o 7

Fuente. Datos Peru
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MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO (MPC)

MARFE SESIG
ITEM Factores Claves de Exito Peso Valor Ponderacioén Valor Ponderacion
1 Personal 0.45 2 0.90 1 0.45
2 Calidad de servicio 0.25 3 0.75 3 0.75
3 Publicidad 0.20 1 0.40 2 0.40
4 Fiabilidad 0.10 3 0.30 2 0.20
TOTAL 1.00 09 2.35 15 1.80

Fuente. Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES

El analisis del entorno permite identificar las oportunidades en relacion a la situacion
politica y econdémica del pais.

Es gracias a este analisis que también se pueden reconocer las amenazas del entorno para
poder minimizar su impacto en la empresa.

En sintesis, los resultados obtenidos de este analisis, muestran un sector muy atractivo,
promisor y sobre todo rentable para la inversion que se refleja en la gran cantidad de
proyectos en los sectores de mineria e hidrocarburos y la tendencia al crecimiento del
mercado, sumado a las condiciones que son positivas, hacen que el mercado objetivo de la
empresa crezca.

En relacion al poder de negociacion de los proveedores es bajo, mientras que el poder de
negociacion de los compradores es alto, pero se pueden crear estrategias para
sobrellevarlo, por Gltimo, el servicio que se ofrece se puede diferenciar también aplicando

estrategias.
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EVALUACION
INTERNA



1V. Evaluacion Interna

Las oportunidades y amenazas que se han identificado en la evaluacion externa se
aprovecharan y se minimizaran siempre y cuando se haga un andlisis de lo que ocurre

internamente en la empresa.

Analisis Interno AMOFHIT

ADMINISTRACION Y GERENCIA (A)

La gerencia es la que comanda la organizacion a nivel estratégico, siempre de la mano con
los niveles tactico y operacional, es la que define la direccion en la que la empresa se
dirigira, ademas de definir las estrategias para llegar a los objetivos de la misma.

La empresa consultora MARFE Soluciones Integrales S.A.C. ha definido su estructura
organizacional de manera empirica ya que no se ha tenido un manual de organizacion y
funciones.

Desde su creacion en el afio 2013 MARFE Soluciones Integrales S.A.C. ha tenido al
frente de la Gerencia General al Ing. Deny Urbano Oberto 2013 - 2018

El Ing. Deny Urbano Oberto, es ingeniero ambiental egresado de la Universidad Nacional
Santiago Antinez de Mayolo, fue designado como gerente en junta de socios, su

designacion se debid a su amplia experiencia y logros que lo respaldan.
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Organizacion de la Empresa MARFE SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C

GERENTE GENERAL
Deny Urbano Oberto

SUB GERENTE

Fernando Garcia
Osorio

|

lefa de operaciones

Miryam Cano Garcia

Jefe de Planeacion Jefe de diseno Jefe d_e
capacitaciones
ENCARGADO DE ENCARGADO DE ENCARGADO DE
LOGISTICA OFICINA Medios y Publicidad
. . ASISTENTE
Asistente Operativo OPERATIVO | Asistente Operativo

Fuente. Elaboracion Propia

En la empresa consultora MARFE Soluciones Integrales S.A.C. aun no se ha llevado a

cabo un proceso de planificacion estratégica formal, no obstante tiene una misién y vision,

pues carece de objetivos estratégicos.
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MARKETING Y VENTAS (M)

En la empresa consultora MARFE Soluciones Integrales S.A.C. no se ha realizado ningun
tipo de publicidad ni difusion de los servicios que brinda, a pesar de no generar una
imagen publica: ElI unico método de marketing que se utiliza es el de la cadena o
contactos que indican buenas referencias de los servicios que lo recomienden.

A continuacidn se llevara a cabo el anélisis interno de marketing y ventas, para ello se

tomaran en cuenta las 3 P de marketing.

Posicionamiento y Mercado Objetivo.

Fusionandose a la vision de la empresa consultora MARFE Soluciones Integrales S.A.C.
en la tarea de brindar un servicio de consultoria ambiental de calidad, para satisfacer las
necesidades de sus clientes en la Region Ancash.

La demanda de la empresa esta conformada casi en su totalidad de empresas mineras y de

hidrocarburos (estaciones de servicio).

llustracién 01. Concesiones Mineras en Ancash

Concesiones Mineras

Departamento de
ANCASH

Estado de la Concesion Minera
B Denuncio minero titulado

[ Denuncio minero en tramite
W Cantera afectada al estado
I Planta o depbstios de relaves
[ZJ Denuncio minero extinto

* Area concesionada considerando c.m. superpuestas

HUANUCO

Escala: 1:1,750,000
Proyeccién UTM Z18
Fuente: INGEMMET

Noviembre 2009

—_—— 7

CooperAccion

Accidn solidaria para el desarrolle

Fuente. Cooperacion
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Servicios Ofertados

Entre los servicios que presta la empresa consultora MARFE Soluciones Integrales S.A.C.
estan basicamente los relacionados al medio ambiente, siendo los monitoreos ambientales,
estudios de impacto ambiental, ingenieria de detalle, actualizaciones de estudio de
impacto ambiental, remediaciones ambientales y levantamiento de lineas base los mas
solicitados, adicionalmente se brinda el servicio de Gestion de Seguridad y Salud
Ocupacional.

Plazas y Precios

Una ventaja importante de la empresa MARFE Soluciones integrales S.A.C. es la de su
ubicacion en la Region Ancash, caracterizado por ser rica en mineria y el centro de
operaciones de la empresa tiene como sede la ciudad de Huaraz, punto céntrico de donde
se puede partir hacia los diversos campamentos mineros y estaciones de servicio en la

region.

OPERACION Y LOGISTICA E INFRAESTRUCTURA (O)
Segun (D'Alessio, 2014) las operaciones estan relacionadas al uso de los siguientes
recursos las siete (7) M que vienen a ser: Materiales, Mano de Obra, Maquinas, Métodos,
Medio Ambiente, Mentalidad, y la Moneda del pais.

lustracion 02. EL SERVICIO

fi o

Fuente. Marfe Soluciones Integrales S.A.C
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llustracién 03. El servicio

B

Fuente. Marfe Soluciones Integrales S.A.C

Materiales

Los Materiales, que permiten brindar un servicio de consultoria ambiental de acuerdo a la
naturaleza de la actividad son los elementos de proteccion personal de los trabajadores y
los elementos visuales tales como folletos o tripticos que se utilizan asi como también los
productos quimicos tales como reactivos y refrigerantes usados para la conservacion
Optima de las muestras para su posterior analisis en laboratorio. Todos estos materiales no
son atractivos visualmente ya sea por el tiempo de uso, el desgaste o porque estan

desactualizados.

Mano de Obra

La mano de obra se considera la parte administrativa como la de operaciones, teniendo un
total de 20 trabajadores de los cuales solo la mitad son profesionales entre ingenieros
ambientales e ingenieros de minas, el resto son practicantes, sumado a esto no existe un
plan de capacitaciones, hecho que genera que el servicio que se presta no sea de buena
calidad, cabe mencionar que los pagos se realizan sin demora y los montos son de acuerdo

al grado de instruccion del personal y bajo las leyes peruanas vigentes.
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Maquinas

La empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. cuenta con maquinas bésicas para
brindar el servicio de consultoria ambiental, sin embargo el nimero de maquinas son
insuficientes para cubrir la demanda actual, situacion que impide realizar el servicio de
manera rapida, pues a veces se incumplen los tiempos pactados o el cliente tiene que
ajustarse a la disponibilidad de las maquinas, como a continuacion se muestran las

maquinas con las que cuenta la empresa.

MAQUINAS DE LA EMPRESA MARFE SOLUCIONES INTEGRALES
S.A.C.

llustracion 04: Muestreador de Particulas en el Aire
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llustracién 05 - Sonémetro

llustracion 06. Tren de Muestreo

lustracion 07. Muestreadores de Agua
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MUESTREADORES DE

AGUA

Para diferentes profundidades

Fuente. Marfe Soluciones Integrales S.A.C.

llustracion 07. Camioneta Toyota Fortuner 2011

Fuente. Marfe Soluciones Integrales S.A.C.

MATERIALES Y MAQUINAS DE OFICINA
Respecto a los equipos y méaquinas para uso en oficina se cuenta con computadoras,
laptops impresoras, plotters y fotocopiadora multifuncional. Estas son herramientas

suficientes para la elaboracion de informes y otros documentos que se elaboran en la

oficina.
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Medio Ambiente

Por la naturaleza de la empresa el compromiso con el medio ambiente es mayor, y en
todas las actividades realizadas se comprueba que se cumple con los estandares de calidad
ambiental (ECA) establecidos.

Métodos
El método de trabajo para con las empresas que contratan el servicio es préctico y simple,
el cliente contacta a la empresa y el siguiente paso solo consiste en elaborar el contrato

legal para ser firmado por ambas partes.

Mentalidad
El pensamiento empresarial de MARFE Soluciones Integrales S.A.C. se basa en la
ampliacion de su campo de accidn, es decir ha previsto que en un par de afios incursione

en regiones cercanas como La libertad y Lima.

Moneda
La moneda usada para todas las operaciones financieras dentro de las cuales, incluso el

pago a los trabajadores y demas gastos de la empresa, es el Sol, moneda oficial del Perd.

Operaciones: Las cuales se relacionan con las 4P planteadas por (D'Alessio, 2014) Estas

son: Producto, Proceso, Planta, y Persona.
Producto (Servicio)
El servicio que se brinda se puede observar en las ilustraciones 3 y 4 presentadas

anteriormente.

Proceso

El mapa proceso existente actualmente en la empresa se devela en el siguiente grafico.
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MAPA DE PROCESOS MARFE SOLUCIONES INTEGRALES SAC

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PLANEACION ASIGNACION
| PROCESOS DE CONSULTORIA I

PLANIFICACION DESARROLLO

CLIENTE
CLIENTE SATISFECHO

CONTROL

DOCUMENTARIO RECURSOS HUMANOS

PROCESOS DE SOPORTE

FINANZAS Y CONTABILIDAD (F)
En este punto se evalla la capacidad para financiar los proyectos de la empresa mediante

instituciones tales como bancos, cajas y otros.

RECURSOS HUMANOS (H)
El capital humano que se requiere para cumplir con brindar un servicio de calidad, tiene
que tener un perfil que se alinee a la vision y misién de la empresa, para lo cual se deben

considerar los siguientes aspectos:
Competencias y Calificaciones Profesionales: En la empresa consultora no se tiene un

Cuadro de Asignacion ni los Términos de Referencia donde se detalle el requerimiento del

personal.
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Seleccion y Capacitacion y Desarrollo del Personal. La empresa consultora no tiene
establecido un proceso de seleccién y no capacita al personal, siendo los afios en el

mercado de la empresa el Unico soporte para la contratacion.

Disponibilidad y Calidad de la Mano de Obra. No se tiene la suficiente cantidad de

personal para satisfacer la demanda y el personal actual no se considera el 6ptimo.

Costos Laborales en Relacion a la Industria y los Competidores. EI costo del servicio

estd acorde al mercado, solo varia de acuerdo a la complejidad del servicio que se brinde.

Nivel de Remuneraciones y Beneficios. La empresa brinda todos los beneficios de ley al

personal.

Nivel de Rotacién y Ausentismo. Solo se rota al personal del &rea de operaciones.

Politicas de Tercerizacion. La empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. no tiene

politicas de tercerizacion.

Calidad del Clima Laboral. El clima laboral no es favorable para que los empleados

realicen sus actividades con normalidad.

SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES (1)
La empresa consultora MARFE Soluciones Integrales S.A.C. no utiliza tecnologias de la

informacion para almacenamiento de datos, pero si plataformas de comunicacion.
TECNOLOGIA, INVESTIGACION Y DESARROLLO (T)

Desde su creacion, la empresa consultora MARFE Soluciones Integrales S.A.C. no ha

invertido en investigacién, aspecto que la pone en desventaja frente a otras.
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Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Matriz (MEFI)

# SEEIEEE Dqtgrmmantes i Peso Valor Ponderacion
Exito
FORTALEZAS
1 Empresa econémicamente 0.09 3 0.27
estable
2 | Buen clima laboral 0.10 3 0.30
3 [Amplia cartera de clientes 0.08 4 0.24
4 [ Ubicacion estratégica de la 0.10 3 0.30
oficina.
5 [Contactos en los sectores de 0.08 3 0.24
interés.
SUB TOTAL 0.45 1.35
DEBILIDADES
1 |Personal no capacitado 0.14 1 0.14
2 | Numero Equipos insuficiente 0.09 2 0.18
3 | Mala seleccion del personal 0.10 1 0.10
4 Baja_ c_alidad del proceso de 0.15 1 0.15
servicio
Elementos tangibles poco
5 atractivos 0.07 2 0.14
SUB TOTAL 0.55 0.71
TOTAL 1 2.06
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CONCLUSIONES

La empresa MARFE Soluciones Integrales S.A.C. no ha tenido el direccionamiento
correcto a causa de un irregular desempefio gerencial, las decisiones que se tomaron no
fueron beneficiosas para la organizacion, teniendo en consideracion que para mantenerse
en el mercado se requiere que la alta direccion sea proactiva en temas relacionados a las
capacitaciones, planes de accion, planes de marketing y demas temas conexos al
desarrollo empresarial.

No se estdn promocionando los servicios que se brinda, solo se limita a tener una pagina
en Facebook.

Hoy en dia se cuenta con los equipos basicos, pero el nimero es insuficiente para cubrir la
demanda del mercado, los colaboradores no estan capacitados, hecho que puede generar la

insatisfaccion de los clientes e implicitamente generar una desventaja.
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OBJETIVOS A LARGO
PLAZO



. OBJETIVOS A LARGO PLAZO

- OLP1: Posicionarse entre las 5 empresas consultoras mas renombradas en la

Region Ancash.

- OLP2: Aumentar en un 8% los niveles de ingreso anual.

- OLP3: Obtener la certificacion 1ISO 9001.

OBJETIVOS A LARGO PLAZO RELACIONADOS A LA MEJORA DEL
PROCESO DE SERVICIO

- OLP4: Mejorar la calidad del proceso de servicio.

- OLP5: Contar con personal altamente calificado.
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VI.EL PROCESO ESTRATEGICO

MATRIZ DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES Y AMENAZAS (FODA)
(J.W, 1982) Es considerada como una herramienta fundamental para el andlisis de la
situacion organizacional, por tanto se hace necesaria una evaluacion profunda para disefiar

estrategias que produzcan cambios positivos en la misma.

ESTRATEGIAS: FO (MAX - MAX)

1. Elaborar un Plan de Marketing basado en la accesibilidad de la empresa por su
ubicacion y garantia por la fidelidad de sus clientes aprovechando el crecimiento
del sector minero y la poca competencia para incrementar las utilidades.

2. Promocionar los servicios de gestion de SSO para los clientes y potenciales
clientes de la zona teniendo en cuenta que la legislacion les obligard a cumplir no
solo leyes ambientales sino también de seguridad y salud ocupacional.

3. Publicitar la imagen como una empresa estable, con personal especializado y con
un buen ambiente laboral que facilite su promocién y firmas de convenios con

empresas del rubro.

ESTRATEGIAS: DO (MIN — MAX)

1. Realizar un Plan de Compras de equipos semestral ya que la demanda esta
creciendo y los precios de los equipos no se elevaran debido a la estabilidad
econdmica del pais.

2. Elaborar los términos de referencia para una adecuada seleccion del personal
requerido que mejore la calidad del servicio para aprovechar el incremento de la
demanda y la poca competencia

3. Capacitar al personal contratado para mejorar la calidad de servicio y generar una
buena reputacion que genere el aumento de la demanda en los sectores mineros y

de hidrocarburos.

ESTRATEGIAS: FA (MAX- MIN)
1. Ofrecer el servicio de asesoria en conflictos sociales en la Region Ancash basado
en que se cuenta con un equipo técnico especializado en el tema.
2. Establecer contratos a largo plazo con los clientes méas antiguos con el sustento de
que la empresa tiene un equipo tecnico calificado y es la més accesible, para evitar

la pérdida de los mismos a causa de la inestabilidad politica.
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3. Crear convenios con las empresas importadoras de equipos, sustentados en que la
estabilidad de la empresa la lleva a tener una gran proyeccion en el mercado.

4. Promover que los clientes la recomienden a otras empresas, ello para que los
nuevos competidores no ganen clientes y recompensar la recomendacion
brindandoles algun servicio adicional sin costo

5. Establecer alianzas con las entidades financieras para tener apalancamiento en

caso se requiera.

ESTRATEGIA: DA (MIN-MIN)

1. Capacitar a los trabajadores en el tema de conflictos sociales para tener ventaja

sobre los nuevos competidores
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MATRIZ FODA EMPRESA MARFE

MATRIZ
FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1 Empresa econdémicamente estable

1. Personal no capacitado

2. Buen clima laboral

2. Insuficiente nimero de equipos

3 Amplia Cartera de clientes

3. Mala seleccion del personal

4 Ubicacion estratégica

4. Baja calidad de proceso de
servicio

5. Contactos en el mercado objetivo.

5. Elementos tangibles poco
atractivos.

OPORTUNIDADES

Estrategia: FO (Maxi-Maxi)

Estrategia: DO (Mini-Maxi)

1. Crecimiento del sector minero y de
hidrocarburos

1. Elaborar un plan de marketing
basado en la accesibilidad de la
empresa por su ubicacién y garantia
por la fidelidad de sus clientes
aprovechando el crecimiento del
sector minero y la poca competencia
para incrementar las utilidades. (F3,
F4, 01, 02, 03,04,05)

1. Elaborar un plan de compras
de equipos semestral ya que la
demanda esté creciendo y los
precios de los equipos no se
elevaran debido a la estabilidad
econobmica del pais. (D2, O1, O3,
04)

2. Poca competencia en la zona

2. Promacionar los servicios de
gestién de SSO para los clientes y
potenciales clientes de la zona
teniendo en cuenta que la legislacién
les obligara a cumplir no solo leyes
ambientales sino también de
seguridad y salud ocupacional.
(F3,F4,05)

2. Elaborar los términos de referencia
para una adecuada seleccién del
personal requerido que mejore la
calidad del servicio para aprovechar
el incremento de la demanda y la
poca competencia.(D3, D4, O1, O2)

3. Aumento del consumo interno

4. Aumento del PBI del Pera.

5. Legislacion favorable

3 Publicitar la imagen como una
empresa estable, con personal
especializado y con un buen ambiente
laboral que facilite la firma de
convenios con empresas del rubro.
(F1, F5, F2, O5)

3. Capacitar al personal contratado
para mejorar la calidad de servicio y
generar una buena reputacion que
genere el aumento de la demanda en
los sectores mineros y de
hidrocarburos. (D1, D4, O1, O5)

AMENAZAS

Estrategia: FA (Maxi-Mini)

Estrategia: DA (Mini-Mini)

1. Poca importacion de equipos

1. Ofrecer el servicio de asesoria en
conflictos sociales en la Region
Ancash basado en que se cuenta con
equipo técnico especializado en el
tema (F4, F5, A2)

1. Capacitar a los trabajadores en el
tema de conflictos sociales para
tener ventaja sobre los nuevos
competidores. (A4, D1)

2. Conflictos Sociales en Ancash

2. Establecer contratos a largo plazo
con los clientes mas antiguos con el
sustento de que la empresa tiene un
equipo técnico calificado y es la méas
accesible, esto para evitar la pérdida
de los mismos a causa de la
inestabilidad politica (F1, F3, F4,
F5,A3)

3. Inestabilidad politica

3. Crear convenios con las empresas
importadoras de equipos, sustentados
en que la estabilidad de la empresa la
lleva a tener una gran proyeccion en
el mercado.(Al, F1)

4. Ingreso de nuevos competidores

4. Promover que los clientes nos
recomienden a otras empresas, ello
para que los nuevos competidores no
ganen clientes y recompensar la
recomendacion brindandoles algun
servicio adicional sin costo

(F3, A4)

5. Cambio de politicas econémicas

5 Establecer alianzas con las
entidades financieras para tener
apalancamiento en caso se
requiera.(F1,A5)
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CONCLUSIONES

La empresa consultora MARFE Soluciones Integrales S.A.C. no ha tenido el
direccionamiento correcto a causa de un mal desempefio gerencial, las decisiones que se
tomaron no fueron beneficiosas para la organizacion, teniendo en consideracion que para
mantenerse en el mercado se requiere que la alta direccion sea proactiva en temas
relacionados a las capacitaciones, planes de accion, planes de marketing y demas temas
que estan conexos al desarrollo empresarial.

No se estan promocionando los servicios que se brinda, solo se limita a tener una pagina
en Facebook.

Hoy en dia se cuenta con los equipos basicos, pero el nimero es insuficiente para cubrir la
demanda del mercado, los colaboradores no estan capacitados, hecho que puede generar la

insatisfaccion de los clientes e implicitamente generar una desventaja.

MATRIZ INTERNA EXTERNA (MIE)

(ow ]
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INTERPRETACION MATRIZ IE

Se puede apreciar que después de colocar las ponderaciones de las matrices EFIl y EFE,
sus resultados coinciden en el sector V (aguante), por ende se recomienda seguir las
estrategias de retener y mantener. Estas son las estrategias intensivas de penetracion en el

mercado y desarrollo del producto o servicio.

ESTRATEGIAS ELEGIDAS

E1l. Elaborar un Plan de Marketing basado en la accesibilidad de la empresa por su
ubicacion y garantia por la fidelidad de sus clientes aprovechando el crecimiento del

sector minero y la poca competencia para incrementar las utilidades.

E2. Promocionar los servicios de gestién de SSO para los clientes y potenciales clientes
de la zona teniendo en cuenta que la legislacion les obligard a cumplir no solo leyes

ambientales sino también de seguridad y salud ocupacional.

E3. Publicitar la imagen como una empresa estable, con personal especializado y con un

buen ambiente laboral que facilite la firma de convenios con empresas del rubro.

ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL PROCESO DE SERVICIO
DE LA EMPRESA MARFE

E5. Elaborar los Términos de Referencia para una adecuada seleccion del personal
requerido que mejore la calidad del servicio para aprovechar el incremento de la demanda

y la poca competencia
E6. Capacitar al personal contratado para mejorar la calidad de servicio y generar una

buena reputacion que genere el aumento de la demanda en los sectores mineros y de

hidrocarburos
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Matriz de Rumelt (MR)
(Rumelt, 1980) Es de suma importancia revisar las estrategias para evaluarlas y
calificarlas para decidir si se ponen en marcha, la evaluacion de las estrategias se realiza

en base a cuatro criterios: Consistencia, Consonancia, Ventaja y Factibilidad.

ESTRATEGIAS CONSISTENCIA | CONSONANCIA| VENTAJA |FACTIBILIDAD

E.1. Elaborar un plan de marketing
basado en la accesibilidad de la
empresa por su ubicacion y
garantia por la fidelidad de sus
clientes aprovechando el
crecimiento del sector minero y la
poca competencia para incrementar
las utilidades.

Sl Sl Sl SI

E.2. Promocionar los servicios de
gestion de SSO para los clientes
y potenciales clientes de la zona
teniendo en cuenta que la Sl SI Sl Sl
legislacion les obligard a cumplir
no solo leyes ambientales sino
también de seguridad y salud
ocupacional.

E3. Publicitar la imagen como
una empresa estable, con
personal especializado y con un
buen ambiente laboral que facilite S S S S
la firma de convenios con
empresas del rubro.

E5. Elaborar los términos de
referencia para una adecuada
selecciéon del personal requerido
que mejore la calidad del servicio

para aprovechar el incremento de Si Si Si Si
la demanda y la poca

competencia.

E6. Capacitar al personal

contratado para mejorar la

calidad de servicio y generar una

buena reputacion que genere el S| S| S| S|

aumento de la demanda en los
sectores mineros y de
hidrocarburos

Fuente: Elaboracion Propia.
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Matriz de Estrategias Versus Objetivos a Largo Plazo

Vision
“Posicionarnos como una de las empresas mas reconocidas en el ambito regional, en 4 afios como
lider en consultoria ambiental, que planea ejecuta y controla servicios con calidad y garantia,
comprometiéndonos con nuestro clientes externos e internos, comprendiendo y satisfaciendo sus
necesidades e inspirando seguridad y confianza.”

OLP1 OLP2 OLP3 OLP4 OLP5

Posicionarse  |Aumentar en |Obtener Mejorar la Contar con

dentro de las 5 [un 8% los las calidad del personal
OBJETIVOS A empresas niveles de certificacio  |proceso de altamente
LARGO PLAZO |[consultoras ingreso nes ISO servicio calificado

mas anual. 14001 e

renombradas ISO 9001

en la Region

Ancash.

Estrategias

E.1. Elaborar un plan de
marketing basado en la

accesibilidad de la empresa
por su ubicacion y garantia por

la fidelidad de sus clientes X X
aprovechando el crecimiento

del sector minero y la poca
competencia para incrementar
las utilidades.

E.2. Promocionar los
servicios de gestion de SSO
para los clientes y
potenciales clientes de la
zona teniendo en cuenta

que la legislacion les X
obligara a cumplir no solo X
leyes ambientales sino
también de seguridad y
salud ocupacional.

E3. Publicitar la imagen
como una empresa estable,
con personal especializado X X

y con un buen ambiente
laboral que facilite la firma
de convenios con empresas

E5. Elaborar los términos
de referencia para una
adecuada seleccion del
personal requerido que X

mejore la calidad del
servicio para aprovechar el
incremento de la demanda
y la poca competencia.

E6. Capacitar al personal
contratado para mejorar la
calidad de servicio y
generar una buena
reputacion que genere el
aumento de la demanda en
los sectores mineros y de
hidrocarburos
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Conclusiones

En el proceso estratégico se combinaron el andlisis externo con el analisis interno, se
elaboraron las matrices necesarias para la empresa, teniendo en cuenta su tamafio y otras
caracteristicas. Como resultado se obtuvieron las estrategias para la empresa consultora
MARFE Soluciones Integrales S.A.C., posteriormente las estrategias especificas se
llevaron a una matriz frente a los objetivos a largo plazo, para que nos muestre como

Ilevar a cabo lo que se plante6 en la vision de la empresa.
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IMPLEMENTACION
ESTRATEGICA



VIlI. LA IMPLEMENTACION ESTRATEGICA

OBJETIVOS DE CORTO PLAZO

OLP1: Posicionarse Dentro de las 5 Empresas Consultoras mas Renombradas en la
Regién Ancash.

OCPL1.1: Formar un grupo de marketing para la difusion del servicios.

OCP1.2: Publicitar por diversos medios de comunicacion la potencialidad de la empresa.

OCPL1.3: Realizar estudios de mercado para determinar el nivel de posicionamiento,

dentro de la ciudad de Huaraz.

OLP2: Aumentar en un 8% los Niveles de Ingreso Anual.

OCP2.1: Realizar diversas consultorias en empresas mineras y de hidrocarburos.
OCP2.2: Diversificar los servicios de la consultoria.

OCP2.3: Disminuir los costos del servicio en 10%.

OLP3: Obtener las Certificaciones 1SO 14001 e 1SO 9001

OCP3.1: Elaborar el manual de calidad.
OCP3.2: Implementar los procedimientos.
OCP3.3: Solicitar la certificacion ante un organismo certificador de la calidad.

OBJETIVOS DE CORTO PLAZO RELACIONADOS A LA MEJORA DEL
PROCESO DE SERVICIO

OLP4: Mejorar la Calidad del Proceso de Servicio.

OCP4.1: Realizar capacitaciones enfocadas a la mejora de la calidad del proceso de
servicio.

OCP4.2: Renovar los equipos y materiales utilizados para en el servicio.

OCP4.3: Brindar asesorias individuales de presentacion personal a los trabajadores.
OCP4.4: Realizar exposiciones del modelo SERVQUAL dirigidas a los trabajadores.

OCP4.5: Mejorar la apariencia de las instalaciones de la empresa.
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OLPS5: Contar con Personal Altamente Calificado

OCP5.1: Elaborar los perfiles profesionales.
OCP5.2: Realizar la induccion al personal nuevo.

OCP5.3: Realizar el monitoreo constante del nivel de desempefio.

RECURSOS ASIGNADOS A LOS OBJETIVOS DE CORTO PLAZO

Recursos Humanos:
Es la alta gerencia de la empresa la que determinara la cantidad de personal necesario para

poder cumplir con los objetivos a corto plazo.

Recursos Financieros:

La empresa consultora MARFE Soluciones Integrales S.A.C tiene la capacidad econémica
para poder implementar las estrategias, la decision en todo caso la tomara la alta gerencia.
Esta capacidad se sustenta en que la empresa cuenta con un colchoén o capital ahorrado, la
intencion es la de usar al maximo nuestras fortalezas para aprovechar las oportunidades

existentes en el mercado.

Recursos Tecnoldgicos:

Estar a la vanguardia en cuanto a tecnologias nuevas debe ser la consigna de la empresa
para poder mantenerse en el mercado y ser mas competitivos en este sentido para la
adquisicién de los recursos tecnoldgicos que se usaran para el cumplimiento de los
objetivos a corto plazo, la gerencia debe evaluar técnicamente cada alternativa en el

mercado para obtener los equipos adecuados y a un precio razonable.

PLANES DE ACCION PARA LOS OBJETIVOS A CORTO
PLAZO
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PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO OBJETIVO A LARGO PLAZO
Posicionarse entre las 5 empresas consultoras
ambientales mas renombradas en la Region
Formar un grupo de marketing para la difusion Ancash.
del servicios INDICADOR
Cantidad de colaboradores/ medicién cuantitativa
, alh 2 ; Cuando? Resultados ;Ouién? ¢;Con qué Posibles
¢Que hacer GEREL Esperados ¢Quien Recurso? Dificultades
Tiempo
ACC'OrS'ﬁS para e URE Metas Responsable Nl?e%%gfr?:s Limitacién
consecucion
Contar Recursos
Convocar Set. Nov con el Coronie Tecnoldgicos, Escaso
publicamente a - - 70% del Flores / financiamiento | personal del
personal equipo David , capital rubro en el
especialistas en | 2017 | 2017 hasta Melgarejo. propio, mercado
el rubro, para su octubre cantidad de regional.
contratacion. personal
segun se
requiera.

PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO OBJETIVO A LARGO PLAZO

Posicionarse entre las 5 empresas consultoras
ambientales més renombradas en la Region

Ancash.
Publicitar por diversos medios de S5
comunicacion la potencialidad de la empresa IN2IEADOI

NUmero de medios de comunicacion, se medira la
cantidad de medios que se quieran contratar

p . Resultados L ;,Con qué Posibles
¢Qué hacer? AL Esperados oL 6Recur10? Dificultades
Tiempo
Acciones @ . Metas Responsable Recursos Limitacién
parasu Inicio| Fin Necesarios
consecucion
Actualizar el perfil Recursos
del cliente ideal, | Set. Nov Para octubre Tecnolodgicos o
Revisar - - |tener definidos 4 David financiamiento| Tramites para
tendencias de medios de Melgarejo , capital la
Marketing, 2017 2017 | comunicacion propio, contrata_mon
basarse en la Importantes en |al cantidad de espaclos
diferenciacion del zona. personal | Publicitarios.
servicio. segln se
requiera.
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PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO OBJETIVO A LARGO PLAZO

Posicionarse entre las 5 empresas consultoras
ambientales mas renombradas en la Regién

. . Ancash.
Realizar estudios de mercado para
determinar el nivel de posicionamiento, INDICADOR
dentro de la ciudad de Huaraz.
Avance del estudio de Mercado, medicion
porcentual
O A Resultados COniA ;,Con qué Posibles
oS [EEe T JELETEE Esperados GORET (hecur(lo? Dificultades
Tiempo
Acciones para Recursos Ry
gt p inicio | Fin Metas Responsable Neoesaios Limitacion
consecucion
Recursos
Identificacion de | Set. Nov, Realizar el Tecnoldgicos,
competencia - - 70% del } financiamiento, | . Poca
directa. estudio de David capital propio, [ 'MVersionen
Investigacion del |2017 | 2017 |mercado hasta| Melgarejo cantidad de | nvestigacion
nivel competitivo noviembre. personal segln
de la se requiera.
competencia.

PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO OBJETIVO A LARGO PLAZO
Aumentar en un 8% los niveles de ingreso anual.
Realizar diversas consultorias en S5
empresas mineras y de hidrocarburos IN2IEADOI
Ingreso por prestacion del servicio por afio, medicién
en soles
. . Resultados D ¢Con qué Posibles
¢Qué hacer? ¢Cuéndo? Esperados | ¢Quién? Recurso? Dificultades
Tiempo
Acciones para Recursos S
e et || =i Metas Responsable [ ——— Limitacién
consecucion
Identificacion Convenio Recursos
de diversos Set Nov con 10 ) Tecnoldgicos,
proyectos - - empresas David financiamiento, | Trabasen el
mineros y paraelmes | Melgarejo capital propio, proceso de
estaciones de |2017 2017 de cantidad de Servicio.
servicio diciembre. personal segln
(hidrocarburos) se requiera.
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PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Diversificar los servicios de consultoria.

Aumentar en un 8% los niveles de ingreso

anual.

INDICADOR

NuUmero de servicios brindados y su medicién es

cuantitativo.
5 . Resultados 7a ¢Con qué Posibles
; ? : ? ; ? L
¢Qué hacer? (ALl Esperados ¢Quien Recurso? Dificultades
Tiempo
Acciones para Recursos SR
su inicio | Fin Metas Responsable N s Limitacion
consecucion
Recursos Que |
i roni 40i ue los
Investlgar_q.ue Set Nov Aumentar dos Coronie Tecn(.’lOg.'COS‘ iont
otros servicios - - .. Flores / financiamiento clientes no
8 servicios por - . St i I
requiere el afio David capital propio, | réquierane
cliente. 2017 | 2017 ' Melgarejo cantidad de nuevo
personal segun servicio.
se requiera.

PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Disminuir los costos del servicio en 10%

Aumentar en un 8% los niveles de ingreso
anual.

INDICADOR

Costo Variables del afio actual y costos variables
afio base, medicion porcentual.

p p Resultados L. ;,Con qué Posibles
¢Qué hacer? ¢Cuéndo? Esperados ¢Quien? 6Recur10? Dificultades
Tiempo
ACC'OrS'ﬁS para e | = Metas Responsable N%?:%l;rasr?gs Limitacion
consecucion
Recursos .
Set Nov Crear alianza ) Tecnolégico, | Politicas de
Identificacion - - con al menos Coronie financiamiento, algunos
de la mitad de Flores / capital propio, | Proveedores
proveedores (2017 | 2017 | proveedores David cantidad de
para Julio. Melgarejo personal
reqguerido.
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PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Elaborar el Manual de Calidad

Obtener la certificacion 1SO 9001

INDICADOR

Documento elaborado, medicién porcentual del

avance.
 OuS . ClIA Resultados AN ¢Con qué Posibles
? ? ? g
¢, Qué hacer~ ¢Cuando? Esperados ¢ Quién? Recurso? Dificultades
Tiempo
Acciones para Recursos A Ay fi 2
gt Inicio | Fin Metas Responsable Neoesaios Limitacién
consecucion
Registrar el Recursos
Identificacion Set Nov |avance hasta Tecnoldgicos, )
de los - - el ) financiamiento, | Inconvenient
Objetivos, y de 60% del David capital propio, _espara
los procesos  [2017 | 2017 | manual hasta | Melgarejo cantidad de finiquitar el
clave el mes de personal segun | documento.
agosto se requiera.

PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Implementar los procedimientos

Obtener la certificacion ISO 9001

INDICADOR

Numero de procedimientos elaborados, medicién

cuantitativa
< . Resultados o ,Con qué Posibles
, Qué hacer? ,Cuando? ,Quién? € s
Q ¢ Esperados Q Recurso? Dificultades
Tiempo
Acciones para Recursos T
- inicio | Ein Metas Responsable N Limitacion
consecucion
Recursos
Identificacion Set Nov [Implementar 3 Tecnoldgicos, )
de los - - |procesos para . financiamiento, |!Nconvenientes
procesos clave el mes de David capital propio, |Para acabar el
de laempresa |2017 | 2017 | diciembre Melgarejo cantidad de documento.
personal segun
se requiera.
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PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Solicitar la certificacién ante un organismo
certificador de la calidad

Obtener la certificacion 1SO 9001

INDICADOR

Documento elaborado, medicién porcentual del

avance.
. . Az Resultados P ¢Con qué Posibles
? ? ?
BIOE EEET G Esperados ¢Quien? Recurso? Dificultades
Tiempo
Acciones para Recursos i ey 2
-~ Inicio | Fin Metas Responsable NEBEEa s Limitacién
consecucion
Registrar el Recursos
Set Nov |avance hasta Tecnoldgicos, )
Identificacion - - el _ financiamiento, |Inconvenientes
de los 60% del David capital propio, | Parafiniquitar
Objetivos, y de  [2017 | 2017 | manual hasta | Melgarejo cantidad de | €l documento.
los procesos el mes de personal segin
clave. agosto se requiera.

PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Implementar los procedimientos

Obtener la certificacion ISO 9001

INDICADOR

Numero de procedimientos elaborados, medicion

cuantitativa
p p Resultados - ¢<Con qué Posibles
; ? ; ? ; ? g
¢Qué hacer” ¢Cuando? Esperados ¢Quien® Recurso? Dificultades
Tiempo
Acciones para Recursos S
su e | = Metas Responsable NSRS Limitacion
consecucion
Recursos
Identificacion Set Nov | Implementar 3 . Tecnoldgicos, | ient
de los - - | procesos para David financiamiento, Sgpa?\ellﬁglbe;r %?
procesos clave el mes de Melgarejo capital propio, | documento.
de laempresa (2017 2017 diciembre cantidad de
personal segun
se requiera
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PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Obtener la certificacion 1SO 9001

Solicitar la certificacién ante un organismo
certificador de la calidad

INDICADOR

NUmero de meses, medicion cuantitativa

2 z Resultados s ,Con qué Posibles
B EBET GEUETRITE Esperados G (hecurc;o? Dificultades
Tiempo
ACC'OZ‘SS Pl it || Metas Responsable N%%%gr;?c')ss Limitacion
consecucion
Recursos

Set Nov Certificar el Tecnolégicos, No haber
Contactar a - - 50% de los . financiamiento, | certificado el
agentes procesos hasta David capital propio, | total de los

certificadores. |2017 | 2017 | diciembre. Melgarejo cantidad de procesos.

personal segun
se requiera.

PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Realizar capacitaciones enfocadas a la
mejora de la calidad del proceso de servicio.

Mejorar la calidad del proceso de servicio

INDICADOR

Numero de capacitaciones, medicién cuantitativa

p . Resultados L ;,Con qué Posibles
¢Qué hacer? ¢Cudndo? Esperados ¢Quien? (’Recur(lo? Dificultades
Tiempo
Acc'ogﬁs para e Fin Metas Responsable NR(-:‘%%Lér:rci)(fs Limitacion
consecucion
Recursos
Identificar las | Oct Marzo ) Tecnoldgico,
deficiencias en Haber realizado| Coronie lfinanciamiento, |Inasistencia de
la calidad del - . |8 capacitaciones Flores capital propio, algunos
proceso de hasta febrero. Robles cantidad de |trabajadores de
servicio. 2017 2018 personal segun| la empresa.
se requiera.
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PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Renovar los equipos y materiales utilizados
para en el servicio.

Mejorar la calidad del proceso de servicio

INDICADOR

Porcentaje de equipos renovados , medicion

porcentual
p z Resultados oA ,Con qué Posibles
SR EXEIe e e Esperados G (hecurc;o? Dificultades
Tiempo
Acmor;tas para Inicio | Fin Metas Responsable N%%%g';?gs Limitacién
consecucion
Haber Recursos
Realizar Set.  |Abril. renovado el ) Tecnologicos, Escaso
cotizaciones | . 40% de los Coronie financiamiento, | Presupuesto
para la equipos y Flores capital propio, para la
renovacion de |17 |2018 materiales Robles cantidad de renovacion
equipos relacionados al personal segin
servicio se requiera.

PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Brindar asesorias individuales de
presentacion personal a los trabajadores.

Mejorar la calidad del proceso de servicio

INDICADOR

NUmero de asesorias, medicién cuantitativa

p . Resultados L ;,Con qué Posibles
¢Qué hacer? ¢Cuando? Esperados ¢Quien? (’Recur(lo? Dificultades
Tiempo
ACC'OrS'ﬁS para e Fin Metas Responsable NR(-:‘%%Lér:rci)(fs Limitacion
consecucion
Recursos
Identificar las  |oct. Feb Haber realizado Tecnolbgico, )
deficiencias en |. ) 10 asesorias Coronie financiamiento, | La negativa de
la presentacion individuales Flores capital propio, los
personal delos [>017 |pg1g | hasta el mes de Robles cantidad de | trabajadores a
trabajadores diciembre. personal seguin recnblrJa
se requiera. asesoria.
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PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Realizar exposiciones del modelo
SERVQUAL dirigidas a los trabajadores.

Mejorar la calidad del proceso de servicio

INDICADOR

Numero de exposiciones, medicion cuantitativa

cQuéhacer? | cCuandor | RESECOS | equiens | G0N0 | (FOUREE
Tiempo
ACC'OZ‘SS Pl it || Metas Responsable N%%%gr;?c')ss Limitacion
consecucion
Recursos
Elaborar Set  |Abril. Haber Tecnoldgicos, | Disponibilidad
presentaciones |_ . Realizado Coronie financiamiento, De los
en formato PPT 04 Flores capital propio, [trabajadores en
delmodelo  po17 |o1s exposiciones Robles cantidad de horario de
SERQUAL hasta el mes personal segiin oficina.
de enero se requiera.

PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Brindar asesorias individuales de
presentacion personal a los trabajadores.

Mejorar la calidad del proceso de servicio

INDICADOR

Numero de asesorias individuales, medicién

cuantitativa
p . Resultados L. ¢Con qué Posibles
A ) ; ) 5 ? e
¢Qué hacer” ¢Cuando? Esperados ¢Quién? Recurso? Dificultades
Tiempo
Acciones para Recursos U
su e Fin Metas Responsable [ Limitacion
consecucion
Recursos
Identificar las  [pt. Feb Haber realizado ) Tecnoldgico,
deficiencias en ' 04 asesorias Coronie  |financiamiento,| La negativa
la presentacion | i individuales Flores capital propio, de los
personal de los hasta el mes de Robles cantidad de |trabajadores a
trabajadores  [>g17 b018 diciembre personal seguin| recibir la
se requiera asesoria.
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PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Mejorar la apariencia de las instalaciones de

Mejorar la calidad del proceso de servicio

la empresa. INDICADOR
Porcentaje de avance del redisefio
. . Resultados L. ¢Con qué Posibles
7 ? : ? 5 ?
BIOE EEET G Esperados ¢Quien? Recurso? Dificultades
Tiempo
Acciones para Recursos i ey 2
su Inicio | Fin Metas Responsable NEBEEa s Limitacién
consecucion
Elaborar el Recursos
modelo de la Set. | Abril. Tecnoldgicos,

gigantografia para
la fachada del
local y realizar la
redistribucién de
la oficina.

2017 | 2018

Llegar al 50%
de avance al
mes de
diciembre

Coronie Flores
Robles

financiamiento,

capital propio,
cantidad de

personal segun
se requiera.

No Asignacion
de
presupuesto.

PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Elaborar los perfiles profesionales

ambiental

Contar con un equipo calificado en consultoria

INDICADOR

Numero de perfiles terminados, medicién

cuantitativa
¢ Qué hacer? ¢,Cuando? Resultados ¢, Quién? ¢Con qué Posibles
Ecsnerados Reciirsn? Dificiiltades
Tiempo
i Recursos T
Acciones para su - : Metas Responsable . Limitacion
P . Inicio Fin P Necesarios
consecucion
Recursos
Oct. Abr. Haber Tecnoldgico,
Identificar el - - culminado el financiamiento,| EIl personal
personal que 60% de David capital propio, | requerido es
requiere la perfiles para el Melgarejo cantidad de | escasoen el
empresa 2017 | 2018 | mes de febrero personal segun mercado
se requiera regional.
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PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Realizar lainduccion al personal nuevo.

Contar con un equipo . calificado en consultoria

ambiental

INDICADOR

Numero de Asistentes

2 z Resultados 0z ,Con qué Posibles
CIRLE nEEEr GEUETRITE Esperados G (hecurc;o? Dificultades
Tiempo
ACC'OZ‘SS Pl it || Metas Responsable N%%%gr;?c')ss Limitacion
consecucion
Identificar a los Recursos
especialistas  |set.  |abril.  [Haber brindado Tecnolégicos,
de laempresa | - la induccién al ) financiamiento,
para la 60% del Coronie capital propio, | Inasistencia
induccion al  [pg17 |o1g |personal hasta Flores cantidad de del personal.
personal el mes de Robles personal segin
marzo se requiera.

PLAN DE ACCION

OBJETIVO A CORTO PLAZO

OBJETIVO A LARGO PLAZO

Realizar el monitoreo constante del nivel de

Contar con un equipo, calificado en
consultoria ambiental

desempefio. INDICADOR
Numero de perfiles terminados, medicion
cuantitativa
 Oné 1A Resultados COié ¢Con qué Posibles
? ? ?
AR MEEET EETETEIEE Esperados GO Recurso? Dificultades
Tiempo
Acciones para Recursos S
su et Ein Metas Responsable N [BS Limitacion
consecucion
Recursos
Identificar los  [o¢t. Abr Tecnologico,
especialistas o Contar con todos i financiamiento, Los
que realizaran los especialistas Da"'d, capital propio, especialistas
los monitores o017 |, | redueridos para Melgarejo cantidad de | Nno cumplen
el monitoreo personal segun con |6}S
se requiera expectatlvas.
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FICHAS DE LOS INDICADORES

Indicadores Relacionados a la Mejora del Proceso de Servicio de la Empresa
MARFE Soluciones Integrales S.A.C.

FICHA DE INDICADOR

Realizar capacitaciones enfocadas a la

Proceso ) ; g
relacionado mejora de la calidad del proceso de Cadigo 001
servicio.
Nombre o Cédigo 001
del Numero de capacitaciones
Indicador

Responsable
del Indicador

Coronie Flores Robles

Definicién
del Indicador

Monitorea el nimero de capacitaciones que se han realizado

) Unidad
Formula del Indicador de Cantidad
medida
Numero de capacitaciones Frecuencia Mensual
Meta 08
FICHA DE INDICADOR
Proceso i i
. Renovar los equipos y materiales Codiao 002
relacionado utilizados para en el servicio. g
Nombre o
_ Cadigo 002
del Numero de equipos renovados
Indicador

Responsable
del Indicador

Coronie Flores Robles

Definicion
del Indicador

Monitorea el nimero de equipos y materiales que se renovaron.

Unidad
Formula del Indicador de_ Cantidad
medida
Numero de equipos y materiales .
i Frecuencia Semestral
Meta 10
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FICHA DE INDICADOR

Proceso

. Brindar asesorias individuales de Cédigo 003
relacionado presentacion personal a los trabajadores. g
Nombre oy
] o Codigo 003
del Numero de asesorias individuales
Indicador

Responsable

del Indicador

Coronie Flores Robles

Definicion
del Indicador

Monitorea el nimero de asesorias individuales brindadas.

Unidad
Formula del Indicador de Cantidad
medida
NUumero de asesorias individuales Frecuencia Mensual
Meta 20
FICHA DE INDICADOR
Proceso : . o
relacionado Realizar exposiciones del quelo Cédigo 004
SERVQUAL dirigidas a los trabajadores.
Nombre o
del Nimero de exposiciones del tema Cédigo 004
Indicador SERVQUAL

Responsable
del Indicador

Coronie Flores Robles

Definicion
del Indicador

Monitorea el nimero de exposiciones realizadas.

Unidad
Formula del Indicador de Cantidad
medida
Ndmero de ponencias acerca del Frecuencia
tema SERVQUAL. Mensual
Meta 07
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FICHA DE INDICADOR

Proceso Mei : . . .
: ejorar la apariencia de las instalaciones 4 i
relacionado ! pde la empresa Cadigo 005

Nombre -
) ] Codigo 005
del Porcentaje de avance del redisefio
Indicador

Responsable Coronie Flores Robles

del Indicador

De“ni.‘:ién Monitorea el porcentaje de avance del redisefio
del Indicador

Unidad

Formula del Indicador de Cantidad
medida
Porcentaje de avance del :

redisefio Frecuencia Mensual

Meta 100%

Gestién de Cambio

La implementacién del Plan Estratégico es un proceso largo y lento, en tal sentido solo se
ejecutaron los planes de accion relacionados a la mejora del proceso de servicio, en

congruencia con el presente trabajo de investigacion.
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PLAN ESTRATEGICO
INTEGRAL



PLAN ESTRATEGICO GENERAL DE LA EMPRESA MARFE SOLUCIONES
INTEGRALES S.A.C.

VISION

necesidades e inspirando seguridad y confianza.”

“Posicionarnos como una de las empresas mas reconocidas en el ambito regional, en 4 afios como lider en consultoria ambiental, que planea,
ejecuta y controla servicios con calidad y garantia, comprometiéndonos con los clientes externos e internos, comprendiendo y satisfaciendo sus

MISION:
“Brindar un servicio
de consultoria
ambiental de calidad,
acorde a los mas
altos estandares
establecidos en pos
de lograr la
satisfaccion de
nuestros clientes es
la principal
contribucion de
nosotros hacia la
sociedad, con este
objetivo se trabaja en
equipo, mejorando
constantemente los
procesos
tecnolégicos acorde
al avance de la
ciencia para ser mas
competitivos y
productivos en el
mercado, generando

beneficios para
nuestros

trabajadores, clientes

y nuestra propia
empresa.”

VALORES:

Compromiso
Etica
Responsabilidad
Puntualidad
Experiencia
Respeto al medio ambiente

CODIGO DE TICA:

Controlar cada servicio de consultoria bajo los
més altos estandares de calidad existentes y a
través del control de cada proceso que se
lleve a cabo para brindar el servicio.

Respetar los derechos laborales de todos los
colaboradores de MARFE Soluciones
Integrales S.A.C, otorgéndole sus beneficios
correspondientes. Generar que la empresa
crezca a nivel financiero para lograr la
estabilidad de la misma.

Crear un ambiente laboral agradable de
manera que el trabajador se sienta cémodo y
en consecuencia pueda ser mas eficiente y
eficaz en su labor de dar soluciones a los
problemas que se le presenten.

OBJETIVOS A LARGO PLAZO
Posicionarse
dentro de las 5
empresas
ESTRATEGIAS consultoras Mejorar la calidad del Contar con
mas Aumentar en un Obt_;;ner_lg ! do senii personal altamente
renombradas 8% las utilidades ng ﬁgg)ln proceso de seicio calificado
en la Region anuales
Ancash.
Elaborar un plan de marketing
basado en la accesibilidad de la
empresa por su ubicacién y garantia
por la fidelidad de sus clientes X X x
aprovechando el crecimiento del
sector minero y la poca competencia
para incrementar las utilidades.
Promocionar los servicios de gestion
de SSO para los clientes y
potenciales clientes de la zona
teniendo en cuenta que la legislacién X X
les obligara a cumplir no solo leyes
ambientales sino también de
seguridad y salud ocupacional.
Publicitar la imagen como una
empresa estable, con personal
especializado y con un buen X
ambiente laboral que facilite la firma
de convenios con empresas del
rubro.
Elaborar los términos de referencia
para una adecuada seleccion del
personal requerido que mejore la X X X
calidad del servicio para aprovechar
el incremento de la demanda y la
poca competencia..
Capacitar al personal contratado para
mejorar la calidad de servicio y
generar una buena reputacion que X X
genere el aumento de la demanda en X
los sectores mineros y de
hidrocarburos
Realizar capacitaciones
enfocadas a la mejora
Realizar diversas de la calidad del
Formar un grupo de ) L "
marketing para la consultorfas en proceso de servicio. Elaborar los perfiles
- empresas mineras y de | Elaborar el manual de profesionales
difusion del servicio. § " Renovar los equipos y
hidrocarburos calidad ;
materiales utilizados
para en el servicio.
Brindar asesorias
. individuales de
X Publicitar por presentacion personal a
dIVEYSUS‘mEF]I/US el ) los trabajadores. | Realizar lainduccion al
comunicacién la | Diversificar los servicios Implementar los - —
. ) L Realizar exposiciones personal nuevo.
potencialidad de la de la consultoria procedimientos
empresa del modelo SERVQUAL
dirigidas a los
trabajadores.
Realizar estudios de
mercado para Solicitar la certificacion "
determinar el nivel | . . . ante un organismo Contar con personal Realizar el monitoreo
. . Disminuir los costos del " constante del nivel de
de posicionamiento, senvicio en 10% cemﬁcagar dela altamente calificado. desempefio.
dentro de la ciudad calidad.
de Huaraz.
OBJETIVOS A CORTO PLAZO
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