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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Plan de negocio de un taller de motoservicios
para la atencion de la demanda Lambayeque, 2018 se planted6 como objetivo general,
elaborar un plan de negocio basado en el modelo de nueva empresa de un taller de
motoservicios para la atencion de la demanda en Lambayeque. Asi mismo la investigacion
presenta un disefio no experimental- transversal. Teniendo como resultados en base a la
encuesta aplicada a los motoristas de Lambayeque una demanda insatisfecha o
insatisfaccion de las necesidades de quienes poseen requerimientos en los ofertantes del
servicio mecanico de motocicletas, determinandose que el 63% de los encuestados
manifestaron estar insatisfechos con la infraestructura, al igual que el 48% afirmaron que los
equipamientos que utilizan los mecanicos son inapropiados, asi mismo se determiné que el
45% de los motociclistas no se encontraron conformes con la calidad del servicio recibida,
por su parte el 64% de los motoristas indicaron estar desconformes con la confianza,
mientras tanto un 67% de los mecanicos no poseen un nivel formativo adecuado. En cuanto
a la metodologia se determind por seleccionar la metodologia de Weinberger (2009), debido
que presenta varios tipos para la estructura de negocios, y sabe la realidad problematica del
pais, sin embargo, es esta la que mayor se adecua a la investigacion propuesta. En el analisis
financiero obtuvo una inversion de 20,713.00 soles, un VANE de S/41,769.69, un VANF de
S/23,602.59 una TIRE 49% un TIRF de 26% Yy un costo de beneficio de 1.7, es decir una

viabilidad econdmica y financiera.

Palabras Claves: Plan de negocio, motoservicios, demanda.
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ABSTRACT

This research work, its name is “Business plan of workshop, Its General object was
developing a business plan to make in a companynwe of motoservice for the attention of the
demand to Lambayeque. Also the investigation doesn’t present a experiment and tranverse
design. It has as a results based on the applied survey to motorist’s Lambayeque, such as a
dissatisfied demand or a dissatisfaction of the needs from them. This means That, the 63
percent to answer they was dissatisfied whit the infrastructure, also the 48% percent to say
that the equipment used mechanics isn’t appropriate so the 45% percent they weren’t
satisfied with the service quality. In addition, 64% percent of motorcycles indicated. It does

not trust them. Finally, the 67 percent of mechanic’s don’t have a formative level.

According the methodology of Weinberger (2009), she has many business structure types
and know the problematic reality of our country, but is the better and adaptest to this

investigation.

In the financial analysis was an inversion of S/20,000, un VANE of S/23,60259 a TIR 49%,

a TIR of 26% and a cost of benefits, to says an economic and financial viability.

Keywords: Business plan, motorcycle, demand.
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INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

En el norte peruano en la provincia de Lambayeque el parque de motocicletas o
motos lineales ha tenido un creciendo considerablemente en los ultimos tiempos a
diferencia de otros medios de transporte, que sin duda hoy existe una poblacion que
cuenta con un vehiculo liviano, determinandose que parte de la poblacién opta por
manejar una moto para trasladarse a sus centros de estudio y utiliza este vehiculo
Como un recurso importante para realizar trabajos a domicilio, por tanto es importante
mantener la vida Util o darle un servicio de reparacién y mantenimiento constante a
éste medio de transporte para alargar su duracién y seguir explotando su uso y ser un
recurso relevante para la subsistencia de las familias peruanas.

En el &mbito internacional el uso de la moto es bastante demandada por los
propietarios de estos vehiculos motorizados sin embargo cabe mencionar que no
ocurre lo mismo con las empresas que brindan reparacion y mantenimiento de las
motos debido que las empresas no cubren con todas las expectativas de los clientes
por razones que mas adelante se detallaré.

Segln Guesguén (2015) dio a conocer que la implementacién de las motos en los
hogares colombianos ha venido aumentando cada vez mas teniendo una
representacion del 23% en el 2014, y en ese mismo afio se vendieron 659.421 motos,
donde el 29% que se movilizaron en este medio de transporte lo utilizan para trabajos
como a domicilios y mensajerias.

Por otra parte, esta fuente inform6 sobre los resultados del estudio de la moto
indicando que en un hogar se puede ahorrar hasta S/ 410.00 soles por transportarse
en un vehiculo de dos ruedas. Entonces esto ha es visto por las empresas que se
dedican a la venta de estos bienes, asi como también las que ofertan el servicio de
reparacion y mantenimiento automotriz que han percibido un aumento constante en
sus ingresos. Por otro lado, las marcas indias como Bajaj tienen una mayor demanda
en el mercado ocupando el primer puesto a nivel nacional distribuida en Colombia
por Auteco en el 2015 y de las 659.421 unidades que se vendieron en 2014 hubo un

incremento de 6,3% respecto al 2013.

Teniendo en cuenta la Corporacion Alemana (2014) sostuvo que entre los afios
2010 y 2013 en Honduras la demanda de motocicletas ascendio en un 74%



solamente en siete ciudades identificadas y un 69% en todo el pais, asi mismo se
proyect6d un método regresion lineal es decir un pronoéstico de la demanda que con

el pasar de los afios el mercado de motocicletas continuara ascendiendo.

Es por ello que los conductores de sus vehiculos motorizados solicitan en promedio
de cinco servicios mecanicos en el 2013. Cabe mencionar que actualmente los
talleres identificados en las siete ciudades atienden aproximadamente 431 mil
servicios por afo, existiendo actualmente una demanda insatisfecha de unos 600
mil servicios por afio, por lo que se requieren aproximadamente 165 talleres de
motos adicionales para cubrir esta demanda actual sin tomar en cuenta el
crecimiento anual del parque de motos. Asi mismo mas del 80% de los servicios
solicitados en los talleres son para el &rea de mantenimiento, donde el servicio
bésico es realizado por el ayudante del mecénico, el resto son servicios para el
area de reparacion de motores y chasis, donde ingresa a detallar el mecanico
especializado sin embargo la reparacion y pintura del chasis de las motocicletas
también es efectuada en los talleres de pintura de automdviles, este servicio
solamente lo brindan los talleres de las concesionarias mas grandes por lo que
requiere equipo y personal calificado solo para esa area. (Corporacion Alemana,
2014).

Sobre la creacion de los talleres motorizados es importante mencionar que existe
una insatisfaccion de la demanda muy alta de este tipo de servicios mecanico donde
se concluye que hay muchas oportunidades para emprendedores, considerando dos
aspectos clave: entrenamiento del capital humano y la inversion inicial para poner

en marcha nuevos talleres mecanicos y cubrir con la demanda en el mercado.

Citando a Portafolio (2017) manifestd que, en los ultimos afios, la moto lineal paso
de ser un lujo a ser un impulsor del desarrollo econémico del pais, debido a que
apoya a sostener los hogares a casi cerca de una décima de millones de familias
populares que utilizan este recurso para trabajos de oficio y otros. Asi mismo esta
fuente dio a conocer que las motos ofrecen ventajas a diferencia de los automaviles
y vehiculos de carga pesada y en cuanto a sus costos de estacionamiento, los seguros
y los impuestos son bajos. Puesto que estos factores son los que empuja el

crecimiento del uso de la moto frente a otros medios de transporte.



Asi mismo las cifras de la DIAN (Direccién de Impuestos y Aduanas Nacional) en
Colombia a julio de 2017 revelaron que, las motos lineales tradicionales y comunes
en Colombia representaron el 94% del total del mercado, mientras que las motos
importadas aportan el 6%, las cuales son innovadoras de alta calidad y son para el
uso deportivo. En cuanto a las marcas mas compradas en Colombia, Bajaj lidera en
el mercado con una participacion del 26%. En segundo lugar, estan las motocicletas
Yamaha (19,1%) y Honda ocupa el tercer lugar (16,2%), y son las que se mantienen
seguln su posicion afo tras afio. En conclusion, se manifiesta que el 98% de las
motos en el pais son para trabajar asi lo reveld un estudio del sector que fue
presentado en Medellin y actualmente uno de cada siete colombianos posee una
moto. (Portafolio, 2017).

Sin embargo, el Pert no ha sido indiferente ante el uso de este vehiculo motorizado
debido que es un bien que genera fuentes de trabajo para la aumentar la canasta
familiar de los hogares peruanos siendo un recurso importante para el uso de sus

labores diarias.

Desde la posicion de la Asociacion Automotriz del Perd (2017) agregd que la
capital representa (36.2%) de las ventas del pais, seguida de las zonas norte
(22.4%), oriente (18.7%), sur (14.3%) y centro (8.4%). Ademas de Lima, las
regiones de Lambayeque, Piura, Cajamarca, La Libertad, Ica y Arequipa estan entre
las que tienen un indice de ventas mas altas y las marcas mas importantes estan
abarcando la region costa que no solamente explotan la venta de estos vehiculos,
sino estdn aprovechando e introduciendo al comercio de reparacion y
mantenimiento para atender a la demanda el mercado peruano y a nivel de
provincias y distritos ya que en el 2016 se llegaron a colocar 267,512 unidades de

motos.

Por otra parte, Con Nuestro Per (2015) mencion6 que la venta en la zona norte
supera a otras regiones del Per( y segun esta fuente del 100%; el 61.7% representa
78 588 unidades pertenecientes al segmento de motos, puesto que la demanda de
motos continua en creciminento en la parte norte del pais y en el 2015 mas de 5
millones de peruanos se desplaza en una moto, esto se debe por el bajo consumo de
combustible, es ligero y tiene facilidad de uso, asi mismo el aumento del trafico
vehicular las ha convertido una mejor opcion para trasportarse. Con respecto a las

marcas mas comercializadas respecto al 2016 se tiene a Honda con (23%), Yamaha



(9.4%), Bajaj (8.8%), Wanxin (7.4%), Italika (6.9%), Ronco (5%), Zongshen
(4.1%), Lifan(4%), Hero (3.7%), Mavila (2.7%).

No obstante en la region Lambayeque el uso de las motos ha venido creciendo poco
a poco y hoy en dia el parque automotor, estd abarcando muchos distritos en todo
el pais y es un patrimonio importante para para aquellos que se movilizan en este
vehiculo motorizado.Asi mismo segiun el Ministerio de Transporte Yy

Comunicaciones y SUNARP en el 2016 sostiene los siguientes datos.

Tabla 1. Unidades de motocicletas en el departamento de Lambayeque

Departamento 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Lambayeque 9120 11177 6261 9655 9106 8669

Fuente: Elaboracion propia en base al Ministerio de Transporte y Comunicacion & SUNARP
(2016).

Asi como lo dio a conocer, la Municipalidad distrital de Lambayeque (2016)
sostiene que la actividad econdmica en el sector del comercio, la venta de
reparaciones y mantenimiento de automaoviles y motocicletas se encuentra en 2%
en el 2007 lo cual se deduce que actualmente ha venido teniendo un crecimiento
con respecto a los siguientes afios y se ha convertido en una oportunidad para los

mecanicos automotrices.

En cambio, INEI (2017), sefialé que en el comercio de “Mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores y motocicletas contd con un Valor Agregado
Bruto de 2,107.591 soles en el 2016”.

Ademas, mencionando que Lambayeque esta ubicada en la zona norte del pais y,

segun el INEI (2017) menciona los siguientes datos:

Tabla 2. Poblacion urbana en Lambayeque

Distrito N° de poblacion

Lambayeque 77,855

Fuente: Elaboracion propia en base a INEI (2017) y MINSA (2017)

Lambayeque cuenta con mayor numero de vehiculos segun el Ministerio de
Transporte y Comunicaciones (2017) indicando que el nimero de motos es mas que

el de carros particulares y publicos; donde manifiesta que debido a las condiciones



de los asfaltos de la zona genera desgaste y por ende se requiere la presencia de

reparaciones y mantenimientos.

Sin embargo, los clientes poseen requerimientos y necesidades en los ofertantes del
servicio que no logran ampliar las expectativas y se encuentran limitados a: a)
inadecuada infraestructura y equipamientos inapropiados para la atencion del
cliente b) deficiente calidad de servicio mecanico recibido c) inseguridad o
desconfianza durante el servicio de reparacién y mantenimiento de las motos d) los
encargados de los talleres mecanicos no poseen un nivel formativo adecuado y son
negocios informales; por todo ello se determind que no se logra cubrir las
expectativas a las exigencias de los clientes. Asi mismo su trabajo es empirico
basado en la experiencia, contando pocas veces con capacitaciones por parte de las

empresas proveedoras del servicio.

1.2 Antecedentes

Los antecedentes que se plasmaron sirvieron de base para esta investigacion
determinando la variable dependiente es decir la demanda, vista desde varios ambitos
ya sea en la comercializacion de productos o mediante la prestacion de un servicio, sin
embargo, también se hace presente la variable independiente que se asemeja con el
desarrollo de tesis, que a continuacion se da a conocer las diferentes investigaciones
de ambas variables.

A nivel internacional

Carranza (2016) tuvo como objetivo principal estimar la demanda de automdviles de
0 km en Colombia, mostrando ser una investigacion descriptiva, tomando datos
retrospectivos del sector a través de histogramas recolectados; asi mismo se
determinaron factores determinantes de la demanda como es el ingreso de las personas
y el precios de los productos donde se concluye que la demanda varia en base a estos
dos principales factores, siendo puntos claves para la venta de los vehiculos;
analizando las estrategias para dichos factores se muestran efectos positivos,
realizando una comprobacién de los efectos contrafactuales que puede surgir un
incremento siete puntos porcentuales de la media de ventas. En esta investigacion los
indicadores que predominan son el precio de los vehiculos para dos tipos de cilindraje,

vehiculos nacionales y extranjeros y el precio para camionetas. Asi mismo los ingresos



de las personas donde se escogié a una muestra de 1000 individuos, donde el ingreso

promedio de los hogares colombianos fue de 9.6 millones en el 2006 al 2007.

Sanchez (2014) tiene como objetivo principal determinar la demanda de un servicio
materno bajo tarifario del Hospital San Bartolomé, Lima mostrando que es una
investigacion de tipo descriptivo — transversal donde se aplico una encuesta aplicada a

393 personas de seis distritos seleccionados.

Concluyendo que el 57.2% requiere ser atendida a sus necesidades insatisfechas por
diversos factores como presencia de alguna enfermedad, seguido del 80% se
encuentran insatisfechos con los servicios ofertantes de la zona y el 66.9% tiene
disposicion de pago por un servicio de calidad; indicando que con la forma de salud
diferenciado estan dispuestos a asumir un mayor costo de estimacion. Dentro de los
indicadores que se tomaron en cuenta esta investigacion fueron tres tipos de demanda
es decir la demanda efectiva (clientes que utilizaron los servicios institucionales de
salud, y el déficit de acceso, donde estad descompuesta por los elementos de la demanda
reprimida (por subvaluacion de enfermedad y la demanda encubierta es decir las
personas con alguna enfermedad, pero por bajos recursos econémicos no hicieron uso

de los servicios ofrecidos.

Se resume que desde su investigacion el autor determina la demanda desde un enfoque
de servicios, siendo los factores que influyen en la variable dependiente la demanda

las misma que fueron clasificadas en demanda potencial, reprimida, y encubierta.

Llobregat (2014) el objetivo de la investigacién es elaborar una unidad de negocio de
un taller mecéanico que ofresca la reparacién y revision de los vehiculos enfocado a
una mecanica rapida y cubrir a la demanda del servicio automotriz de Valencia, en
esta investigacion el autor divide el servicio en tres lineas la primera se refiere a una
mecanica rapida en el taller fisico, donde los clientes podran registrarse en la pagina
web y a través de alli hacer las reservas para que sus motos sean reparadas y revisadas,
en la siguiente linea del servicio esta el recojo y entrega de las motos, ya en la tercera
linea son las reparaciones in situ donde el taller dispone de camiones con equipos,

herramientas y repuestos necesarios para poder reparar las motos.

Asi mismo llegd a la conclusion que el 72% de los clientes son trabajadores y cuentan
con un vehiculo para sus labores diarias por lo que disponen de recursos para poder

pagar un precio mas elevado por la reparacion y mantenimiento , donde un 49% de los



encuestados afirma que esta dispuesto a pagar mas por este servicio ya que les daria
una mejor satisfaccion. Por otra parte se analizo la viabilidad financiera, donde el VAN
para el taller es de 8.792 euros y una TIR obtenida mayor que el coste de capital del
taller con 4% por lo que el proyecto resulta viable y se puede poner en marcha.
(Llobregat, 2014).

Esta tesis toma en cuenta la variable independiente que sirve de mucho debido que se

relaciona con el desarrollo de la tesis que se est4 presentando.

Sin embargo para Bonilla & Delgado (2014) en su investigacion inico que la demanda
de motos en colombia es relativamente alta y se identifica una oportunidad relacionada
con la ingeneria mecanica en Bogot4, apta para desarrollar un plan de negocio no
solamente dedicado al servicio integral que combine la reparacion y mantenimiento,
sino la venta de accesorios decorativos para las motos y su personalizacion, teniendo
como objetivo general es disefiar un plan de negocio que sea viable tanto econémica
como financiera para la puesta en marcha de un taller de motos que preste el servicio
de reparacion, mantenimiento y comercializacién de productos. Donde se concluye
que la inversién inicial es de 50.000.000 millones de pesos, monto que es aportado en
partes iguales por cada uno de los socios, sin adquirir grandes deudas con bancos u

otras entidades financieras.

Lieu Vu (2013) aimed to determine the demand of the types of raisins instead of the
offering products of the PYMES company in Vietnam, analyzing it to be a quantitative
- transversal investigation in which it will use the linear regression method for the
calculation of the demand, where the number of clients of a period was determined;
without emargo to be able to estimate the sales volumes took into account the growth
rate of the sector. There was also a demand contraction with a predicted mathematical
model. Almond cut into slices taking retrospective bases of the volume of products
sold.

Concluding, that applying the calculation of the demand a positive coefficient is
obtained, it is said with the forecast of the two methods evaluated, it is based on a
constant of 0.957.

Se resume que en su investigacién el autor determina la demanda desde enfoque de
tres productos utilizando un modelo matematico y recolectando datos retrospectivos

es decir datos pasados en el tiempo que le sirvieron de mucho para su investigacion.



Factors Affectingthe the Entrepreneurship Intention motorcycle workshop (2018).
researchers noted that the economy of Indonesia is being influenced by the increase of
small or medium enterprises. Researchers also announced that entrepreneurship is
known after having completed university studies, that is to say

that one becomes an entrepreneur after graduating. The objective of his research was
to determine the factors that competes the business spirit in the placement of
motorcycle workshops in students. In his sample made to 242 students, it was taken
by proportional random sampling, obtaining a descriptive analysis. Already in their
results prevails that the knowledge is of great relevance for the launch of a motorcycle

mechanic workshop.
A nivel nacional

Segun Vidal (2008) en su investigacidn tiene como objetivo demostrar la si el proyecto
es verdaderamente viable para colocar un taller automotriz de vehiculos ligeros, en
Lima , realiza un andlisis de la industria y toma en cuenta el servicio de post venta,
analiza la demanda de los servicios y utiliza los indicadores como plaza, producto,
promocion y precio. Asi mismo en el estudio economico- financiero del proyecto
arrojé un VAN de 991.540 dolares y un TIR econdémico del 39%. Para reforzar el

proyecto se considerd un analisis de sensibilidad donde toma los diferentes criterios como

precio, demanda y costos.

En esta investigacion del autor determina la demanda desde enfoque de estratégico

involucrando las cuatro p de producto, precio, plaza y promocion.

Se tiene a Valle (2016) EI objetivo general es elaborar un plan de negocio de un taller
de mecénica enfocdndose a dar satisfaccion mediante el servicio automotriz a los
conductores que aun se encuentran insatisfechos con el servicio que brindan los
ofertantes del mercado en Lima. Su investigacion muestra ser de tipo descriptiva y se
basa en el método cuantitativo. En su proyecto busca la generar la confianza en los
propietarios o encargados de las motos, seguridad en los procesos realizados y ahorro
de tiempo en la entrega de los vehiculos motorizados. En su analisis financiero el
proyecto presenta un VAN de 594.880.02 soles, un TIR del 54.43% y tiene un periodo

de recuperacion de 3 afios y cuatro meses sefialo.

Esta tesis toma en cuenta la variable independiente que sirve de mucho debido que se

relaciona con el desarrollo de tesis que se esta presentando.



A nivel local

En el ambito local la variable de investigacion es tomada desde el punto de servicio
turistico y restobares donde la variable demanda influye de manera muy diferente para
cada investigacion local adaptandose a las necesidades y oportunidades de mercado.

Jimenez (2016) tiene como objetivo principal elaborar un Plan de Negocio para atender
la demanda de un centro turistico en el departamento de Lambayeque, asi mismo tiene
un tipo de investigacion cuantitativa y disefio no experimental donde se obtuvo una

muestra de 383 clientes por encuestar.

Concluyendo que para analizar la demanda se tomaron encuentas a factores
demogréficos, percepciones en el producto, precio, plaza y promocién; donde en la
encuesta aplicada se obtuvo que 48.56% del total indica asistir los fines de semana a
restaurantes, donde el 44% lo realiza en pareja siendo febrero con un 20% el mes con
mayor frecuencia; ademas en el andlisis financiero se puede determinar que es viable
la idea de negocio propuesta con un TIR del 27% , un VAN de s/1,404,678 y un

periodo de recuperacion de 3 afios y seis meses.

Esta tesis se toma como referencia debido que involucra ambas variables la primera
con la variable independiente y la segunda con el objeto de investigacion como es la
demanda pero desde un enfoque estratégico diferente para ofrecer un servicio no igual
a esta investigacion pero sirve para comparar con la variable que se pretende

investigar.

Alcéantara (2015) tiene como objetivo demostrar los determinantes de la demanda es
por ello que posee un tipo de investigacion cuantitativo y disefio transversal; donde se
obtuvo una muestra a encuestar de 385 clientes; en la cual en sus resultados
encontrados indica que el 69% del segmento objetivo manifiesta ir a restobares por
interaccidn social, asi mismo el 88% se encuentran insatisfechos, ademas que el 61%
de los encuentados manifiesta asistir al negocio propuesto; ademas el atributo que
toman en cuenta es la buena higiene del establecimiento; asi mismo el lugar de
preferencia que seleccionan o exponen que es estratégico es en Santa Victoria;
concluyendo que los factores que determinan la demanda es mediante el ingreso

promedio, gasto per — capita, gustos y preferencias de edad.



1.3 Marco tedrico

Emprendedurismo

Para Sande (2015) sostuvo que el espiritu del emprendedor da origen a la iniciativa
empresarial lo cual contribuye a fomentar el crecimiento econdmico y social del pais
disminuyendo los indices de desempleabilidad, las nuevas iniciativas empresariales

impulsan la productividad, y aumentan la competitividad en el mercado.

Asi mismo Freire, y otros (2015) afirmé que el emprendedurismo es la capacidad y
voluntad que tiene la persona para percibir y crear nuevas oportunidades de negocio y
es capaz de ganar participacion en el mercado y demostrar que puede adaptarse a un

entorno cada vez mas competitivo.

De igual manera Ornelas, et al (2017) el emprendedurismo es un factor que impulsa
el desarrollo econémico y social y lo que caracteriza a un buen emprendedor es la
forma de pensar y actuar muy diferente a los demas, tienen capacidad para detectar
oportunidades, son creativos e imaginarios, son optmistas y son perseverantes no se
detienen hasta que logren conseguir su idea o proyecto, sin embargo la personalidad
de un emprendedor no se aprende en el tiempo sino es que uno nace con las cualidades

de un buen espiritu de emprendedor.

1.3.1 Plan de negocio

Teniendo en cuenta a Zorita (2015) afirm6 que, por muy pequefia que sea la
dimensidn de una empresa es necesario realizar un plan de negocio que sirva
como instrumento o guia a seguir y conforme vaya avanzando se tenga en cuenta
una variedad de aspectos o factores que puedan influir de manera negativa, es
mejor tener una correcta planificacion de acciones para tener la posibilidad que

el proyecto sea viable.

En su definicion del plan de negocio manifestd que es un documento que permite
detectar, evaluar las diferentes oportunidades de negocio que se puedan
presentarse como una problematica para sacar y ver en ello una oportunidad
empresarial donde se logre examinar su viabilidad, desarrollar estrategias y
procedimientos para convertir la oportunidad en un proyecto empresarial
concreto, considerandolo desde la idea de negocio hasta su formalizacion y

continuar con su desarrollo. El autor da a conocer la importancia de un plan de
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negocio entre las cuales se destaca por su disefio, su estructura, aporta
credibilidad, sirve como una guia, contiene el plan de viabilidad y es dinamico.
(Zorita 2015).

Sin embargo, para Moyano ( 2015) sefial6 que, un plan de negocio es un
documento que ayuda planificar las actividades comerciales, productivas,
logisticas, de recursos humanos, organizativas, financieras, econémicas para
lograr los objetivos, generar ganancias y dar satisfaccion a los clientes traves

de bienes o servicios.

Sin embargo, para Pedraza (2014) afirm6 que un plan de negocio genera las
herramientas necesarias para la toma de decisiones del inversor siendo una guia
que detalla productos y servicios, mercado meta, entorno competitivo, las

estrategias a elaborar, funcionamiento del negocio y sus operaciones financieras.

Tomando en cuenta las diferentes definiciones de varios autores de un plan de
negocio éste debe ser bien definido siendo claro y coherente, su estructura debe
ser adaptada a las necesidades de la nueva empresa que se vaya poner en marcha,
que desarrolle las actividades de acuerdo al mercado al que quiere abarcar,
conocer la competencia que enfrentara, elaborar adecuadamente las estrategias,
definir los objetivos y medios a emplear, recursos financieros y contar con

fuentes de financiacion para el proyecto.

A. Metodologias para la elaboracién de un plan de negocio.

Teniendo en cuenta Instituto Tecnoldgico de Monterrey (2015) indico

que, para iniciar un nuevo negocio se requiere de un proceso

de planificacion que defina todos los elementos necesarios que se deben
considerar para su desarrollo y aumentar las probabilidades de éxito
determinando que el proyecto sea viable. Es por ello que considerando al
Instituto Tecnoldgico de Monterrey la metodologia de un plan de negocio

involucra siete fases para su elaboracion:.
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Tabla 3. Metodologia del plan de negocio

1 Estudio de | 2 Proceso de 3 Descripcion | 4. Plan de 5. Admimstracion | 6 Planeacion | 7.Aspectos
mercado Servicio v justificacion | mercadotecma | de los RR. HH financiera legales
de la empresa

1.1 2.1 Definicién 3.1 Descripcidn 4.1 Estrategia 3.1 Responzable 6.1Inversion 7.1 Constitucion
Definicion del | detalla del de la necesidad de precio del proyecto inicial legal
servicio servicio
1.2 Sondeo de | 2.2 Proceso del | 3.2 Breve 4.2 Promocion 3.2 Organigrama 6.2 Estados 7.2
mercado servicio descripcion del de la empresa financieros Participacion
negocio proyectados del capital de
los zocios
1.3 Andlisis 23 3.3 Mision v 4.3 Distribucion | 3.3 Descripcion de | 6.3 Indicadores | 7.3 Régimen
de la industria | Localizacidn de | Vision los puestos financieros fizcal
la planta
1.4 Perfil del 2.4 Sistema de 3 4FODA 4.4 Plaza 5.4 Cantidad de 6.4 Plan de 7.4 Patentes,
cliente v calidad perszonal y costo de | contingencia uso de marcas
mercado meta némina registradas
2.5 Tecnologia 3.5 6.5 Fuentes de 7.3
de informacién Planteamiemto financiamiento | Asociaciones
estratégico con entidades

3.6 Modelo de
negocio/
cadena de valor

Fuente: Instituto Tecnoldgico de Monterrey (2015) p.21

a.l Estudio de mercado: En esta parte se debe comenzar por
realizar una  descripcidn del porducto o servicio que se quiera
ofrecer, luego se va a hacer una investigacion a fuentes importantes
que brinde informacion acerca de como ha ido creciendo el sector al
que se va integrar, la estabilidad econémica, el tamafio de mercado
y la demanda la cual se va atender; ya en el andlisis de la industria
se tomaran en cuenta aspectos econdmicos, culturales y politicos;
luego se inidica la cantidad de clientes, sus caracteristicas que lo
identifican y su disponibilidad de que adquieran el producto o
servicio.

a.2 Procesos de servicios: Se definen los procesos mas relevantes
que la nueva empresa va a desarrollar, desde que el cliente requiere
el servicio hasta la entrega del mismo, para mejor explicacion se
debe realizar un diagrama de procesos; posteriormente de tendra en
cuenta la calidad del servicio a ofrecer teniendo un aspecto clave
como la calidad de servicio debido que es un factor importante que
se debe dar para cumplir con las expectativas del cliente; luego se
debe indicar con que tecnologias de informacion se va a emplear
tomando en cuenta que debe adaptarse a las necesidades de la nueva

empresa.
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a.3 Descripcion y justificacion de la empresa: Se realiza un
analisis de la empresa ( FODA) y de la industria ( analisis PEST ),
asi mismo se plantean estrategias y de realiza un modelo de negocio
en la que permite conocer mejor la realidad de las necesidades de la
empresa para cumplir con la mision de esta.

a.4 Plan de Mercadotecnia: Una vez definido el producto o servicio
a ofrecer se determinan la estrategias para promocionarse en el
mercado determinando estrategias de precio, generando una buena
promocion del producto o servicio que capte a un buen numero de
clientes de manera innovadora y creativa y definir como va llegar el
producto o servicio al consumidor final.

a.5 Administracion de los recursos humanos: Se debe
esquematizar cada uno de los puestos de trabajo teniendo en cuenta
las responsabilidades, habilidades y capacidadades para ocupar el
puesto inidicado. Ademas se van a costear el monto que se va a
pagar a cada uno de los trabajadores.

a.6 Planeacién financiera: Permite conocer la inversion inicial del
proyecto, se determinan los diferentes costos de equipo, mobiliario,
infraestructura, y costos operativos. De la misma manera se elaboran
los estados financieros y se debe costear algunos riesgos que van a
influir de manera negativa y un elemento clave para la nueva
empresa se ponga en marcha es de donde se va a obtener los recuros
econoémicos .

a.7 Aspectos legales: Es la parte donde la empresa pasa a ser
constituida ya sea como persona fisica o personal juridica y es donde
se determina el nimero de socios por la que va a estar contituida la

empresa aportando un valor econémico.

Sin embargo Zorita, y Huarte (2016) propone una metodologia para
la elaboracidn de un plan de negocio donde puede ser adaptado a las

necesidades de cada empresa.
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Tabla 4.Metodologia para la elaboracién de un plan de negocio

METODOLOGIA DE UN PLAN DE NEGOCIO
1.Resumen ejecutivo

2.Descripcién del negocio
3.Analisis de mercado
4.Andlisis de la empresa
5.Anélisis de la situacion
6.Planteamineto estratégico
7.Plan operativo de marketing y ventas
8.Plan de operaciones

9.Temas societarios
10.Estudio econémico y financiero

11.Sistema de control y planes de contingencia

Fuente : Zorita y Huarte(2016)p. 16

1.Resumen ejecutivo. Parte donde se debe captar el interes del
inversionista siendo la idea de negocio muy atractiva para que llegue a
ser una oportunidad empresarial la cual pueda llegarse a concretar.
Recordar que debe contener los puntos mas relavantes del plan.

2. Descripcion del negocio. Se debe tener en cuenta si es una empresa
nueva o ya es una empresa puesta en marcha y cual es el razon por la que
se va a desarrollar, detallando ciertos acontecimientos importantes por la
que decide dar paso a la nueva idea.

3. Analisis de mercado. Se realiza la investigacion del mercado en
fuentes confiables para saber como ha venido creciendo el sector en la
que se va integrar y en base a ello trabajar el plan de negocio.

4. Anédlisis de la empresa. Se debe considerar los puntos mas
importantes dentro organizacion como por ejemplo las cinco fuerzas
competitivas de Porter (2002) en la que permite tomar buenas decisiones,
identificar oportunidades, mejorar estrategias de la empresa e identificar
el nivel de compentecia en que se desenvuelve la organizacion.

5. Analisis de la situacién. Es el analisis sobre el comportamiento del

pais en cuento a términos econémicos, politicos, sociales, para dar paso
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a desarrollar el plan de negocio sin incovenientes que impidan el ingreso
al mercado.

6. Planteamiento estratégico. Se debe diagnosticar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas para ver como se encuentra la
empresa.

7. Plan operativo de marketing. Permite conocer mas al cliente
conociendo sus gustos o preferencias o inclinacién sobre producto o
servicio o el publico objetivo al que va atender u ofrecer producto o

servicio.

8. Plan de operaciones. Se debe considerar todos los procesos que sean
convenientes para el desarrollo de las actividades y tener en cuenta

aquellas normas que son para el bienestar de la empresa.

9. Temas societarios. Es el régimen al que va a pertenecer la empresa es
decir a las diferentes formas societarias que se indican en cada

reglamento o leyes de cada pais.

10. Estudio economico y financiero.Es la parte donde se determinasi el
proyecto es verdaderamente viable tanto econdmicamente como
financiera, siendo una opcidén para presentar aquellos inversionistas que

esten interesados en el plan de negocio.

11. Sistema de control y planes de contingencia.Se deben considerar y
ademas costear los riesgos que puedan influir de manera negativa durante

la ejecucion del proyecto.

En otra definicién se tiene a Weinberger (2009) donde manifiesta que un
plan de negocio “Es el resultado de todo un proceso de planeacion en la
cual sirve para guiar un modelo de negocio abarcando desde los objetivos
que se quiere lograr hasta las actividades que se desarrollaran para
concretarlos”. Asi mismo agrega la combinacién de la forma y el
contenido donde a lo que se refiere a la forma se trata de la estructura que
se va a desarrollar sin embargo el contenido se refiere a la calidad de la
idea si es rentable invertir en el proyecto. En la siguiente ilustracion se

muestra el esquema del plan de negocio:
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OPORTUNIDAD
Descubrimiento de una necesidad
Capacided de innovar y crear nuevas altemnatives pers ofrecer nueves soluciones s los dientes
Descripoion del producto o los servicios

U

ANALISIS DEL ENTORNO Y DE LA INDUSTRIA
ldentificacion de fortalezas, oporfunidades, debiidedes y smenazas | anglisis FODA )
Ewalusr si exaste una demanda suficiente por el producio o sericio a ofrecer gue permita &l empresano tener
una rentabilided por su trabajo
Evaluar &l nivel de scepiacion de la nueve propussta

!

PLAN ESTRATEGICO { VISION, MISION OBJETIVOS Y ESTRATEGIA )
Evaluar la disponibiidad de los recursos necesarios para poner en marcha la nueve ides de negocio
Plantear cusles son los objetivos que se quisren lograr y como es que o2 piensan alcanzar, es decir, cusles son las
estrategias més adecuadas pars reducir los riesgos y alcanzar el &xito,

U

w7 oomanee T | omecivor | | GRS
OPERACIONES RRHH

!

VIABILIDAD ECONGMICA, TECNICA,
SOCIAL Y AMBIENTAL

Figura 1.Esquema del plan de negocio
Fuente: Plan de Negocio. (Weinberger, 2009) p.34

B. Estructura del modelo del plan de negocio para una nueva

empresa.

En la siguiente estructura se tiene en cuenta a Weinberger en la cual
se muestra un mejor detalle de cada uno de los elementos o fases
gue conforman un plan de negocio considerando tanto la forma

como la calidad de la idea.
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Tabla 5. Estructura del plan de negocio para nueva empresa

Resumen ejecutivo
Formulacion de 1a idea de negocio
Analisis del entorno
Analisis de la industria
Planeamiento estratégico
Plan de marketing

Plan de operaciones

Dhzefio de 1a estructura v
plan de recursos humanos.

Proyeccion de los estados
financieros.

Evaluacion financiera

Fuente: Weinberger (2009) p.43

b.1 Resumen ejecutivo

Debe contener informacion necesaria o la vision general del
propdsito del proyecto, captando el interés del inversionista sobre
la calidad de la idea que se pretende desarrollar. Debe incluir el
perfil de la empresa, el producto o servicio a ofrecer, mercado
meta, estrategias a emplear para lograr los objetivos, los resultados
econdémicos e indicadores financieros del proyecto. (Weinberger
(2009)

b.2 Formulacion del negocio

En la formulacion del negocio basado en la metodologia de una
nueva empresa debe contener el origen de la idea, desde cuando
existe, cual es el motivo que impulsé para la creacion y los hechos
mas relevantes que han transcurrido en el desarrollo y evolucion.
Se empezaré analizando el entorno con el fin de percibir y detectar
una necesidad o demanda insatisfecha para convertirla en una
oportunidad de negocio.
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b.2.1 Modelo de Canvas

Segun Tim (2013) en su investigacion destaca el lienzo de Canvas

que es un modelo que describe la interrelacion de nueve

componentes de un modelo de negocio que se encuentran plasmado

en un cuadro visual resumiendo el funcionamiento de la empresa,

donde a continuacion se menciona los nueve bloques

fundamentales como:

a)

b)

d)

Clientes: Son la base de la organizacién por lo tanto una
empresa no puede sobrevivir mucho tiempo sin clientes que
paguen por sus productos o servicios. Por lo que deberiamos
conocerlos perfectamente interrogandonos cuales va a ser el
segmento de mercado al que se va dirigir y definir cual es el
nicho de mercado que se va a enfocar.

Valor afiadido: Se entiende como los beneficios que se aporta
al servicio o producto para los clientes, los clientes se guian
principalmente por la capacidad de la organizacion para
ofrecer un valor excepcional, por ejemplo, dentra a detallar la
estrategia competitiva que generan valor afadido como:
comodidad, precio, personalizaciéon, marcas o estatus y
reduccion de costes y de riesgos.

Canales: Es uno de los elementos claves para el negocio en la
cual se interrogara como se va entregar el valor afiadido a cada
segmento de clientes.

Relaciones con los clientes: Este es uno del aspecto mas
critico de las organizaciones donde se debe definir claramente
el tipo de relacion que prefieren los clientes y de la misma
manera esclarecer sus objetivos en relacion con ellos captando
y fidelizando a nuevos clientes para aumentar ingresos.
Ingresos: Las organizaciones deben averiguar qué precio
estan dispuestos a pagar los clientes, aceptar los métodos de
pago que prefieren los clientes. Se tiene que los ingresos se
pueden generar a partir de una venta directa que se da a través

de la adquisicion de un bien o producto.
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f)

9)

h)

Recursos claves: Son los recursos claves que debe tener las
organizaciones como por ejemplo el talento humano que es un
activo imprescindible en la organizacion, asi como también
maquinarias, equipos y recursos econémicos.

Actividades Claves: Este aspecto abarca actividades mas
relevantes que debe emprender una empresa para que Su
modelo de negocio funcione.

Asociaciones Claves: Son empresas que deben actuar como
alianzas estratégicas para cumplir con el servicio completo de
un servicio como por ejemplo una tienda de motos, un taller
mecanico, una tapiceria, y una tienda de accesorios para
motos.

Costes: En este caso se trata de modelar la estructura de costes
de la empresa para que se mantenga en el mercado obteniendo
liquidez y proporcionar valor, manteniendo relacion con los
clientes y al mismo tiempo generando ingresos. Se tiene en
cuenta tres elementos, recursos claves, actividades claves,

asociaciones claves.

Socios
claves

-
\\7‘( } )
" R S
’ ecursos d Canales im m

Actividades Propuesta de Relaciones con

Segmentos de
claves

valor el cliente

V¥ id

cliente

D 4

! claves
-~ @ <
=¥ < o8

o e °

<vat
e :
Estructura de costes q Fuentes de ingresos m

Figura 2. Modelo lienzo de canvas
Fuente: Elaboracion propia en base a Osterwalder y Pigneur (2010)

b.3 Analisis del entorno

Este analisis es muy importante debido que se identifica las

amenazas que dificultarian el ingreso al mercado y las posibles

19



necesidades de cambiar el giro del negocio. Entre estos se

encuentran los factores:

b.3.1Factores econdémicos.

Se refiere al comportamiento econdmico del pais en cuanto su
evolucion del crecimiento con respecto a las actividades
econdmicas, el ingreso promedio familiar, producto bruto interno,
y el nivel de empleo y desempleo en el pais.

b.3.2 Factores socioecondmicos

Son factores que generan relevancia para la empresa como el
tamafio de la poblacion, estructura de la edad y su distribucion
geogréfica, el talento humano y su capacidad técnica o profesional,
disposicion de compra del publico objetivo y los habitos de
consumo.

b.3.3Factores politicos y legales

Indica las normas legales que una empresa se va regir ya sea en su
mismo pais o a nivel internacional la cual debe semejarse a la ley
de cada pais correspondiente.

b.3.4 Factores tecnologicos

La tecnologia es un elemento importante para la empresa debido
permite agilizar los procesos, la modernizacion del mercado, a
tomar buenas decisiones en cualquier punto de encuentro, en la cual
las empresas que empleen tecnologia estaran en ventaja al
momento de enfrentarse a su competencia.

b.3.5 Factores ambientales

Los factores ambientales permitiran visualizar los ambientes donde
se colocara la empresa donde se debe considerar algunos aspectos
ambientales con el objetivo de cuidar al medio ambiente y tomar
en cuenta las generaciones futuras y subsistencia en el cuidado de
la salud. Asi mismo se determinara si es 0 no una oportunidad para

el negocio.
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b.4 Anélisis de la industria

Es el conjunto de empresas que realiza un bien o servicio y que

compite dentro de un mismo sector, no obstante, puede

posicionarse frente a los competidores.

b.4.1 Cinco fuerzas competitivas de Porter

Catellano ( 2015) en su investigacion invoca a Michael Porter que

en su libro Estrategia Competitiva habla sobre las cinco fuerzas

que se deben integrar dentro de una empresa. Estas cinco fuerzas

competitivas son fundamentales para identificar oportunidades,

mejorar estrategias de la empresa, comparar ventajas competitivas,

y conocer mejor el entorno de la empresa.

Tabla 6. Cinco fuerzas competitivas

Cinco Fuerzas Competivivas

Poder de negociacion de

clientes

Amenaza de los productos

sustitutos

Poder de negociacién de

proveedores

Amenaza de los competidores

Rivalidad entre competidores

En esta parte se van a concentrar y organizar los clientes y su
exigencia de acuerdo a las necesidades del mercado, exigiendo
un producto o servico de calidad a un menor precio por lo que la

empresa no estaria dispuesta a aceptar

Son productos iguales o similares que ofrece el mercado y que
pueden bajar la rentabilidad de la empresa como por ejemplo los
precios relativos de los productos sutitutos , costo o facilidades
del comprador o disponibilidad de cercania de los productos

sustitutos.

Los proveedores suminitran la materia prima para la produccion
de los bienes y va depender de su poder de negociaciéon que
tengan para le pueda vender los insumos a la empresa

Se refiere a los nuevos competidores que logran posicionarse en
el mercado y en el mismo sector que abarcamos. Mientras mas
facil sea entrar pues mayor seré la amenaza para la empresa o si
se trata de un pequefio negocio serd muy facil la entrada de
nuevos competidores en el mercado.

Esta ultima fuerza competitiva define la rentabilidad de un sector
es decir cuanto menos competitivo se encuentre el sector,

normalmete sera mas rentable y viceversa.

Fuente: Elaboracion propia en base a Porter (2002)
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b.5 Plan estratégico de la empresa

En el plan estratégico se aplica para una nueva empresa 0 una
empresa que estd funcionando en el mercado. Esta es una
herramienta para todo emprendedor sin importar la dimension o
nivel del negocio es necesario utilizar esta herramienta de
planificacion estratégica disefiada para realizar analisis interno y
externo, util para reconocer sus Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas y es integrada por las siglas FODA.
b.6 Plan de marketing

Monferrer (2013) sefiala que el marketing es la fiosofia de negocio
que se enfoca en la persona que adquiere los productos o servicios
centrandose en el querer generar valor y cumplir las expectativas

de los clientes.
b.6.1 Objetivos de marketing

Permite conocer bien acerca del producto y su respectiva demanda
que tiene en el mercado, siendo el objetivo principal el indicador
de las ventas.

b.6.2 La mezcla de marketing

Entra a detallar las cuatro p que son producto, precio, plaza y
promocion determinandose que caracteristicas va a tener el
producto o servicio, su precio de venta que se ofrecera, de qué

manera se distribuira y donde estara ubicada la empresa

22



Investigacion o
sondeo de mercado

Analisis del entorno
Analisis de la industria

¥ + T +
[ Clientes actuales ] Fompetenl:la_al:lual j"] [ Proveedores ] [ Productos sustimto%
potencial
t T T T
L]

Seleccion del
segmento de mercado

Desarrolio del concepto de
producto o servicio

}

Estrategia de marketing
(marketing mix)

']
1 1 1 1
[ PRODUCTO ] [ PRECIO J [ PROMOCION ] [ DISTRIBUCION ]
"Atributos "Costos de *Publicidad *Canales directos
*Marca produccién *Promocidn de “ntermediarkos

*Empaque “Utilidad esperada wentas *Ubbcacidn
"Etiqueta "Precios de la *Marketing directo *Transporte
“Garantia competencla *Venta personal

"“Walor otorgado *Relaciones publicas

ol cliente

"Servicio post-venta

Figura 3. Proceso de desarrollo del plan de marketing
Fuentes: Weinberger (2009) p.70.

b.7 Plan de operaciones

Segun Weinberger (2009), afirma que los objetivos de operaciones

se establecen en funcion de la demanda, conociendo que se va a

producir y cual va ser el volumen de produccion de la organizacion.

b.7.1 Estandares de calidad

En una empresa ya sea de productos o servicios los procesos de

transformacion, deben cumplir con los estandares de calidad, que

permita realizar los procesos de manera adecuada que se vea

reflejada en la satisfaccion de los clientes. Para evaluar los

estandares de calidad se realiza a través de indicadores los cuales

segun el autor los considera de la siguiente manera.

23



Indicador de calidad

» Mide el cumplimiento de las actividades asignadas
en un determinado momento para la realizacion de
procesos.

Y4

Indicador de evaluacién

*Es la evaluacion de las actividades asignadas de
acorde con los objetivos planteados.

N[

Indicador de eficiencia

«Es la capacidad del equipo de trabajo para realizar
una actividad en determinado momento reduciendo
el uso de los recursos.

Y4

Indicador de eficacia

« Este indicador debe realizar las actividades
asignadas en el menor tiempo posible.

N

Indicador de gestién

+Se evalUa todas las areas de la organizacion.

VAV VA VANV

Figura 4.Estandares de calidad
Fuente: Elaboracién propia en base a Weinberger (2009)

b.8 Disefio de estructura y plan de recursos humanos

En este plan se van a asignar los puestos de trabajos adecuados para

cada talento humano de acuerdo sus capacidades, habilidades y

destrezas, detallandoles sus responsabilidades y obligaciones para

buen funcionamiento de la organizacion

b.9 Plan econdmico- financiero

En esta parte del plan se va conocer como se ha ido evolucionando

el proyecto y condicion econdmica para examinar si el proyecto es

verdaderamente viable o no. Asi mismo se consideran indicadores

fundamentales que a continuacion se mencionan.
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Balance General

4 N

El estado consta del
conjunto patrimonial:
acttve y paswvo, los
cuales deben ser
mvariables, va que estos
dos puntos conforman el
conjunto  patrimonial v

uno es dependiente de la

otra.

\ S/

TIR

Activo y pasivo

perteneciente o capital
que dispone la empresa,
uno de ellos son el dmero
con que cuenta la

\ EIMPIesa.

(a.1) Active: Es todo lo )

-

a.2) Pasivo: Es todo lo
que sale de la empresa en
términos monetarios.

L.

VAN

Es el valor esperado de
la inversion requerida
durante la duracidn del
provecto. Esta
representado por el valor
actual que tendra el
resultado del provecio en
su conjunto.

\ v

Punto de equilibrio

Tasa interna de retorno, es la tasa de
rentabilidad que ofrece una mversion, se
expresa en porcentaje v es lo que se gana

o se pterde en la mversion.

Es punto minimo o nimero minimo de
servicios que se deben vender para
cubrir los costos operacionales, es decr

no hay ganancias m pérdidas..

Figura 5. Indicadores financieros

Fuente: Elaboracion propia en base a Weinberger (2009).

En base a los autores mencionados anteriormente como al Instituto
Tecnolégico de Monterrey (2015), Zorita y Huarte (2016) y

Weinberger (2009) para la seleccion de la estructura metodolégica

mas adecuada en la elaboracién del plan de negocio se consideraron

muchos criterios y a la vez ciertas diferencias que se pueden

visualizar en la tabla N°7.
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Tabla 7. Diferencias de la metodologia

Instituto Tecnologico de Monterrey (2015)

Zorita v Huarte (2016)

Weinberger (2009)

Perteneciente: México

MNacionalidad: Ezpaficla

MNacionalidad: pernana
Por lo tanto conoce la realidad del pais v las necesidades de
mercado.

Plan de negocios para nueva empresa

Plan de negocios para nueva empresa

Plan de negocios para nueva empresa

Plan de negocios para empresas puestas en marcha
Plan de negocios para inversionistas

Plan de negocios para administradores

Consta de siete procesos:

- Esztudio de mercado

- Procesos de servicio

- Descripcion y justificacion de la empresa.
- Plan de mercadotecnia

- Administracion de los recursos humanos
- Plan financiero

- Aspectos legales

Consta de once procesos:

- EResumen ejecutivo

- Descripcidn del negocio
- Analisiz de mercado

- Andlisiz de la empresa

- Analisiz de la situacion

- Planteamiento estratézico
- Plan de marketing

- Plan de operaciones

- Temas societarios

- Plan econdmico vy finaneciero
- Plan de contingencia

Consta de diez procesos

- Eesumen ejecutivo

- Formulacién de la idea del negocio

- Analizsis del entorno

- Analizis de la industria

- Planteamiento estratégico

- Plan de marketing

- Plan de operaciones

- Disefio de la estructura y plan de recursos humanes
- Proyeceidn de los estados financieros

- Evaluacién financiera

Fuente : Elaboracion propia
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1.3.2 Demanda

Segun Barroso (2014) sefiald que, la demanda puede ser definida como el
volumen total (en unidades fisicas 0 monetarias) de compras de ciertos productos
que puede realizar un grupo determinado de consumidores potenciales, en un
lugar, en el curso de un periodo dado considerando unas condiciones en el
entorno y para un esfuerzo de marketing o programa de marketing-mix

determinado. Los factores que determinan la demanda son:

a) Dimension geogréfica o ambito territorial (local, regional, nacional)

b) Dimension temporal o plazo en el que se analiza o estudia la demanda
(corto, mediano, plazo)

c) Dimension compradora, es decir si nos referimos a los productos que se
adquieren en la totalidad del mercado por un segmento o grupo homogéneo
de compradores

d) Dimension de productos es decir se puede estudiar la demanda que
corresponde a una demanda concreta (demanda de marca), al conjunto de
productos de una empresa 0 una categoria de producto que comercializan

empresas competidoras en el sector (demanda global).

Sin embargo, para el Gémez (s/f) tiene que ver con lo que los consumidores
quieren adquirir, (es decir comprar) no se debe confundir demandar con comprar.

Asi mismo dio a conocer varios factores que determinan la demanda.

a) Precio del bien (P)

b) Precio de otros bienes (Po)

c) Los gustos de los consumidores (G)
d) Renta de los consumidores (Y)

e) Expectativas (Exp)

A diferencia del Fernandez (2009) la demanda es la “Cantidad de mercancias
que pueden ser compradas a diferentes precios por un individuo o por el conjunto
de individuos™, asi mismo considera sélo cuatro factores que determinan la

demanda entre los que destaca son:
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Figura 6. Factores de la demanda
Fuente: Elaboracion propia en base a Fernandez (2009)

Ademas, segln Kotler (2002) indica que existen tipos de demanda:

Tabla 8. Tipos de demanda

La demanda potencial es toda poblacién que tiene
Demanda potencial interés de consumo, es decir requieren o necesitan
el bien o servicio.

Demanda efectiva Son todas las personas que tienen los ingresos
necesarios o capacidad de adquisicién del bien o
servicio.

Son todas aquellas personas que cumplen con
Demanda meta o demanda servida | todos los requerimientos y tiene intension de
adquisicion del bien o servicio.

Fuente: Kotler (2002)

1.3.3 Habitos de compra

“Son las tendencias de decisiones de compra por parte de los
consumidores que pueden ser considerados con algo que se ha

concretado, vinculados al cuando y al cémo”. (Belio, 2007)
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1.3.4 Comportamiento del consumidor

Schiffman & Lazar (2010) es el “ Estudio de los procesos que intervienen cuando
las personas o grupos de personas eligen, compran, utilizan o desechan productos
0 servicios, ideas o experiencias para satisfacer sus necesidades y deseos”. Asi
mismo se indico que el comportamineto del consumidor se orienta en la manera
que los consumidores o las familias optan por gastar sus recursos que tienen

disponible entre ellos se tiene el tiempo, dinero y esfuezo

“Son los sentimientos y pensamientos de los consumidores al interactuar con los
individuos que ofrecen los productos y servicios con los que busca satisfacer sus

necesidades”. (Coronado 2012).

1.4 Formulacion del problema
¢De qué manera un plan de negocio puede atender la demanda de un taller de

motoservicios en Lambayeque, 2018?

1.5 Justificacion del estudio
Académica
La investigacion servira a todos los estudiantes de ingenieria empresarial y ciencias
empresariales con intereses de querer de aumentar sus conocimientos relacionados
en el ambito empresarial, aprendiendo a elaborar unidades de negocio en el sector
automotriz, asi mismo se brindara informacion oportuna y valiosa sobre el servicio

de reparacion y mantenimiento de motocicletas
Relevancia Social

Hasta el momento no existe un taller de motoservicios en Lambayeque que cumplan
las expectativas a las exigencias de los usuarios y que capte su atencion centrado en
un taller diferenciado por la buena infraestructura para la atencion del cliente , que
genere confianza durante el servicio y que los operarios de los talleres posean un
nivel formativo adecuado; el impacto que genera a la sociedad es de apoyo, debido a
que la poblacion se beneficiara ya que se necesitara de mano de obra para ejecutar
las actividades del proyecto y con respecto al manejo de desechos y residuos que se

produzcan como parte de la operacién del negocio, se pretende hacer acuerdos con
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empresas que se dediquen al reciclaje para que sean adecuadamente retirados del

medio ambiente con un minimo impacto ambiental.
Valor teorico

Los estudios que se realicen en esta investigacion serviran para la creacion de nuevas
empresas del sector automotriz de motos que quieren surgir en el comercio de
reparacion y mantenimiento y se adecue a las necesidades del mercado teniendo en
cuenta la estructura del marco teorico presentado, que involucran las diferentes areas

funcionales de la empresa, asi como el analisis interno y externo.
Utilidad metodoldgica

Si se elabora el Plan de negocio basado en el modelo de una nueva empresa, entonces
se podra atender la demanda en Lambayeque desde un enfoque diferente a los demas
talleres mecanicos cumpliendo con las necesidades del cliente, con la idea principal
que ellos encuentren en el servicio una adecuada infraestructura para la atencion del
cliente, buena calidad de servicio y un nivel formativo adecuado por parte de los

mecanicos.

1.6 HipoOtesis
Si se elabora un plan de negocio basado en el modelo de nueva empresa para el taller

de motoservicios, entonces se podra atender la demanda en Lambayeque.

1.7 Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Elaborar un plan de negocio basado en el modelo de nueva empresa de un taller

de motoservicios para la atencion de la demanda en Lambayeque.

1.7.2 Objetivos especificos
a) Analizar la percepcion de la demanda del servicio mecanico de motos en
Lambayeque.
b) Desarrollar la estructura de plan de negocio con la metodologia seleccionada

c) Determinar la viabilidad econémica financiera del plan de negocio propuesto.
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Il. METODO
2.1 Disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva donde se pretende elaborar un plan
de negocio de un taller de motoservicios para la atencién a la demanda en
Lambayeque, de igual manera es propositiva y segun Hernandez (2014) tiene un
disefio no experimental, porque el investigador no generara ninguna situacion, por

tanto, solo se observan el comportamiento del sujeto de estudio.

Asi mismo, sera transversal porque se realizara el levantamiento de la informacion
solicitada al inicio de la investigacion, y por Unica vez; esto quiere en s6lo momento;
en la cual con los datos obtenidos se podré simular los datos para la formulacion de

la idea propuesta de negocio.

2.2 Variables y operacionalizacion

A. Variable independiente: Plan de negocio

B. Variable dependiente: Demanda
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Tabla 9. Matriz de operacionalizacion de variable independiente

s Escala de
. L, Definicion . . . L
Variable Definicion Conceptual ; Dimensién Indicadores medicion
Operacional
Un plan de negocio “Es un Un plan de negocio sirve
formato ya estructurado de como una guia que indica la Factores externos de la industria Nominal
] L (servicios de mecanico de motos)
modo entendible, que abarca direccion planeada para Factibilidad
desde una idea hasta la llevar a cabo un proyecto estratégica
ejecucion de sus actividades empresarial en el cual se Factores mtgrnos (servicios de Nominal
mecéanico de motos)
con fin de lograr sus objetivos desarrollaran actividades y
planteados. (Weinberger 2009) estrategias, al final permite L i
Habitos de compra Nominal
a evaluar la viabilidad del
VI negocio. ihili
Plan de negocio g Fac;;t;'rléggg del Comportamiento del consumidor Nominal
Marketing- mix Escalar
VAN Razon
- TIR .
Factibilidad Razon
econémica-
financiera
Punto equilibrio Razon

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9. Operacionalizacion de la variable dependiente

. R o Escala de
Variable Definicion Definicion . . . , L
X Dimension | Indicadores Formula medicion
Conceptual Operacional
“La  demanda  es | Lademanda son | Percepcion Infraestructura I <Z Calificaciones de la infraestructura > 100 Nominal
- = N X
definida  como el | todos los | tangible  del :gzdecuattjgler(ii total de clientes encuestados
volumen total(en | consumidores consumidor mecanicos %
unidades  fisicas y | que tiene las | sobre el Equipamientos Nominal
monetarias) de compras | caracteristicas | servicio inapropiados de . o
) o los talleres El = (ZCallflcaCLones delequlpamlento)xloo
de los productos que | quelorequieren, | mecanico mecénicos % total de clientes encuestados
VD puede realizar un grupo | ingresos que lo
Demanda determinado de | respaldan y | Percepcion Calidad del e : - Nominal
p o CSM = Y. calificaciones de calidad del servicio 00
consumidores actuales | nivel de interés | intangible del ;]eg\clgﬂioc o N total de clientes encuestados x
y potenciales en un | o aceptacién por | consumidor recibido %
periodo la adquisicion | sobre el Confianza
durante el
determinado”.(Barroso | del  bien o | servicio servicio de CSRM 2 calificaciones de confianza durante servicio 100
., = X
2012) servicio mecanico reparacion 'y total de clientes encuestados
mantenimiento
propuesto. %
Percepcion del Nivel de Nominal

nivel
formativo de
los ofertante

del servicio

formacion %

ne =

Y calificaciones del nivel de formacion del servicio 100
- x
total de mecanicos encuestados

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacién y muestra

2.3.1 Poblacién

La poblacidn de la investigacion seran todas las personas de Lambayeque donde
segun INEI (2017) indica que la poblacion total es de 299,033 personas. (Ver
tabla N°10)

Tabla 10. Poblacion de Lambayeque

Provincia .
N° de poblacién

Lambayeque
e 299,033

Fuente: INEI (2017) y MINSA (2017)

Donde, evaluando del total de la poblacion se tomé de acuerdo a la caracteristica
geogréfica por la cual se seleccioné a la poblaciéon urbana de Lambayeque

distrito como se muestra en la tabla N°11:

Tabla 11. Poblacion de Lambayeque zona urbana

Distrito N° de poblacién

Lambayeque 77,855

Fuente: Elaboracion propia en base a INEI (2017) y MINSA (2017)

2.3.2 Muestra

Para la identificacion de la muestra se realizara mediante una muestra no
probabilistica donde segiin Hernandez (2014) indica que se calculara segun las
necesidades y objetivo del investigador; es decir de las 77,855 personas se
selecciona a las personas que poseen una moto en Lambayeque donde segln
Ministerio de transporte y comunicacion & SUNARP (2016) menciona los

siguientes datos:
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Tabla 12. Unidades de motos en el departamento de Lambayeque

Departamento Afio 2016

Lambayeque 8669 unidades

Fuente: Ministerio de Transporte y Comunicacion & SUNARP (2016)

Con todos los datos obtenidos de la poblacion total de Lambayeque y
urbana como se muestra en la tabla N°12 y N°13, y las personas que
poseen una moto en Lambayeque como referencia la tabla N°14, se

deducen los siguientes datos.

Tabla 13. Datos obtenidos

Poblacion total de Total, de personas que poseen moto
Lambayeque 8669 unidades
299,033 personas

Poblacién urbana de Todas las personas urbanas de
Lambayeque 77,855 Lambayeque “X” que poseen una
motocicleta

Fuente: Elaboracién propia en base al INEI (2017) y Ministerio de Transporte y
comunicaciones & SUNARP (2016).

Asi como se detalla en la tabla N°14 se pudo determinar que, a partir
de estos datos obtenidos se realizd una operacion cuyo objetivo clave
es encontrar a las personas que poseen una moto lineal en la zona urbana
de Lambayeque.

_ 77,855 % 8669
299033

X=4861

Donde se concluye que se obtuvo a 4,861 personas que pertenecen a
Lambayeque urbano y poseen una motocicleta, es por ello se opt6 en

aplicar una formula finita:
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(NxZ*xpxq)

n= (N—1Dxh?+ z2xpxq)

Figura 7. Férmula de célculo de muestra finita
Fuente: Hernandez (2014)

Donde:
n: Tamafio de la muestra por determinar
N: Poblacién = (4861)

Z: Nivel de confianza. Se pretende obtener un nivel de confianza del 95%
(Z=1, 96)

h: Es el error muestra deseado 5%
p: Probabilidad de éxito: 0.50
g: Probabilidad de Fracaso: 0.50

4861+ (1.96)2(0.5)(0.5)
™= 4861 * (0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

n = 357 personas a encuestar

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnicas

Son procedimientos metodolégicos que permiten recoger informacion sobre una
determinada problematica que pretende ser investigada. Para esta investigacion
se recopild datos mediante encuestas a los motoristas de Lambayeque al igual

que a los mecanicos que ofertan el servicio técnico.
a. Encuestas

Es un instrumento de investigacion cuyo objetivo es obtener informacion
descriptiva haciendo uso del cuestionario que ha sido disefiado previamente
para obtener la informacion requerida a los miembros de una muestra
seleccionada. (Aledu et al., 2016.
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b. Entrevistas

Es definido como la capacidad de escuchar y captar lo que se estd
transmitiendo hacia la persona es decir al entrevistador con la finalidad de
obtener informacion valiosa del entrevistado.

Asi mismo la encuesta es un instrumento que permite extraer informacion
global y puntos de vista de un determinado grupo de poblacion
(AUDIRAC Camarena, 2006).

Y en lo que se refiere a técnica se pretende obtener informacion de manera
personalizada de las experiencias vividas, actitudes o puntos de vista

relacionados a un tema de estudio.

2.4.2 Instrumentos

a. Cuestionario
Segln Herndndez (2014) menciona que es un documento que recoge la
informacidn de manera ordenada por cada indicador propuesto que responde
a cada variable; a través de preguntas coherentes, es decir con cumplir con el

objetivo de la investigacion.

b. Guia de entrevista
Es una guia considerada una conversacion normal o causal; es decir con
intension de obtener la informacion oportuna para responder a los indicadores
0 dimensiones planteadas, realizando un reporte de lo cuestionado.
(Hernandez, 2014)

2.4.3 Validez y confiabilidad

Para la realizacion de la validez de la informacién se realiz6 mediante el juicio
de expertos en es decir con ayuda de especialistas del tema e investigacion se
verifico que las preguntas formuladas respondan adecuadamente a los

indicadores.

Ademés, para la confiabilidad de la informacion recopilada se realizd
mediante la técnica estadistica de Crombach para ver la viabilidad de la

informacion, es decir poder analizar el comportamiento del objeto de estudio.
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2.5 Métodos de analisis de datos

Se realiz6 un analisis de datos mediante una herramienta de soporte Ilamado SPSS,
donde permitio elaborar las tabulaciones de los datos obtenidos de la encuesta;
ademas permitié la correcta identificacion de los resultados, para mayor

confiabilidad de la informacién.

2.6 Aspectos éticos
Para la determinacion de las consideraciones éticas de la investigacion se opt6 por
citar a todos los autores empleados en la investigacion, con el propdsito de aumentar

la credibilidad; asi mismo, las informaciones en los instrumentos propuestos son para

fines académicos.
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I11. RESULTADOS

En este ambito se dio a revelar los resultados que han sido recolectados por medio

instrumentos aplicados a la muestra, dirigidos a las personas que poseen una motocicleta

en la ciudad de Lambayeque y a los ofertantes del servicio mecéanico de vehiculos

motorizados.

3.1 Analisis de la percepcion de la demanda del servicio mecanico de motos en

Lambayeque.

Para poder determinar la demanda del servicio mecanico de motos se realizé el
analisis a traves de la percepcion tangible e intangible, en la primera se identificara
sobre la infraestructura y los equipamientos que utilizan los talleres mecanicos de
Lambayeque si son los adecuados para la atencion del cliente; y en la segunda se
tomé en cuenta la calidad de los servicios de reparacion y mantenimiento y la

confianza que tienen los motoristas al asistir a los talleres mecénicos de motocicletas.

3. 1. 1. Percepcion tangible del consumidor sobre el servicio mecanico

En la percepcion tangible permiti6 analizar como los propietarios de las motocicletas
califican la infraestructura y equipamiento de los talleres que brindan los ofertantes
del servicio de mantenimiento y reparacion de motos en Lambayeque, obteniendo los

siguientes resultados:
Infraestructura

En este indicador se evalud la calificacion de infraestructura del servicio mecéanico
por parte de los motoristas hacia los talleres mecéanicos de Lambayeque con el
objetivo de identificar si los ambientes escogidos para brindar el servicio son idéneos

para ofrecer sus servicios.
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Tabla 14.Calificacion de la infraestructura sobre el servicio mecénico

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy mala 104 29,1%
Mala 122 34,2%
Regular 85 23,8%
Buena 30 8,4%
Muy buena 16 4,5%
Total 357 100,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta

= Malo
= Regular

Bueno

Figura 8.Calificacion de infraestructura del servicio mecéanico
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacién de una encuesta

Tomando como base la tabla N°15 se pudo calcular la siguiente calificacion:

Y Calificaciones de infraestructura
Il = - X 100
total de clientes encuestados

100

(104 + 122) y
357

I1 = 63.3%
Asi como se detalla en la figura N°8, de acuerdo a la encuesta elaborada para los

motoristas de Lambayeque se reveld que, el 63% de ellos manifestaron estar
insatisfechos con la infraestructura de estos talleres mecanicos sefialandola como
mala, debido que son locales con ambientes desagradables e inadecuados y muchos
de ellos ofrecen sus servicios en salones, patios o inclusive en veredas y calles fuera

de sus locales generando sensacion de inseguridad en los clientes.
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b) Equipamiento

En este indicador se evalud la calificacion de estos talleres que brindan el servicio
mecanico con respectos a sus equipos de trabajo que utilizan a diario para ejecutar

sus servicios de reparacion y mantenimiento de motos.

Tabla 15. Calificacion de los equipamientos de los talleres mecénicos de

motos.
Alternativas Frecuencia  Porcentaje

Muy mala 49 13.7%

Mala 122 34.2%

Regular 116 32.5%

Buena 62 17.4%

Muy Buena 8 2.2%
Total 357 100.0%

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta

= Malo
Regular

= Bueno

Figura 9. Calificacion de los equipamientos de los talleres mecénicos de

motos
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta.

Tomando de base la tabla N°16 puede calcular la siguiente calificacion:

Y. Calificaciones del equipamiento de los talleres mecanicos de motos )Xloo
total de clientes encuestados

m%=(
El% = (%)MOO

EI = 48%

Asi como se indica en la figura N°9 segun el resultado de la encuesta aplicada a los

motoristas de Lambayeque se pudo determinar que, el 48% de ellos afirmaron que
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los equipamientos que utilizan los mecanicos no son los adecuados para realizar el

servicio de reparacion y mantenimiento de motos, muchos de los operarios utilizan

otras herramientas que son inapropiadas que pueden dafiar el uso de los componentes

de la motocicleta ocasionando obstrucciones de la piezas y en algunas situaciones

pueden provocar accidentes en las carreteras.

3. 1. 2. Percepcidn intangible del consumidor de un servicio mecanico

En la percepcion intangible permitié analizar como los propietarios de las

motocicletas califican tanto la calidad y la confianza proveniente de los talleres de

reparacion y mantenimiento motos de Lambayeque, los cuales fueron calificados

de la siguiente manera:

a) Calidad

En este indicador se evalud calidad del servicio mecéanico que han recibido

anteriormente los motoristas en Lambayeque, es decir si se logré cumplir las

expectativas que poseen los clientes sobre los trabajos realizados en el vehiculo

motorizado por parte de los mecanicos.

Tabla 16. Calidad del servicio recibido

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Muy mala 64 17.9%
Mala 96 26.9%
Regular 138 38.7%
Buena 50 14.0%
Muy buena 9 2.5%
Total 357 100.0%

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta.
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b)

= Malo
Regular

= Bueno

Figura 10. Calidad del servicio mecanico de motos
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta.

Tomando de base la tabla N°17 puede calcular la siguiente calificacion:

CSM=(

Y. calificaciones de calidad del servicio
- x100
total de clientes encuestados

CSM = (@)*100

357
CSM = 45
Asi como se muestra en la figura N°10 segun la encuesta aplicada a los motoristas
de Lambayeque identifico que, el 45% de los conductores de este vehiculo menor
no se encontraron conformes con la calidad del servicio recibida por parte de los
mecanicos sefialandola como mala, debido que no cumplen con las exigencias que
los conductores requieren y muchas veces contindan con las fallas o incidentes en

las algunas partes de la motocicleta generando insatisfaccion los servicios de
reparacion del vehiculo.

Confianza
Se determind la confianza durante el proceso de mantenimiento y reparacion de

motos que recibe el cliente por parte de los talleres mecanicos de Lambayeque cuyo

indicador es muy importante y valioso en los motoristas.
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Tabla 17. Confianza del servicio brindado.

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Muy mala 52 14.6%
Mala 175 49.0%
Regular 71 19.9%
Buena 16 4.5%
Muy Buena 43 12.0%
Total 357 100.0%

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta.

= Malo
= Regular

Bueno

Figura 11. Confianza del servicio brindado
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta.

Tomando como base la tabla N°18 se puede calcular la siguiente calificacion:

Y calificaciones de confianza durante servicio
CSRM = x100

total de clientes encuestados

52 + 175
CSRM = (—

357
CSRM =64 %

)x100

Asi como se observa en la figura N°11 se determind que el 64% de los
conductores de estos vehiculos motorizados manifestaron que la confianza
que les brindan estos talleres en Lambayeque es mala, es por ello que, temen
al dejar sus motocicletas en talleres debido a que las piezas originales de la
moto pueden ser cambiadas por piezas alternativas, que son mas econémicas

y menos valorizadas en el sector automotriz a diferencia de una pieza original.
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3. 1. 3. Percepcion del nivel formativo de los ofertante del servicio
a) Nivel de formacion

Se analizo las caracteristicas del nivel formativo que tienen los mecanicos de los
diferentes talleres que brindan el servicio de mantenimiento y reparacion de motos,

donde determina los siguientes aspectos:

Tabla 18. Técnicos que cuentan con certificado.

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Si 3 33.3%
No 6 66.7%
Total 9 100.0%

Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta

Si

= No

Figura 12. Técnicos que cuentan con certificado
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta

Tomando de base la tabla N°19 puede calcular la siguiente calificacion:

NF =

Y calificaciones del nivel de formacion del servicio 100
x
total de mecanicos encuestados

NF = (6) 100
NF=66.6 %
Del resultado obtenido se determino que, un 67 % de los mecanicos de motos no se

encuentra con las condiciones oportunas para brindar un servicio adecuado, debido a

que, muchos de ellos no poseen un nivel formativo apto para brindar el servicio sin
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embargo no cuentan con un documento de certificacion de alguna institucion

proveedora del servicio automotriz que avalen su formacion académica.
3.2 Andlisis de Fiabilidad

Para analizar la informacion de los instrumentos aplicados se realiz6 una base de
datos en Excel de todos los constructos. Luego se exporto a la herramienta SPSS los

items seleccionados en la que se muestra en el siguiente resultado.

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 357 100,0
Excluido® 0 0
Total 367 100,0

a. La eliminacidon por lista se basa entodas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

_’ Alfa de M de
Cronbach elementos

828 10

Figura 13. Andlisis de fiabilidad mediante SPSS 22 STATICS
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta.

Interpretacion: Para la confiabilidad de la encuesta aplicada a los conductores del
vehiculo motorizado y a los mecanicos de Lambayeque, se ha tomado en cuenta
solamente a las preguntas en escala de Likert y de Rango. A si mismo se realizé el
analisis de Crombach donde segun George & Mayelli en el 2003 sefiala que un
coeficiente es aceptable cuando es menor que 0.8, donde se obtuvo un puntaje de
coeficiente de alfa de 0.823 es decir que la informacion es ACEPTABLE. Por lo
tanto, se hace mencion que las personas que se encuesto han entendido las preguntas

planteadas, los indicadores responden a las dimensiones, el comportamiento de las
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personas encuestadas es coherente y no hubo distorsion de la informacion. Ademas,
los autores manifiestan que no se deben tomar en cuenta los demas items que no se

encuentran en escala Likert.

Sin embargo, para conocer un poco mas sobre estos talleres de Lambayeque se
formularon otras preguntas que complementan la informacion para este Gltimo
indicador como, por ejemplo: el tiempo que llevan ofreciendo el servicio técnico de
motos, si los colaboradores reciben capacitaciones, si estan disponibles de recibir
charlas o inducciones y asi mismo el tiempo que emplean para aprender los procesos

del servicio.

50.0%

45.0%

40.0%

35.0%

30.0%

25.0% 22.2% 22.2%
20.0%

15.0% 11.1%

10.0%
5‘0% 0.0% .
0.0%

de 1a2afios De 3 a4afios De5 a6 afios De 7 a9afios De 10 a mas

44.4%

Figura 14. Tiempo que lleva realizando el servicio
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta.

Asi como se detalla en la figura N° 14, se determin6 que los mecanicos de estos
talleres de motos manifestaron que el 22% llevan de 3 a 4 afios ofreciendo los
servicios de reparacion y mantenimiento de motos, mientras tanto un 11% lleva
laborando entre 5 a 6 afios, asi mismo un 22% afirmo que lleva en el mercado de 7 a
9 afios, sin embargo, un buen nimero de mecanicos respondié que el 44% lleva mas

de 10 afios ofreciéndoles el servicio de reparacion y mantenimiento de motos.
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50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0% 11.1% 11.1%

10.0%
5'0% .
0.0%

Dela2veces al 2vecesalafio 1vecesalos?2 Otros
afo afos

44.4%

33.3%

Figura 15. Tiempo de recibir capacitaciones
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacién de una encuesta.

Asi como muestra en la figura N°15 segun la encuesta aplicada a los mecéanicos de
Lambayeque el 11% de los encuestados sefialé que de 1 a 2 veces y 2 veces al afio
recibe capacitaciones, por el contrario, el 33% respondio que recibe 1 vez a los 2
afios, sin embargo, el 44% respondi6 otros, debido a que pocas veces estos mecanicos
reciben inducciones o capacitaciones para potencializar sus habilidades y
capacidades para que pueda ofrecer un mejor servicio.

60.0% 55.6%

50.0%

44.4%

40.0%
30.0% = Si

20.0% = No

10.0%

0.0%
Si No

Figura 16. Disposicion en recibir charlas
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacién de una encuesta.

Asi como se detalla en la figura N° 16 segun la encuestada aplicada a los mecanicos
de Lambayeque se concluyé que, el 56% de las personas respondieron estar
dispuestos a recibir capacitaciones e inducciones, con el propoésito de querer
superarse y ser mejor que la competencia, en cambio hubo un 44% que afirmé que

no recibiria capacitaciones.
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50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%

44.4%

33.3%

15.0% 11.1% 11.1%
10.0%
I
0.0%
6 meses 1 afio 2 afos Otros

Figura 17. Tiempo en aprendizaje
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta.

Segln como se detalla en la figura N°17, se determin6 que el 44% de los mecanicos
le tom0 2 afios para educarse y formarse para brindar los servicios de reparacién y
mantenimiento, asi mismo hubo un 33% que le tom6 un afio en aprender los servicios
mecanicos de motos y hubo un nimero menor que afirmo que le llevo solo 6 meses

para prepararse y aprender a desarrollar los servicios mecanicos de la motocicleta.
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IV. DISCUSION

En este capitulo se elaboraron las discusiones con los diferentes autores propias de la

investigacion de acuerdo a los resultados definidos en los motoristas de Lambayeque.

4.1 Anédlisis de la percepcion de la demanda del servicio mecanico de motos en

Lambayeque.

A partir de los hallazgos encontrados en la investigacion se analizo la percepcion que
tienen las personas que poseen por lo menos una motocicleta hacia los ofertantes del
servicio mecanico de motos en Lambayeque donde se determiné que, el 63% afirmo
que la infraestructura de estos talleres mecanicos es inadecuada, mientras tanto el
equipamiento que utilizan los mecéanicos para realizar el servicio mecanicos de motos
segun la tabla N° 16 son malos e inapropiados obteniendo un porcentaje del 48%,
ademas sobre la calidad del servicio recibido arrojé que un 45% sefial6 que la calidad
es deficiente, con respecto a la confianza durante el proceso de mantenimiento y
reparacion tuvo una representacion porcentual del 64% y sobre el nivel formativo que
poseen los mecéanicos para ofrecer el servicio arrojé que el 67% no posee un nivel
formativo adecuado o no cuenta con algun certificado que avale su formacién

académica adquirido por alguna institucion proveedora al servicio.

De acuerdo con los resultados obtenidos de la investigacion de Llobregat (2014) su
investigacion se desarrollo para cubrir las necesidades que tienen los motoristas al
llevar a examinar su vehiculo motorizado a realizar un mantenimiento o reparar su
vehiculo motorizado. Asi mismo se indic que en los Gltimos afios la demanda de
motos ha ido aumentando haciendo que los servicios de mantenimientos y
reparaciones continte con la misma tendencia de crecimiento. Por lo tanto, el pais no
es ajeno a la demanda de motos como lo corrobora la Asociacion Automotriz del Peru
que hizo mencién que el 22.4% representa el total de las ventas en el norte del pais y
considerando al Ministerio de Transporte y Comunicaciones y SUNARP (2016) en
Lambayeque se encuentran registradas 8669 unidades de motocicletas, donde los
ofertantes del servicio deben considerar las cifras para ver en ello una oportunidad de

negocio, garantizando un servicio diferenciador con respecto a su competencia.

Por similitud se tiene a Vidal (2008) su investigacion se origina de la problematica que
existe en el sector automotriz enfocandose a los vehiculos menores cuyos resultados

guardan semejanza con el presente estudio, debido que sus indicadores guardan
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relacién con la encuesta aplicada a una muestra a 269 personas con vehiculos, las
cuales el 16% manifestaron disconformidad con la calidad de servicio recibido, similar
ocurrio con el indicador confianza el cual se obtuvo un porcentaje representativo del
40 % los que manifestaron que la confianza es un factor muy importante para dicha
eleccion, otro factor que consideran los propietarios de sus vehiculos sobre los
mecanicos de motos es la capacitacion, teniendo una posicion del 85%. Por lo tanto,
el 22% considera que estd en desavenencia con el personal debido que es poco

calificado para ofrecer el servicio automotriz. Ello es similar con el presente estudio.

Por el contrario, Valle & Suares (2016) en su investigacion la percepcion de las
necesidades se concentré en la problematica del sector automotriz tratandose del
indicador “Tiempo” cuyos autores lo toman como un indicador muy relevante y segun
Kasriel- Alexander (2016) dio a conocer que el ahorro de tiempo aumenta las
probabilidades de nuevos intentos de compra debido que para muchos clientes el
tiempo es un indicador monetario y un recurso valioso. Es por ello que en su
investigacion se basa en el ahorro de tiempo de llevar el vehiculo donde el cliente lo
indique por los diferentes servicios realizados. Cuyo indicador no es tomado en el
presente estudio, debido que, segln la encuesta aplicada los clientes prefieren ir al
mismo taller a recoger sus vehiculos motorizados y asegurarse y constatar que le
dieron un buen servicio a su vehiculo motorizados .Asi mismo el autor en su
investigacion pretende dar a conocer que en el lugar de estudio no existe ningdn taller
multimarcas, es decir no existe una oferta que cubra las necesidades de los motoristas,
por lo tanto solo lo conforman los concesionarios que ofrecen elevados costos de
mantenimientos preventivos y de reparaciones. Pues en el presente estudio no existe
ningln concesionario propiamente de las marcas de la motocicleta, pero si existen
talleres clasicos las cuales no satisfacen las necesidades de los clientes y estan lejos de

cubrir las expectativas que ellos requieren.

Sin embargo, el atributo que si coincide con el indicador del autor y la presente
investigacion es el factor confianza que los ofertantes del servicio pueden generar en

sus clientes durante el proceso de mantenimiento o reparaciones.

Por otro lado, Carranza (2016) habla sobre la estimacion de la demanda de vehiculos
donde en su investigacién toma por conveniencia los indicadores como el precio del
vehiculo y el ingreso de las personas donde utiliz6 un modelo llamado BLP en

consideracion a Berry, Lenvinsoh y Parkes, el cual es un meétodo estandar de
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estimacion de la demanda de bienes diferenciados y duraderos. Segun las estimaciones
que corresponden a su investigacion fueron los precios constantes desde el 2001 y los
datos sobre la distribucidn de los ingresos de los hogares colombianos de acuerdo a la
encuesta Continua de Hogares. En esta investigacion se discute con el autor debido a
que realiza una distribucion de datos retrospectivos del ingreso, puesto que esté
presente estudio toma la demanda desde un enfoque factoperceptible de la

problematica en un lugar determinado.

Por otra parte, Sanchez (2014) sefiala que la determinacion de la demanda de un
servicio materno a través de la demanda potencial, la cual es representada por la
cantidad de personas que necesite algun servicio de salud pero que no acude a él,
siendo asi que es una necesidad que no es convertida en demanda. Este indicador es
integrado por la demanda efectiva es decir que los clientes que utilizan el servicio y
Déficit de Acceso que subdivide la demanda reprimida y la demanda encubierta, la
primera esta dada por la subvaluacion de enfermedad y la otra son los clientes que
necesitan el servicio, pero no hacen uso por razones econdmicas. Por lo que se discute
con el autor por lo mismo que en el presente estudio se realiza una determinacion de

la demanda a través de indicadores propios que nacen de la problematica.

Asi mismo Bonilla & Delgado (2014) sefialé que el 93% utilizaron la motocicleta para
realizar trabajos de mensajeria, reparticion de reportes judiciales o documentaciones a
domicilio, sin embargo, un 7% de los encuestados afirmé que utiliza la motocicleta
para recrease, por tanto, en el presente estudio se determind que segun la encuesta
aplicada a los motoristas en Lambayeque hubo un menor nimero del 5% de personas

que utilizan este vehiculo para temas de diversion.

No obstante, sucede con el precio adicional que pagarian los propietarios si se les
brindara un servicio personalizado, donde el 49.3% esta totalmente de acuerdo con
pagar algo més de lo que cuesta el servicio. Mientras tanto Vidal (2008) sostiene que
98% no tendria ningln inconveniente en cambiarse de taller por uno que le brinden un
servicio diferenciado y que esta dispuesto a pagar entre un 5% a 10% por encima del

precio que se cobra.

Por el contrario, no se discute con el autor debido a que estos indicadores como la
razén o el motivo por la cual hacen uso de la moto, y el precio adicional por la cual
pagarian por un servicio personalizado sus porcentajes guardan relacion con el

presente estudio.
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4.2 Desarrollo de la estructura del plan de negocio con la metodologia seleccionada

Previo al desarrollo de la estructura del plan de negocio con metodologia la seleccion
se tomaron en cuenta a diferentes autores como Zorita & Huriarte (2016), Instituto
Tecnoldgico de Monterrey (2015), y a la metoddloga de Weinberger (2009), y sus
diferentes realidades para dar solucién a la problematica de cada pais por la que se
escogio la metodologia de Weinberger debido a que por ser peruana se enfoca a las
necesidades del Per y considera que cada plan de negocio debe ser independiente
para las diferentes necesidades, asi como para la creacion de una empresa nueva, para
una que ya esta en el mercado ofreciendo bienes o servicios, también para los que

inversionistas y administradores.

Tabla 19. Origen y tipos de planes de negocio

Planes de negocio
Instituto
Autor Zorita & | Tecnolozico .-
Huriarte de g Weinberger
Monterrey
Nacionalidad Meéxico Ezpaficla | Peruana
1. Plan de negocio para nueva
empresa
l'Pla'ﬂ.dJE 1. Plan de 2 Plan de negocio para
Negocios .
p negocios empresas puestas en marcha
Tipos de planes para i 3 Plan de -
ouerg | PATATUEVE : an de negocio para
empresa | SHPresa inversionistas
P 4. Plan de negocic para
administradores

Fuente: Elaboracion propia

Por consecuente se muestran las diferentes partes de la metodologia que cada autor
considera y veamos que la de Weinberger se muestra ser mas detalla y muy
particular; sin embargo Zorita & Huriarte (2016) menciona tener un enfoque general
de un plan de negocio adoptando una sola posicién para una nueva empresa que para
una ya en marcha, no obstante Weinberger (2009) expone que para una empresa ya
en el mercado la planificacion es diferente debido a que ellos ya tienen identificados

sus clientes.
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Tabla 20. Diferencias de la estructura del plan de negocio

Plane: de negocio
L . Inztinmto
Dartes Zonita 3{'11 ﬁI"f lart Tecnoldgico de Wainberzar (2002)
(2018) NMomterrey (2015)
1 Fesmen gjecutive | -  Esudio de -  Eesaomen
mercado gjacutivo
2 Drescripcion del - Procssos de -  Formmmlacioa de
neEoCio SEIVICID la idea del
negocio
5 Analizis de -  Descripcion v - Analiziz del
mercado justificacion de entorno
la emiprasa
4 Amnazlisis da la - Plande - Analizig da 1z
ETPTesa mercadotacniz industria
5 Analizis de 1z - Administracion - Planteamiento
gituacidn de los racursos ertratemico
hrranos
4. Plantesmienty - Plan financiero - Plan ds
esfrategico marketing
1. Plan d= marketing - Aspecios - Plan de
legalas QPeTCI0nES
B Plan da - Dhzenodela
OpeTacionses extrucihira v plan
de racursos
hmznos
9. Temas sacistarias - Proveccion de Loz
estados
finamcieros
10. Plan economico ¥ - Evaluacion
finamciero finzamciera
11. Plan da - Conclosiones v
contingencia Fecomendaciones

Fuente: Elaboracion propia

Asi como se muestra en la tabla N°21 se analizo las tres estructuras, en la cual se
determind por seleccionar a Zorita y Huriarte (2016) & Weinberger (2009) debido a
que tienen una estructura detallada y similar; sin embargo, se concluyé por
seleccionar Weinberger porque es ella a la que méas se adecuada a la propuesta

planteada.
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Tabla 21. Andlisis de los criterios seleccionados

Criterios % Huriarte (2016) Instituto
Tecnologico de Weinberger
Monterrey (2015 (2009)
Valor Puntaje Valor Puntaje Valor Puntaje
Estructura 20%
metodologias 2 0,4 1 0,2 2 0,4
Manejo de la | 25%
problemética 1 0,25 1 0,25 3 0,75

Enfoques de | 35%

un plan de 1 0,35 0,35 3 1,05
negocio ( tipos 1

de planes)
Soporte  con | 20%

herramienta 2
de la
metodologia

Total, de | 100%
puntajes ind 11 12 11 2,8

0,4 3 0,6

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al puntaje obtenido se puede concluir que con un 2,8 se selecciond la
metodologia de Weinberger (2009), donde en la tabla N°22 es la que mejor se adapta
con proposito del proyecto para la elaboracion de un plan de negocio para una nueva
empresa, asi mismo por tener diversos soportes de varios autores en cada etapa de la
estructura del plan. Debido a este anélisis se utiliz6 esta metodologia debido que
Jiménez (2016) utilizé esta misma en la que le permitié determinar la variable de
investigacion como es la atencion de la demanda la cual guarda relacion con el

presente estudio.

4.3 Determinacion de la viabilidad econémica financiera del plan de negocio
propuesto.

En presente objetivo se pretende analizar la viabilidad tanto econdémica como
financiera del plan de negocio que siguiendo diversos indicadores financieros que
permiten medir la rentabilidad de una inversién, por lo que se utilizara el punto de
equilibrio, donde indica cuantas unidades de bienes y servicios se debe ofrecer para
cubrir con los costos fijos y variables de la empresa; asi mismo ocurre con los

indicadores econdémicos del VAN y TIR que son los mas relevantes para evaluar si
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el proyecto tiene viabilidad econémica y financiera, como se indica en la figura N°3
de Weinberger (2009).

Donde, de igual manera lo sefiala Mete (2014) que representa el valor actual presente
de los flujos efectivos netos de una propuesta vienen a ser la diferencia del ingreso y
los egresos, utilizdndose una COK o tasa de oportunidad la cual es un indicador de

rentabilidad minima que va a ser recuperarla en la inversion.

VAN=( Y FE()*(1+i)'(0-1))+10)
I=l

Figura 18. Formula del VAN
Fuente: Mete (2014)

Teniendo como datos generales:

VAN: Valor Actual Neto
FE: (1): Flujo efectivo neto del periodo t
|I: tasa de oportunidad

n: namero de periodos de vida til del proyecto

Asi mismo el VAN, se debe considerar la COK que es un indicador cuyas siglas
significan el Costo de Oportunidad de mercado segun el rubro donde sefiala que el
COK para la introduccién de una nueva empresa se debe considerar un 10%; donde
expresa que un VAN <1 orienta a un proyecto con beneficio después de cubrir las
expectativas; sin embargo segun Lépez (2014) menciona que debe ser mayor a la tasa
del mercado que se determind analizar, donde se concluye que el VAN es el indicador
que debe utilizarse en el analisis y evaluacion de proyectos de inversion pablicos y

privados.

El otro indicador financiero es el TIR donde Mete (2014) lo define como la tasa de

interés que en la que utilizando el VAN hace que se convierta a 0. Por ende, si:

“Si se tiene una TIR mayor a uno se deduce que los ingresos a las justas cubren los
egresos del proyecto considerdndose un costo beneficio nulo (...)”; por el contrario,

si se tiene una TIR menor a <1 significa que los ingresos no alcanzan a cubrir los
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egresos, por ende, el proyecto en vez de generar ganancias genera pérdidas (Mete,

2016, p.45).

Donde para poder calcular los indicadores de sensibilidad financiera se tendra que

sintetizar en un cuadro resumen, para la propuesta:

Tabla 22. Flujo de caja

INVERSION S/.  -20,713
TOTAL INGRESOS S/. 165,370 | S/. 175,292 | S/. 185,810 s/198,817 s/214,722
S/. -
TOTAL EGRESOS S/. -161,735| SI. -164,116 | S/. -164,323 158,767 S/. -162,236
Utilidad Antes de S/.
Impuestos S/. 3,635| S/ 11,176 | SI. 21,487 40,050 S/. 52,486
Impuesto a la S/
Renta(29.5%) S/. 1,072 | SI. 3,297 | SI. 6,339 11,815 S/. 15,483
Utilidad Neta S/. 2,562.53 | S/. 7,879.14| S/. 15,148.16 s/28,235 s/37,003
FCE -s/20,713.40 s/2,562.53 s/7,879.14 s/15,148.16 s/28,235 s/37,003
Préstamo -5/20,713.40
Amortizacién s/4,964.27 s/222.00 s/9,047.38
Interés s/5,640.54 s/3,903.05 s/1,557.43
FCF -5/20,713.40 -S/ 8,042.28 S/ 3,754.09 S/ 4,543.35|S/ 28,235.27 S/ 37,002.64

Fuente: Mete (2016)

Para poder obtener los siguientes calculos se los siguientes indicadores:

Tabla 23. Analisis de sensibilidad

COK 10%
VANE S/ 41,769.69
VANF S/ 23,602.59
COSTO BENEFICIO 1.07
TIRE 49%
TIRF 26%

Fuente: Mete (2016)
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V. CONCLUSIONES

Estas conclusiones se dieron a base del estudio realizado a las personas que poseen

motocicletas y a los ofertantes del servicio mecanico de vehiculos motorizados en

Lambayeque; por lo tanto, estas conclusiones seran enumeradas y estan en relaciéon con

el objetivo de estudio.

a)

b)

d)

El andlisis de la percepcion de la demanda del servicio mecanico de motos en
Lambayeque se muestra a través de cinco indicadores las cuales son:
infraestructura, donde segun la tabla N°15 sefiala que 63% manifestdé que la
infraestructura de estos talleres mecanicos de dicha ciudad es mala, asi mismo como
se indica en la tabla N°16 se muestra que el 48% de los motoristas afirmaron que
los equipos que utilizan los mecénicos para realizar el servicio mecanico son
inadecuados. Mientras tanto en la tabla N°17 se determind que la calidad del
servicio recibido se mostrd en un 45% sefialandose ineficiente; asi mismo ocurre
con el indicador confianza indicando que el 64 % sefial6 que la confianza en los
talleres mecénicos es mala, por lo tanto, el 66.6% de los mecénicos que realizan los
servicios no poseen un nivel formativo adecuado como menciona la tabla N°19.
Realizando el diagnostico de la situacion actual del servicio de motocicletas en
Lambayeque se determind que el 72% de las personas si realizan mantenimientos
mensuales siendo estos las personas que trabajan en bancos, cajas rurales,
financieras, asi como también las personas que se dediquen a entregar productos
delivery en restaurantes, farmacias y otras compafiias publicas y privadas. Ademas,
se concluyo que el 77% de los clientes la usa la motocicleta como herramienta, y el
60% de los encuestados sefiald que el atributo con mayor aceptacion es la confianza
durante el proceso de reparacion y mantenimiento.

La estructura seleccionada para el desarrollo del plan de negocio propuesto es segun
Weinberger (2009) haciendo mencion que es la que mejor se adapta a la
investigacién debido a que se pretende desarrollar una nueva empresa; asi mismo
dicha autora elegida conoce la realidad problematica que se enfrenta el mercado
competitivo de las empresas peruanas y dicha estructura que lo compone tiene
diversos soportes y herramientas que brindan otros exponentes para el desarrollo
adecuado de la propuesta.

Determinando la viabilidad econdmica financiera del plan de negocio propuesto se

expone obtener indicadores aceptables, en el analisis de sensibilidad se obtuvo una
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inversion de S/20,713 soles, asi mismo se obtuvo un VANE de s/41,769.69 y un
VANF de s/ 23, 602.59 indicando ser mayor a < 1; ademas se determin6 un TIRE
de 49% y TIRF de 26% siendo un indicador aceptable por ser superior al costo de

oportunidad del 10% segin menciona Mete (2016).
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los futuros investigadores que pretenden realizar un plan de negocio en el

rubro del servicio mecéanico de motos las siguientes propuestas:

a)

b)

d)

Se recomienda emplear un focus group con personas conocedoras y expertas en el
rubro para que brinden mayores aportes y permita un mayor modelamiento de la idea
de negocio propuesta.

Se recomienda que al momento de disefiar el logo de la propuesta de negocio realizar
a través de un brainstorming con especialistas como disefiadores graficos,
comunicadores que conozcan la elaboracion de un manual de marca para la seleccion
mas oportuna.

Se recomienda emplear métodos que permitan otros analisis de la demanda con datos
retrospectivos en la cual permita identificar la variacion en la proyeccion realizada
en los primeros cinco afos de vida en el mercado.

Se recomienda a las personas con afinidad en el rubro que tengan en cuenta las
marcas con mas preferencias por la poblacion debido a que puede ser una
oportunidad de negocio para la elaboracion de una nueva empresa enfocado a la venta
de motorepuestos. Cuyas estadisticas lo brinda la Asociacion Automotriz del Pert en
el 2018 sefialando que las marcas méas vendidas son Honda, Wanxin, Bajaj, Italika

Zongzhen, en agosto del presente afio.
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VI1l. PROPUESTA
Resumen Ejecutivo de la Propuesta

El objetivo de la propuesta es crear un taller de motoservicios en la ciudad de
Lambayeque, donde se identifico tener una poblacion de 4861 personas las cuales cuentan
con una motocicleta en la ciudad de Lambayeque. Determinandose que existe una
demanda insatisfecha en los servicios de mantenimiento y reparaciones de motocicletas
en cuanto a infraestructura, calidad del servicio recibido, equipamientos y confianza por

parte de los talleres mecéanicos.

Segun la Asociacion Automotriz del Perd muchos de los motoristas que cuentan con un
vehiculo motorizado lo utiliza como herramienta de trabajo y ademas cuenta con varios
beneficios, como por ejemplo el costo de un mantenimiento con respecto a otros vehiculos
es méas econodmico, de igual manera son féciles de estacionar, no consumen mucho
combustible y permite lidiar con el trafico en horas congestionadas, asi mismo sus seguros

son mas bajos.

Es por ello se ofreceran los servicios de mantenimiento, reparaciones y armado de
motocicletas dedicados a las personas que cuenten con una motocicleta en Lambayeque
es decir a personas que trabajen en bancos, cajas rurales, financieras, asi mismo en

Delivery, es decir a restaurantes, farmacias, entre otras compafiias publicas y privadas.

Posteriormente se propuso identificacidn para el taller cuyo nombre propuesto es Las Dos
Ruedas para colocarse en el mercado y pueda estar en mente de los clientes potenciales,
tomando como atributo principal un servicio totalmente diferenciador con respecto a la
competencia que existe en la actualidad. En el negocio propuesto se contara con seis areas
la cual estan constituidas en el organigrama de recursos humanos, y segun la distribucion
de la plaza se escogio por seleccionar al distrito de Lambayeque como ganador debido a

diversos factores que los respaldan e influyen en el negocio.

En la viabilidad econémica financiera se realiz6 andlisis de todos los costos, tanto gastos
como ingresos en la cual se concluye que se tendréa una inversion de S/ 20,713 soles con
un VANE de 41769.69, una VANF de 23602.59, un TIRE de %49, una TIRF 26% y un
costo de beneficio de 1.07 resultando ser un proyecto aceptable, siendo viable para poder

desarrollarse en el mercado.
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7.1. Formulacion de la idea de negocio
Taller de motoservicios

La demanda de motos en todo el Peru ha venido ascendiendo en los Gltimos tiempos
segun la Asociacion Automotriz del Peru fuente importante para esta investigacion, da
a conocer sobre las estadisticas de las ventas mensuales de vehiculos menores, livianos
y pesados, asi mismo informa sobre las marcas que prefieren los peruanos en cuanto a

tendencias y modelos nuevos que son ingresados al pais afio tras afio.

Asi como lo indicé la Asociacion Automotriz del Pert (2018) se determiné que las
provincias representaron el 64% de las ventas de motocicleta, mientras que en la
capital solo se obtuvo un 36%. Cabe precisar que la zona norte del Perd mantuvo un
22.4% en el 2017, donde Lambayeque ocup6 el 9% de las ventas en todo en el pais en

ese mismo afio.

Tabla 24. Venta de motocicletas periodo enero — junio del 2019.

Ene- Feb- Mar- | Abr- May- | Jun ACUM
2019

Motos 14,359 12893 13981 | 12693 | 13981 | 12916 | 84,504

Fuente: Asociacion Automotriz del Pert (2019) y SUNARP (2019)

Segun la tabla N° 25 se observo que en el periodo de enero a junio la venta de
motocicletas fue de 84,504, unidades registradas en el Perd en el afio 2019, siendo
las marcas mas destacadas segun la Asociacién Automotriz del Pert (2018) es honda
liderando con un 18% de preferencia por los peruanos y peruanas, seguidamente esta
la marca india o hind( conocida en nuestro pais como Bajaj pulsar obteniendo un
13%, en seguida se encuentra la marca china waxin con un 11% de preferencia por

los motoristas. (ver figura N°19)
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Figura 19. Marcas mas vendidas en el periodo enero- junio 2019
Fuente: Asociacién Automotriz del Perd (2019) y SUNARP (2019)

Se proyecta elaborar un Plan de Negocio basado en el modelo de nueva empresa
sobre un taller de motoservicios, donde los motoristas puedan ir al taller propuesto a
realizar sus mantenimientos y sus reparaciones necesarias, asi mismo proveerles el
servicio a empresas cuyos trabajadores utilizan la moto como herramientas de

trabajo.
7.1.1 Andlisis de la oportunidad

Se realizo este analisis de oportunidad, originandose de la problematica que existe
en el sector y la necesidad insatisfecha encontrada en los conductores de este
vehiculo motorizado, generdndose una oportunidad en el mercado sobre la venta
de los servicios de reparacion y mantenimiento para luego convertirse en un
proyecto empresarial concreto considerandola desde una idea de negocio hasta

llegar a su formalizacién (Zorita, 2015).

En Lambayeque, segin el Ministerio de Transporte Y comunicaciones &
SUNART (2016) se encontraron 8669 unidades de motos registradas en ese
mismo afo. Puesto que al identificar que, al ser un medio de transporte mas liviano
generara ahorro de combustible, ademas va ayudar a descongestionar el transito,
y es la herramienta de los puestos de trabajo de muchos peruanos como por

ejemplo el famoso boom de couriers, delivery de comida rapidas, de
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medicamentos, entre otros y su precio con respecto a un vehiculo de cuatro ruedas

es mas bajo a la hora de ir a un taller.

Por lo tanto, se analizaron las causas y actuales efectos que contrae el servicio que
brindan los talleres mecanicos en Lambayeque, plasmado en la herramienta
Ishikawa en la que permitié identificar la problematica que estd afectando a

muchos de que van a bordo de una motocicleta en dicho lugar.
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Donde se deduce que el servicio automotriz en Lambayeque es inadecuado, sin
embargo, al incorporar este servicio va dar satisfaccion a los clientes, dando un
servicio diferenciado, brindando una buena atencion a los conductores de los
vehiculos motorizados desde que llega a las instalaciones del taller hasta un
servicio post venta, comunicando sus experiencias con respecto al servicio. Asi
mismo el motorista va a contar con técnicos competentes y certificados por
empresas proveedoras del servicio y va disfrutar de en un ambiente coémodo y
agradable para visualizar los procedimientos durante el servicio de mantenimiento

0 reparacion.

7.1.2 Presentacion del modelo del negocio

En esta parte de la investigacion se tom6 como base a Osterwalder & Pigneur
(2010) con su herramienta denominada Modelo de Negocio, plasmados en nueve
bloques o nueve mddulos del lienzo de Canvas.

En este modelo de negocio se va describir y visualizar mejor el modelo de negocio
que se desea desarrollar. Asi mismo permite cubrir cuatro areas fundamentales del
proyecto empresarial.

A continuacidn, se muestran los nueve blogues del modelo de negocio los cuales
son el resumen de lo que se desea presentar en el negocio, como por ejemplo
quienes seran los clientes, cual va ser el servicio que se va a ofrecer, la propuesta
de valor del negocio, cuales seran los ingresos obtenidos, entre otros componentes

claves que pueden ser complementados de acuerdo a la evolucion del proyecto.

66



Tabla 25. Modelo canvas

SOCIOS CLAVE

Tiendas comerciales
dedicadas a la venta
de motocicletas

Empresas
proveedoras del
servicio.

ACTIVIDADES CLAVE

- Servicios de reparacion y mantenimiento de las motocicletas

- Relacidn con proveedores de suministros (Marcas reconocidas)
- Atencién personalizada
- Servicio de post venta

RECURSOS CLAVE
- Ingenieros Automotrices
- Ingenieros eléctricos
- Equipos y herramientas profesionales
- Acceso a piezas originales

PROPUESTA DE VALOR

- Servicio mecénico diferenciado

- Trabajadores Certificados.

- Estrategia de precios

adaptado al mercado

- Puntualidad en la entrega del
servicio.

- Calidad garantizada.

- Confianza durante el servicio.

- Reuvisidn y verificacion del
servicio de la moto antes de la
entrega.

- Venta de repuestos originales
y/o alternativos.

RELACIONES CON
CLIENTES

En el mismo taller
con técnicos
certificados

Via teléfono.
Medios
electrénicos
Redes sociales

CANALES

Servicio directo
(en el mismo
establecimiento)
Medios
electronicos
Creacion

del pan page

SEGMENTOS
DEL CLIENTE

Personas que viven
en Lambayeque y
que cuenten con una
motocicleta

Pago al personal

Pago de servicios

ESTRUCTURA DE COSTOS

Equipamiento del local: Herramientas y muebles.
Equipos eléctricos

Suministros: Repuestos Piezas y accesorios, Lubricantes

basicos

FUENTES DE INGRESOS

- Ventas del servicio mantenimientos

- Venta de reparaciones
- Armado de motos.

- Venta de reciclaje (cartones, fierro y botellas de aceites vacias).

Fuente: Elaboracion propia.
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7.2. Andlisis del entorno

En esta parte de la investigacion se analizd las diferentes amenazas que pueden dificultar
el ingreso al mercado y las posibles necesidades de cambiar el giro del negocio. A
continuacion, se llevo a cabo el andlisis del entorno y para ello se realizé mediante el
anélisis PEST.

7.2.1 Factor politico
a) Tipos de empresa

Al querer formalizar un negocio previamente se debe tener en cuenta sobre
las caracteristicas que la van a componen para su respectiva constitucion de

acuerdo a ello se determinara si pertenece a persona natural o juridica.

Como persona natural se puede constituir empresas unipersonales, sin
embargo, si se desea formalizarse como persona juridica existen diferentes
tipos con diferentes caracteristicas que pueden variar segun la empresa que

desee formalizar.

Tener presente que al constituir una empresa como persona natural el duefio
compromete su patrimonio personal con el negocio, en cambio como persona

juridica, la empresa responde por sus deudas y obligaciones.

En la siguiente figura se muestran los tipos de empresa con sus respectivas

caracteristicas.
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Figura 21. Tipos de empresa
Fuente :Elaboracién en base a Prom Per0 .

b) Régimen tributario

Segln SUNAT( 2017) el régimen tributario son las categorias por las cuales
una empresa como persona Natural o Juridica puede estar registradas en
SUNAT.

Esto va a depender del tipo y tamafio del negocio para establecer el tipo de
regimen que corresponde Yy de acuerdo a ello pagar impuestos.

En el Per( existen cuatro regimenes tributarios, con diversas carateristicas
como compras, ingresos, tipos de comprobantes de pago entre otros, cuyas
siglas coresponden a NRUS, RER, RMT, RG, asi como se detalla en la
siguiente tabla N°27.
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Tabla 26. Tipos de regimenes tributarios en el Peru

Nuevo Régimen

anico Simplificado

Régimen Especial de
Impuestos a la Renta
(RER).

Régimen MYPE
Tribitario (RMT).

Régimen
General(RG).

Negocio pequefio, cuyos
clientes son

consumidores finales.

Se efectlta un pago
Unico  mensual en
funcion a:

Categoria 1: No supera
los 5000

compras ni en ingresos y

soles en
se paga 20 soles
mensuales.

Categoria 2: No supera
los 8000

compras ni en ingresos y

soles en

se paga 50 soles.

Se emite boletas de

ventas o tickets.

Dirigido a personas
naturales y juridicas que
pertenezcan en funcién
a la tercera categoria,
dedicados a la venta de
bienes o a la prestacion

de servicios.

El ingreso no debe
superar a los 525.000
soles anuales.

No se debe exceder a 10
trabajadores por turno.
Se  emite  boletas,
facturas o tickets y todo

lo permitido

Dirigido a las mypes

El ingreso neto no supera
los 1700 UIT

Puede cancelar dos tipos
de impuestos tales como:
el impuesto a la renta y el
IGV.

Se emite boletas, facturas
o0 tickets y todo lo

permitido

Dirigidos a personas
con negocios y a

personas juridicas.

Puede cancelar dos
tipos de impuestos
tales como: el
impuesto a la renta'y
el IGV.
Y se

declaracion anual.

realiza una

Se emite boletas,
facturas o tickets y

todo lo permitido

Fuente :Elaboracion en base a Gestion(2018) y SUNAT

Después de identificar el tipo de empresa y sus respectivas caracteristicas que

posee cada una de ellas, se determina que pertenecera al régimen tributario al

que se acoge la empresa mediante la Sociedad Comercial de Responsabilidad

Limitada y pertenecera al régimen general por ser una empresa que ofrece

servicios.
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7.2.2 Politico econémico

Segun el Fondo Monetario Internacional (2019). La actividad econémica mundial

ha sufrido muchos cambios empresariales entre la potencia de Estados Unidos y

China con el aumento de aranceles y otras relaciones econémicas con diferentes

paises. Esto ha contribuido con el debilitamiento de la expansion mundial

obteniendo un PBI de 3.0% en el 2017.

a) Producto Bruto Interno

La economia peruana ha venido creciendo en los ultimos afios, obteniendo un PBI

del 4.0% en el afio 2018, debido al factor que lo impulsa como es la demanda

interna, alcanzando un crecimiento del 4.3% en el mismo afo.

Asi mismo segun la Camara de comercio anuncié que el PBI para el 2019

continuara con la misma tendencia de crecimiento a un 4 .0%

Tabla 27. Oferta y demanda global

Demanda y oferta global
(Var. % real anual)

Estructura %

del PBI 2018 o s
|. Demanda intema’ 98,0 43 4,5 49 51 5.2
1. Gasto privado 82,3 4.0 4,6 48 5.1 4.8
a. Consumo privado 64,7 38 38 4.1 4.2 4.2
b. Inversion privada 17,6 44 7.6 7.5 8,0 6.5
2. Gasto publico 16,3 3.8 35 58 4,2 4.7
a. Consumo publico 11,5 20 3,2 3.9 36 36
b. Inversion pablica 48 84 45 10,7 58 7.2
Il. Demanda externa neta
1. Exportaciones® 25,0 2,5 34 3.5 4.4 4,2
2. Importaciones® 23,0 3.4 4,5 4,8 4,9 4,9
Il. PBI 100,0 4,0 4,2 4,5 5,0 5.0

Fuente BCRP, INEI, proyecciones MEF (2019)
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Para hacer énfasis en el afio 2018, en el tercer trimestre crecidé en 2.3%. Esto
debido al buen desempefio del consumo privado, mayor consumo del gobierno y
el incremento de la inversion (Andina, 2019).

PRODUCTO BRUTO INTERNO Y DEMANDA INTERNA, 2008 |-2018 Il
(Variacion porcentual del indica de volumen fisico respecto al mismo periodo del afo anterior)
Ao Base 2007=100

— Prodat O BRo Mro w— T 28 (T

200
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0,0 +
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00 +—+
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100 ¢
(BRI

Ol vl l:u i Illl'V’l UL R LR L AR R AR LR R LR
: 208 2009 2010 )mx 2012 ] 213 2014 _zms 216 2017 218
Figura 22. Producto bruto interno periodo 2018- 111 trimestre

Fuente: Elaboracion: INEI (2018)

Para mejoras ya en el cuarto trimestre del 2018 la economia peruana siguio
creciendo a un 4.9%, debido a una mayor inversion publica, con el avance de la
construccion de la infraestructura de los Juegos Panamericanos Yy
Parapanamericanos 2019 y las obras de reconstruccion del Nifio Costero,
inversion privada minera y al consumo privado. Sefial6 Julio Velarde presidente
del Banco Central de Reserva.

1] m
2016 I 2017 | 2018

Figura 23. Crecimiento del PBI por trimestre Afio 2016- 2018
Fuente: Andina ( 2018)
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Luego de haber conocido el PBI de manera global con respecto a la oferta y

demanda, se buscé el PBI por sectores, que continuacion se detalla la tabla

N°29.

Tabla 28. PBI por sectores

PBI por sectores

(Var. % real anual)
Peso Afo

Base 2007 2018 2019 2020 2021 2022

Agropecuario 6,0 7.5 4.3 4,0 4.0 4.0
Agricola 3.8 9,0 4.4 4.0 4.0 4.0
Pecuario 22 54 41 41 4.0 4.0
Pesca 0,7 39,7 -6,2 2,5 2,0 2,0
Mineria e hidrocarburos 14,4 -1,3 33 2.4 3,7 3.3
Mineria metilica 121 -1,5 3.0 2.2 4.1 39
Hidrocarburos 2.2 0,0 41 35 15 0,0
Manufactura 16,5 6,2 23 4,3 4.6 4.6
Primaria 41 132 0,1 473 5.0 45
Mo primaria 12,4 3,7 36 4.3 4.5 46
Electricidad y agua 1,7 4.4 46 4.8 4.8 4.8
Construccion 5.1 5.4 7.1 8.0 8.0 7.3
Comercio 10,2 26 38 4.5 4.5 4.5
Servicios T | 4,5 4,8 53 55 5,5
PBI 100,0 4,0 4,2 4.5 5,0 5,0
PBI primario 25,2 33 3,0 3,0 39 3,6
PBI no pn'man'u:' 66,5 4.2 47 5.2 54 5,4

Fuentes: BCRP, INEI, proyecciones MEF (2019)

b) Tipo de cambio

Segun Fuente de la SUNAT (2019) el tipo de cambio revelado en la SBS pertenece

al mes de junio del 2019 para fines del proyecto.

1 3.387 3.370 4
T 3335 3.338 L]
13 3329 333 14
19 3335 3.340 20
25 3297 3.302 26
29 3.285 3.200

Fuente: SUNAT (2019).

Tabla 29. Tipo de cambio

JUNIO - 2019
Tipo de Cambio publicado al:

3372 3.373 5 3348
3.321 3.336 11 3.332
3320 3.332 15 3333
3333 3.338 21 3.309
3245 3.298 Fi) 3za7

3.351
3.335
3340
3.213
3301

3351
3320
3.345
3.302
3290

3.353
3.332
3348
3.308
3.204
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c) Pobreza

En el 2018, la pobreza en el pais afect6 al 20.5% de la poblacién peruana, es decir
del total de la poblacién peruana hubo 6.593.000 personas afectada por factor

pobreza.

Tal como se muestra en la figura N°24 la pobreza disminuyo en un 1.2%. en el
afio 2017, es decir 313.000 mil personas pudieron salir de la pobreza en el afio
2018.

Asi mismo se puede apreciar que durante los Gltimos cinco afios la pobreza ha

reducido a un 3.2%. INEI (2018)

-21,9 pp
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Figura 24. Evolucion de la incidencia de la pobreza
Fuente: Per(21(2019)

Por su parte, segun las regiones naturales, el 70 % de pobreza esté en la Sierra, el
21% en la Selva y un namero menor de 8,5% en la Costa, region con menor indice

de pobreza.

Figura 25. Localizacion de pobreza extrema por regiones
Fuente: Per(i21(2019)
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Siendo la region con mas indice de pobreza, la region Cajamarca, obteniendo un
41.9% en el 2018 si bien es cierto se observa que el indice de pobreza viene
reduciendo, pero sigue con un elevado porcentaje, asi como se indica en la figura
N°26 (Instituto Peruano de Economia, 2018)

Ano (%)
2004 [ 77.7
2005 [ 754

2006 69.7
2007 68.4
-
2000 | <.
2010 [ s .2
.
N
.
2014 | 50.7
2015 | 505
2016 | 4.2

2017 [ 475

201 [N 21.9 Pobreza total en Perii: 20.5%

Figura 26. Regidn con mas indice de pobreza
Fuente: Instituto Peruano de Economia

Sin embargo, en Lambayeque segun el Comercio (2019) sefialé que, la pobreza
en Lambayeque es de 18.5%, indicador que crecio a 3,7 punto porcentuales en el

afio 2017, debido a los fendmenos naturales como fue el caso del Nifio Costero en

ese ano.
Huancavelica 5.0 ——
Amazonas -4 F ——
Madre de Dios -3.0 B Regiones mas
Apurimac =23 — afectadas porel
Puno -2.1 =— Mifio Costero
Piura =2.0 mee——
Ayacucho =19 =———
La Libertad =1.0
Cajamarca =0.7 w—
Tacna 0.6 ==
Moquegua D4 =m
Arequipa 02 =
Tumbes =011
Ica = 0.3
Ancash - .7
Loreto — .2
Ucayali — 1.2
Huanuco — G
Lima Metropolitana —— 2.4
San Martin 7
Pasco —— 0.7
Lambayeque —— 3T
Jurnin I 3T
Cusco 4.8

Figura 27. Variacion de la tasa de pobreza monetaria 2017
Fuente: INEI (2018)
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d) Crédito al sector privado:

Segun el Banco Central de Reserva (2019) afirmé que el crédito al sector no
publico ascendid en 7.6%, en tanto el crédito a empresas crecid a un 5.4% vy el
crédito a las familias crecio a un 11.4%. Mientras tanto el crédito de consumo o

hipotecario siguen en aumento reflejados en un 13.2% a 8.7%.

Tabla 30. Creédito al sector privado:

CREDITO AL SECTOR PRIVADO TOTAL

(Tasas de crecimiento anual)

Dic. 17 Mar. 18 Jun. 18 Set. 18 Dic. 18 Feb. 19

Crédito a empresas 5.5 6,7 19 13 6,7 54
Corporativg y gran emprasa B2 81 106 99 B8 54
Medianas empresas 0,6 19 24 27 38 42
Pequefia y microampresa 8.5 BE B1 63 50 6,7

Crédito a personas 8.6 9.7 10,7 11 11.0 1.4
Consuma 8.8 104 11,6 12,3 12,5 13,2

Vehiculares -1.4 -0,8 -29 -18 3,7 -4,9

Tarjetas de crédito 3,0 38 6,0 g5 12,0 12,7

Resta 13,0 14,8 15,7 152 13,7 14,4
Hipotecaria 85 86 94 9.4 B8 87
TOTAL 6,7 78 90 87 83 1.6

Fuente: Banco Central de Reserva del Peru, Marzo(2019)

e) Evolucion salarial
En esta parte de la investigacion permitié conocer su evolucion en los ultimos
afios e identificar la Remuneracion Minima Vital que se le debe pagar a los
colaboradores de la empresa por la prestacion de sus servicios ofrecidos.

Aumento de S/ 80
n: J
10

Del

ano 2007 Ens/
al 2016

: De Ollanta Humala

! Durante el gobiernoide Alan Garcia

Oct Ene Dic Feb Ago Ago May Ma
2007 2008 2010 2011 2011 2012 2016 1

Figura 28. Evolucidn de la remuneracion minima vital
Fuente : La Republica (2018)
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Asi como lo constata el Centro Nacional de Trabajo y Promocion de empleo
(2017), la remuneracion minima vital ascendio a s/930 soles entrando en vigencia
desde el 1 de abril del 2018, monto que asciende a 80 soles con respecto al afio
2016 donde llegd a los s/850 soles.

Si bien es cierto se ha dado un aumento salarial, pero no cubre con las necesidades

o0 canasta familiar de todos los hogares peruanos.

f) Crecimiento de las motocicletas en el Peru

Segun la Asociacion Automotriz del Pert (2018) indica que la venta e
inmatriculacion de motocicletas o vehiculos menores aumentd en un 3.5% en ese
mismo afio, registrandose una venta de 165.995 unidades vendidas en el Per( a
diferencia del 2017 que se vendi6é 160. 298. Y ademas las motos con més acogida
y preferida por los peruanos son de la marca Honda, Bajaj, Wanxin, Zongshen,

Ronco, Italica, Lifan, TVS, Yamaha entre otras marcas.

Tabla 31. Ventas e inmatriculacion de motocicletas 2017-2018

Unidades de Unidades de

Afo . . Total
motocicletas trimotos

2017 160.298 116.377 276.675

2018 165.995 126.000 292.000

Fuente: Elaboracion propia en base a Asociacion Automotriz del Pert (2018)

Ventas e inmatriculacion de vehiculos menores, livianos y pesados (2010-2018): _—*  Vehiculos

% menores
w07 1hE 276,675
272,095 ’
266,587 267,512 /- \./el"ucuios
e /'/ 196,000 Jivianos y
181,544 pesados

173,086 170,020

203,973 144,485

115,949

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Figura 29. Crecimiento de las ventas de vehiculos menores, liviano y pesados.
Fuente: Asociacion Automotriz del Per( (2018)
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7.2.3 Factor social

Segun como se muestra en la figura N°30 se detalla que en el Peru se encontraron

2303 511 empresas, donde se deduce que por cada mil habitantes 72 empresas.

INEI (2018).
PERU: DENSIDAD EMPRESARIAL, SEGUN SEGMENTO EMPRESARIAL, 2017
Densidad empresarial
Segmento empresarial Total de empresas Parcentaje e
Total 230351 100,0 Ti4
Microsmprasa 2183121 WR 686
Pegueda empresa 86 942 43 31
Gran y mediana ampresa 13 838 06 04
Administraciin plblca 7 550 03 02

Figura 30. Densidad empresarial
Fuente: INEI- Directorio de Empresas y Establecimientos (2018)

a) Densidad empresarial segun regiones:

La regidn que registr6 mayor densidad empresarial fue Madre de Dios con 120

empresas por cada mil habitantes, le siguen la Provincia de Lima con 108

empresas por cada mil habitantes y Tacna con 102 empresas por cada mil

habitantes.

Por otro lado, las regiones que registraron menor densidad empresarial fueron:

Huancavelica con 22 empresas por cada mil habitantes, Amazonas con 33

empresas y Cajamarca con 34 empresas. (Instituto Nacional de Estadistica E

informatica, 2018)
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Figura 31:Densidad empresarial por regiones
Fuente: INEI (2016)

Asi como se muestra en la figura N°31, se determin6 que en la region Lambayeque
tuvo una densidad de 64; esto significa que cada mil habitantes se tendran 64
empresas. INEI (2016).

Por parte la actividad por servicios identificd una densidad del 30 en todo el pais,
mientras tanto Lima provincias obtuvo 46, esto significa que por cada mil
habitantes hay 46 empresas de servicios. Por su parte como muestra la figura N°32
Lambayeque tiene 32.3 de densidad, lo cual se puede afirmar que existieron 32

organizaciones por cada mil habitantes en el 2016.
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Figura 32. Densidad empresarial de las empresas de servicios por regiones
Fuente: INEI (2018)

Sin embargo, segin INEI (2018) informa sobre las empresas de comercio y
reparacion de vehiculos automotores y motocicletas por cada mil habitante (Ver
figura N° 33).

@n da vehiculos automatores y malocicletas E
Oftros servicios 1/ B21
Sevicios profesionales, cnioos y de apayo empresarial | | 421
Indusirias manuactureras | | 339
Actividades de senicio de comidas y babidas [ | 228
Transporte y almacenamientn || 175
informacion y comunicaciones || 98
Construccién [ ] )
Actividades de alojamientn | 19
Agriculiura, ganaderia, siviculiura y pesca || 156
Explotacitin de minas y canteras | 1,1
Electricidad, gas y agua 1 0%

an 50,0 100.0 1500 000

Figura 33. Lima metropolitana: densidad empresarial, segun actividad econémica
Fuente: INEI (2018)

En tanto la mayor densidad empresarial por kilémetro cuadrado lo registré el
comercio y reparacion de vehiculos automotores y motocicletas con 165,0 es
decir, en Lima Metropolitana funcionaron 165 empresas por kildmetro cuadrado”.

(Instituto Nacional De Estadistica E Infomatica, 2018).

80



CREDITO A PYMES SEGUN REGIONES, MAYO 2018

(En millones de 5/)

Lima [ 12167

Arequipa | 3.448
Cusco | 2.314
Puno | 1.983
Piura | 1.913
iy —1.383

La Libertad 1.773
Lambayeque 1.453
Cajamarca 1.444
Ancash 1.043
lca 950
Tacna | e 935
San Martin  j——— 759

Myacucho = 650
Callac j— 500

Huanuco s 576

Ucayali e 458

Apurimac — 445

Loreto | 359
Moquegua 338
Tumbes 310
Madre de Dios 308
Amazonas 308
Pasco 241
Huancavelica 183

Figura 34. Crédito a MYPES segln regiones
Fuente: SBS (2018).

Por su parte SUNAT (2016) segun las estadisticas en la region Lambayeque arrojo
un 62% de las micro y pequefias empresas que requieren dinero para invertir en
sus negocios, por su parte el 38% si dispone de su capital para sus inversiones, en
cambio el 43% realiza prestamos de Bancos y un porcentaje del 24% recurre a sus

familiares y amigos. Pefiaranda (2018)

Se sabe que el promedio de un crédito de las microempresas va desde los 5.000 a
6.000 soles, obteniendo un segmento de 2.1 millones de clientes cuyas regiones
con mas indices de créditos es Piura, Lambayeque, Lima, La Libertad, Arequipa,

Puno, Cusco, Junin. (Gestion 2018).
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Servicios 18
44
Comercio 18
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Figura 35. Fuente de financiacion para su negocio
Fuente: SUNAT (2016)

b) Tasa de empleo

Asi como lo indicd el Ministerio de Trabajo y promocion de empleo (2018) afirmé
que el empleo creci6 en 1.9% en el afio 2017, obteniendo un promedio de 1.2%
desde el afio 2013 hasta el 2017.

Figura 36. Crecimiento de empleo periodo 2013-2017

1,2

Promedio

2013 2014 2015 2016 2017

Fuente: Ministerio de Trabajo y promocion de empleo (2018)

Asi mismo la Poblacién en Edad de Trabajar en el Per( abarcé un total de 23
millones 771 mil 679 personas, al igual como detalla en la figura N° 37 se indicé
que la poblacion economicamente activa (PEA) estuvo conformada por 17 215
741 personas en el 2017 de las cuales el 96% se encuentra ocupada y el 4% se
encontré desempleada. (ENAHO),
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Poblacién en Edad de Trabajar (PET)

2371167
|
| |
Pobladiin Econdmicaments Poblacidn Econdmicamanta
Activa (PEA) Inactiva (PEI)
17 215 741 (100,0%) 6 555 938 (100,0%)

Inactivo Plana

PEA Ocupada
704 757 (4,1%) 198 192 (3,0%) 6 357 746 (97,0%)

16 510984 (95, 9%)

ampleada Subempleada Cesante Aspirante
C 447 i \ ) _
ssioma(sLzy) | | | O LA 567 157 (3,3%) 137 600 {0,8%)
]

Por horas
d61 718 (2, 7%)

Por ingresos
7233393 (42,0%)

Figura 37. Distribucién de la poblacion en edad de trabajar, segin condicion de

actividad
Fuente: INEI- Encuesta Nacional de hogares sobre condiciones de Vida y Pobreza, 2017(2018)

Entre el 2013 y 2017, la tasa de informalidad laboral cay6 en mayor medida en los
departamentos de Pasco, La Libertad y Arequipa. Sin embargo, Lambayeque
ocupo a 5.3% de informalidad en el afio 2017. (Ministerio Trabajo yPromocion de

Empleo, 2018)

M Informalidad Laboral (miles) Formalidad Laboral (miles)

103,0
75,7 63,5

i T

-323 -28,0

2013 2014 2015 2016 2017

Figura 38: Tasa de empleo formal e informal 2013-2017
Fuente: Ministerio de Trabajo y promocion de empleo (2018)
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2017

e Varlacidén de |a tasa de

Departamento  Formalldad Informalidad Infarmalidad

Laboral Laboral 2017 f 2013
Perd 53,5 46,5 B 10
Pasco 58,1 41,9 I 85
La Libertad 50,9 49,1 I -
Arequipa 55,4 44,6 B
Loreto 55,7 44,3 B -
Lambayeque 46,7 53,3 Il s:
Lirma £4,6 35,4 Il ::
Cusco 48,2 51,8 B s
Piura 45,4 54,6 [ ] 1,2
Ty 47,2 52,8 B -0
Arnazonas 40,2 59,8 B o8
Ica 61,7 38.3 1 -os
Ucayali 40,7 59,3 I -0a
Maguegua 65,3 34,7 B .-
Puna 26,2 73,8 | X
Junin 39,8 60,2 e
fyvacucho 32.4 a7.6 “
Apurimac 34,5 65,5 | 5.6 |
Ancash 43,5 57.5
Hudnuco 36,2 63,8
San Martin 33,0 &7,0 B
Madre de Dios 37.1 62,5 I
Huancavelica 36,8 63,2 “
Tacna 41,8 58,2

Cajamarca 36,9 63,1

Figura 39.Tasa de formalidad e informalidad, segin departamentos 2017
Fuente: Ministerio de Trabajo y promocion de empleo (2018)

7.2.4 Factor tecnoldgico

En esta parte de la investigacion se determind que la tecnologia es un ente de gran
importancia para las empresas debido a que generard ventaja competitiva y
sobrevivencia en el mercado, al igual que se podran agilizar los diferentes
procesos, ser méas eficientes, disminuir algunos costos operativos y a las altas

gerencias podran tomar mejores decisiones empresariales.

Segun el INEI (2018) sefiala que en el Per( existen 2 332 218 empresas de las
cuales el 95% fueron mypes y solo el 76% sélo usan internet para comunicarse
via correo o chat. Sin embargo, el 24% hicieron uso del internet para vender sus

productos o servicios. Gestion (2018).
7.3.Sondeo de mercado

En esta parte del sondeo de mercado se recolectd informacion de los motoristas con
respecto al servicio de reparacion y mantenimiento para su vehiculo de dos ruedas y

la aceptacion por parte de ello para la nueva idea de negocio.
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Objetivos del sondeo del mercado

Objetivo general

Percibir de la existencia del mercado potencial para identificar la viabilidad de la
unidad de negocio de un taller de motorservicios en Lambayeque.

Objetivos especificos

a) Conocer el habito de compra de los motoristas con respecto al servicio recibido en
Lambayeque.

b) Identificar el comportamiento del consumidor sobre los talleres mecanicos de

motocicletas que ofertan el servicio.
Instrumento de la investigacion

Para la recoleccion de datos se realizd a la muestra aplicada a 357 motoristas en la cual
se identificaron caracteristicas de habitos de compra y comportamientos del
consumidor entre otros criterios que ayudaron a determinar los objetivos que influyen
de manera positiva en el sondeo de mercado.

Asi mismo fueron planteadas algunas preguntas claves que complementan el

desarrollo de la propuesta y profundizan at mas el proyecto.

a) Habitos de compra.
A traves de este andlisis se identifico si los clientes acostumbran a realizar sus
mantenimientos a su compafiera de viaje, la frecuencia en la que suelenir a un taller,
las reparaciones mas usuales por las que asisten a un taller y otras caracteristicas

que complementan la informacién.

80.0% 72.3%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%

27.7%

Si No
mSi No

Figura 40. Realiza mantenimientos a su moto
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta
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En la figura N°40 hace mencion a los motoristas si acostumbran a realizar
mantenimiento mensual a su vehiculo. Por lo tanto, se dio a conocer que de las 357
personas encuestadas un 72% afirmaron realizar mantenimiento a sus vehiculos
motorizados, sin embargo, el 28% manifestd que no suelen realizar mantenimiento

mensual a su motocicleta.

80.0% 74.9%
60.0%
40.0%
23.2%
20.0%
0.0% 1.9%
0.0%
B semanal quincenal B mensual M trimestral

Figura 41.Frecuencia de mantenimientos preventivos
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta

Segun la encuesta se determinG que el 75% realiza mantenimientos mensuales
preventivos, asi mismo el 23% realiza mantenimientos trimestrales, en cambio hubo

un 2 % que afirmé realizar mantenimientos quincenales.

40.0%
’ 36.4%

35.0%

30.0%

0,
25.0% 21.6%

20.0% 17.1%

14.3%

15.0%

10.6%

M Sistema eléctrico M Motor M Arrastre Zapatas MW Otros

10.0%

5.0%

0.0%

Figura 42:Reparaciones frecuentes
Fuente: Elaboracién propia en base a la aplicacion de una encuesta.

De acuerdo como se observa en la figura N°42 se determiné que el 36% realizan
cambios a las zapatas, mientras tanto un 22% al arrastre, un 17% al sistema

eléctrico, un 11% al motor, y un 14% indicaron a otros.
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Figura 43: Adquisicion de repuestos en el mismo taller
Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta

Segln la muestra presidida a los 357 motoristas el 63% estuvo totalmente de
acuerdo en comprar los repuestos en el mismo taller donde lleva su moto para
realizar su reparacion, debido que le permitira ahorrar tiempo y dinero, asi mismo
el 21% estuvo de acuerdo, en cambio el 9% afirmo estar en desacuerdo, mientras
tanto el 3.9% esté totalmente en desacuerdo y el 3.4% se mostré indiferente.

b) Comportamiento del consumidor

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0% 5.6%
0.0% [ ]

76.5%

20.4%

5.6%
[

2.5%

H Diversion H Medio de transporte H Trabajo Deporte M Otros

Figura 44. Motivo del uso de la motocicleta
Elaboraci6n propia en base a la aplicacion de una encuesta

Segun la muestra dirigida los 357 motoristas el 76% indicé que el motivo por el

cual usa la motocicleta es porque la aprovecha como herramienta de trabajo,
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seguidamente el 20% la emplea como medio de transporte para ir a su trabajo,
centro de estudios, o para transportar a sus familiares, en cambio un 5.6% la maneja

por diversion y un 2.5% la utiliza como deporte.

Asi como lo menciona Edwin Derteano (2018) existen muchos motivos por la cual
los peruanos pueden hacer uso de la motocicleta a comparacion de un auto debido
a sus diversos beneficios que presenta, como son el ahorro de tiempo y dinero,
permite transitar con mayor rapidez al momento de encontrarse con extenso tréfico,
ademas se puede estacionarse de manera facil, rapida, y sencilla, debido a que son

pequefas y ocupan poco espacio.

En tal sentido menciond que para promover la demanda de este vehiculo y los
servicios que lo vinculan, existe el dia del Motociclista celebrado cada primer
domingo de diciembre de todos los afios. Cabe recalcar que Lambayeque es uno de
los departamentos que presenta un buen indice de motocicletas registradas y en los

ultimos afios ha venido dando un crecimiento constante.

70.0%

59.1%

60.0%
50.0%
40.0% 34.7%
30.0%

20.0%
8.4%

10.0% 4.3% 4.0%
0.0% |
M Calidad del serrvicio M Confianza Limpieza del taller Seguridad de lazona M otros

Figura 45.Atributos para adquirir un servicio de mantenimiento y reparacion
Fuente: Elaboracion propia en base a la aplicacion de una encuesta

Como se detalla en la figura N°45, se determind que el 59% indico6 que la confianza
es el atributo que toman en cuentan antes de ir a un taller del servicio técnico para
su motocicleta, sin embargo, hubo un 35% que afirmaron que la calidad es lo
primordial para ellos, el 4% afirmd que consideran la limpieza del taller y el 8%

prefieren ir por la seguridad de la zona.
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Figura 46:Asistencia a un taller que brinda garantia en el servicio
Elaboracidn propia en base a la aplicacidn de una encuesta

Tal como se muestra en la figura N°46 se determiné que el 60% manifesto estar de

acuerdo en asistir a un taller que le brinde garantia por la motocicleta si es que ésta

tuviera una falla o continte con la misma incidencia. Asi mismo el 32% estuvo estar

totalmente de acuerdo, mientras tanto el 11.8%se mostrd estar indiferente y un 5.3%

y 1.2% afirmaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente.

Cuadro resumen del perfil de los motoristas en Lambayeque

Tabla 32.Cuadro resumen del perfil de los motoristas en Lambayeque

Indicadores

Descripcion

Realizacion de mantenimientos de la
motocicleta.

Frecuencia de mantenimiento preventivo.

Reparacion que mayor frecuentan los
motociclistas.
Adquisicion de repuestos y piezas en el

mismo taller técnico.

Habitos de compra

Segun los datos arrojados se determind que en un 72% de los
motoristas si aceptan realizar mantenimientos.

Se concluy6 que los motoristas realizan mantenimientos preventivos
de manera mensual logrando una representacion del 75%.

Problema mas frecuente al ir al taller técnico es el de zapatas
apuntando en un 37%.

El 63% de los motoristas estan de acuerdo en comprar repuestos,
piezas 0 accesorios en el mismo establecimiento para el vehiculo,

puesto que les ahorrarian tiempo y dinero.

Comportamiento del consumidor

Motivo por la cual hace uso la motocicleta

El 77% afirma que la emplean como herramienta de trabajo.

El atributo que se toma en cuenta antes de
elegir a un taller técnico

Asistencia a un taller que les brinde garantia

El 60% de los motoristas mencionan que el atributo con mayor
aceptacion es la confianza, seguido de un 35% representando a la
calidad del servicio.

El 60% de motoristas estan de acuerdo en asistir a un taller que le
brinde garantia para su motocicleta.

Fuente elaboracién propia
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7.4. Analisis de la industria

En esta parte de la investigacion se identifico al conglomerado de empresas que venden
este tipo de servicio de reparacion y mantenimiento de motos en Lambayeque, como

otros servicios similares o que sustituyen el servicio técnico de motocicletas.

Para realizar el analisis de la industria se utilizé la herramienta metodoldgica de Porter,

o también llamado las cinco fuerzas competitivas o diamante de Porter

Motoservicios Ayala

Moto Repuestos Perales

Motorepuestos Tato
"

Corporacion Romero

Cabrera Peryra Mirella Luisa

Competencia Personas que  viven en

Cayman S.A Potencial
Dicmont S.A Lambayeque y que cuentan con
' Motorepuestos -
Comercial Ferreteria Castillo S.R.L Gerca una motocicleta
Computer Accesories & Bussines Motorepuestos don
Lucho
E.LR.L Motorepuestos
Consorcio Ferretero y Constructor Saucedo

Corporacion BJR Impur Sur S.A.C

Servicio sustituto

Soldadura y Mecanica de Motos Puicon
Lavadero de carros y motos Saavedra
Repuestos para motos: Oropeza
Lubricentro y Servicio Alexander

Figura 47. Cinco fuerzas de Porter
Fuente: Elaboracion propia

En esta herramienta se identificd a la competencia del negocio a la que enfrentara, asi
como los servicios sustitutos que se relacionan con el servicio de reparacion y
mantenimiento de motocicletas y a las empresas proveedoras que proveeran los

respectivos insumos para hacer posible el servicio.
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7.4.1 Nivel de negociacion de los competidores

Tabla 33.Analisis pre-eliminar de los competidores

Competidor

Ubicacion

Servicios que comercializan

COMPETENCIA
DIRECTA

COMPETENCIA
INDIRECTA

COMPETENCIA
POTENCIAL

SUSTITUTOS

Taller de
motoservicios

Ayala

Moto Repuestos

Perales

Motorepuestos Tato

Moto Repuestos
Gerca

Motorepuestos Don
Lucho

Motoservicios

Saucedo

Av. Mariscal Ureta
MZ.24 LOTE.32C
Centro de

Lambayeque

Las Dunas
Mz Y4 Lote 22

Av. Monsalve Baca
298
Centro de
Lambayeque

Calle José Olaya
N°428,PP.JJ. San

Martin

Calle Lopez Vidaurre
N°1101

Leandro Pastor N°317

Servicio técnico de motocicletas,
moto taxis y venta de repuestos,

piezas, accesorios y lubricantes.

Servicio técnico de motos y venta de

repuestos para motocicletas

Servicio técnico de motos y venta de
repuestos, piezas, accesorios para

motocicletas

Servicio técnico de motos y venta de
repuestos para motocicletas

Servicio técnico de motos y venta
de repuestos

Reparaciones de motos y venta de

repuestos

Taller Honda

Taller Yamaha

Taller Bajaj
Soldadura 'y
Mecanica de Motos

“Puicon”

Lavadero de carros

y motos “Saavedra”

Av. Salaverry 14009

Av. Salaverry 480

Av. Salaverry 200

Las Dunas MZ K5

LOTE.22

Upis. Montes de la
Virgen
MZ.E LOTE.7

Servicio técnico de reparacion y
mantenimiento de motocicletas y

venta de piezas y accesorios.

Soldaduras y reparaciones

mecanicas de moto taxis

Lavado de vehiculos livianos y

pesados

Fuente: Elaboracion propia
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Asi mismo se realiz6 una matriz del perfil competitivo (MPC) para estimar
aspectos importantes de manera mas especifica que permite definir factores de
éxito, asi como el grado en el que se encuentra la competencia y nivel de
agresividad.
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Tabla 34. Matriz del perfil de la competencia

Competencia Directa Competencia indirecta
Factores Motoservicios Moto Repuestos Motorepuestos Motorepuestos Motoservicios Don Motoservicios
Clg)\(/ﬁ:e Ayala Perales Tato Gerca Lucho Saucedo
Peso Valor Ponderacion Valor Ponderacion Valor Ponderacion Valor Ponderacion Valor Ponderacion Valor Ponderacion
(0.001_1.00) (1-5) (P*Cal) (1-5) (P*Cal) (1-5) (P*Cal) (1-5) (P*Cal) (1-5) (P*Cal) (1-5) (P*Cal)
Participacion
de mercado 0,10 4 0.4 3 0.3 5 0.5 2 0.2 2 0.2 2 0.2
Capacidad de
respuesta 0.4
inmediata 0,10 3 0.3 2 0.2 4 ' 3 0.3 2 0.2 2 0.2
Implementaci
6n de equipos 0,10 2 0.2 2 0.2 3 0.3 2 0.2 2 0.2 1 0.1
Ubicacion del
taller 0,10 3 0.3 3 0.3 5 0.5 2 0.2 3 0.3 2 0.2
Diversificacié
n de repuestos 0,10 3 0.3 2 0.2 4 0.4 2 0.2 3 0.3 3 0.3
Infraestructur 0,10 1 0.1 3 0.3 2 0.2 2 0.2 2 0.2 1 0.1
a
Técnicos
especializado 0,10 3 0.3 2 0.2 3 0.3 3 0.3 3 0.3 2 0.2
S
Garantia de la
moto 0,10 2 0.2 1 0.1 2 0.2 1 0.2 2 0.2 1 0.1
Experiencia
en el sector 0.10 4 0.4 4 0.4 5 0.5 3 0.3 3 0.3 3 0.3
Estrategias de
marketing 0.10 4 0.4 2 0.2 3 0.3 1 0.1 1 0.1 1 0.1
TOTAL 1,000 2.9 2.4 3.6 2.2 2.3 1.8

Fuente: Elaboracion propia



En este analisis las empresas pueden tener un nivel de competencia que influyen
diversos factores de éxito en el mercado donde se desea incursionar la idea de
negocio como por ejemplo la capacidad de respuestas rapidas a requerimientos, la

ubicacion o posicione estratégica del taller donde se brinda el servicio.

Donde se determind que Motorepuestos Tato obtuvo un puntaje de 3.6 teniendo el
puntaje mas alto que el resto de talleres, la cual quiere decir que ha ganado una
posicion en el mercado de Lambayeque y esta haciendo uso de sus fortalezas para
desarrollarse en el mercado, sin embargo, se concluyo que el taller con menos
puntaje fue motoservicios Saucedo en la cual estan prevaleciendo algunas

debilidades que no le permite llegar a mas clientes potenciales.

Por ende, si el servicio de reparacion y mantenimiento de motocicleta no logra
satisfacer a las necesidades de los clientes, estos pueden hacer uso del servicio

similares o sustitutos a los que se ofertan en el mercado.

Figura 48.Motorepuestos Tato
Fuente: Oliva (2018).
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Tabla 35. Cuadro del perfil de la competencia

Taller de Motorepuestos Tato

items Factores
Av. Monsalve Baca 298
1 Ubicacion Centro de Lambayeque
» Servicio de mantenimiento
» Servicio de reparacion de motocicletas y
. mototaxis
2 Servicios que ofrecen . .
» Venta de repuestos, piezas y accesorios para
motocicletas y mototaxis.
» Venta de lubricantes
3 Precio del mantenlmlgnto preventivo para /20 soles
motocicleta
. De lunes a sébado:
4 Hora de atencion De 8:30 am a 7:30 pm
5 Publicidad Paneles Publicitarios y publicidad radial.
6 Numero de colaboradores 8 (3 profesionales y 5 empiricos)
7 Numeros de clientes a diario Minimo 3 - Méaximo 8
8 Experiencia en el sector 22 afos de experiencia en el sector

Fuente: Elaboracion propia

7.5 Plan estratégico

En esta parte de la investigacion, se determind el plan estratégico, cuya herramienta
es la indicada para que el Taller de motoservicios tenga una mision, lograr la vision,
es decir alcanzar lo que se desea a un futuro, valores, crear la ventaja competitiva y

disefiar las estrategias mas idéneas para el negocio.
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Tabla 36. Analisis FODA

ASPECTOS INTERNOS

ASPECTOS EXTERNOS

R

FORTALEZAS

> w0 np e

Apropiada infraestructura para los clientes
Instalaciones debidamente equipadas
Herramienta de trabajo profesionales

Servicio personalizado

DEBILIDADES

Precio

Recursos limitados.

Ausencia de los clientes potenciales

Deficiencia de los trabajadores

OPORTUNIDADES

1. Crecimiento de ventas de motocicletas en el
pais (Zona norte)

2. Incremento de la actividad econdmica de
servicios (servicio de reparacion 'y
mantenimientos).

3. Aprobacion de leyes que impulsan a las
mypes.

4. Incursibn de nuevas empresas de
mensajeria, delivery, de cobranzas, etc.

AMENAZAS

1. Creacion de nuevos concesionarios dentro
del giro del negocio.

2. Aparicion de fendmenos naturales
(fenébmeno del nifio).

3. Aparicion de nuevos impuestos que afecten

al negocio

Fuente: Elaboracién propia

7.5.1 Evaluacién FODA

En esta etapa se realizé una evaluacién tanto externa como interna, detallando

las oportunidades y amenazas cuyos factores forman parte del anélisis externo,

asi mismo en la parte interna de la empresa se plasmaron las fortalezas y

debilidades y para su evaluacion considerando su peso, valor, y ponderacion.

Se comenzd por analizar los factores externos o matriz MEFE (Matriz de

Evaluacion de Factores Externos), donde segin D’Alessio (2013) se debe

establecer un valor a cada factor considerando la siguiente escala:
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Tabla 37. Escala de puntuacion

Puntuacion Calificacion
4 La respuesta es superior
3 La respuesta esta por

encima del promedio

2 La respuesta es promedio
1 La respuesta es pobre

Fuente: Elaboracion en base a D”Alesiio (2013)

Tabla 38. Valor de los factores

Valor Calificacion
4 Repuestas muy buenas
3 Respuestas buenas
2 Respuestas medias
1 Respuestas malas

Fuente: Elaboracion en base a D”Alesiio (2013)

Tabla 39. Matriz MEFE

item Factor determinantes de Exito Peso Valor Ponderacion
OPORTUNIDADES
1 Crecimiento de ventas de motocicletas en el 0.12 4 0.48
pais (Zona norte)
2 Incremento la actividad econdmica de 0.10 3 0.3
servicios (servicio de reparacion 'y
mantenimientos).
3 Aprobacién de leyes que impulsan a las  0.10 3 0.3
mypes.
4 Incursibn de nuevas empresas de  0.18 4 0.72
mensajeria, delivery, de cobranzas, etc.
Subtotal 0,5 1,8
AMENAZAS
1 Creacion de nuevos concesionarios dentro 0.25 2 0.5
del giro del negocio.
2  Aparicion de fendmenos naturales  0.10 2 0.2
(fenémeno del nifio).
3 Aparicion de nuevos impuesto que afecten .15 2 0.3
al negocio
Subtotal 0.5 1.00
TOTAL 2.8

Fuente: Elaboracion propia en base a D” Alessio (2013).
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Asi como se indica en la tabla N° 40 determind que los factores externos
integrados en la matriz MEFE arrojé 2.8 de puntuacion es decir una respuesta
ligeramente superior al promedio, donde se concluye que los aspectos van a ser
favorable para el negocio debido que, al plantear las estrategias, estas seran
favorables para la unidad de negocio en la cual se van aprovechar las
oportunidades y se van a disminuir el riesgo a contraer amenazas los cuales no

son controlables por la empresa.

Asi mismo se realizé la matriz MEFI, donde se consideraron los factores internos
como las fortalezas y debilidades del negocio. Para medir los factores se plante6

mediante una escala del 1 al 4 donde se aprecia en la tabla N°42.

Tabla 40. Valores de los factores de la MEFI

Valores Calificacion
4 Fortaleza mayor
3 Fortaleza menor
2 Debilidad menor
1 Debilidad mayor

Fuente: Elaboracion propia en base a D Alessio (2013).

Asi se establece en la tabla N°41, solo recibiran el valor de 4 y 3 si se tratara de
las fortalezas, mientras que las calificaciones para las debilidades recibiran el
valor de 1y 2. Sin embargo los puntajes mas importantes para la organizacion son
de 4.0, mientras que el mas bajo sera 1.0 y por tanto el promedio sera de 2.5.
Teniendo en cuenta que los puntajes inferiores a 2.5 significa que la empresa es
enclenque, por el contrario, si sobrepasan a 2.5 se concluye que la empresa debe

tener una posicion fuerte.
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Tabla 41. Matriz de evaluacion de factores internos(MEFI)

item Factor determinantes de Exito  Peso Valor Ponderacién
FORTALEZAS

1 0.15 4 0.60
Apropiada infraestructura para los
clientes

2 0.10 4 0.40
Instalaciones debidamente
equipadas

3 0.10 3 0.30
Herramienta de trabajo

profesionales

4 0.15 3 0.45
Servicio personalizado

0.5 1.75
DEBILIDADES

1 Precio 0.15 2 0.30
2 Ausencia de los clientes potenciales  0.10 1 0.10
3 Deficiencia de los trabajadores 0.10 1 0.10
4 Recursos limitados 0.25 2 0.50
0.50 1.00

TOTAL 2.75

Asi como se observa en la tabla N° 42, se tuvo un 2.75 de puntaje que esta por
encima del promedio, por ende, la unidad de negocio tiene una posicién interna
fuerte, sin embargo, no se deben de descuidar las debilidades y deben ser

reducidas, por ser un factor controlable para la empresa
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7.5.2 Matriz FODA estratégico
En esta matriz se realizo con el propdsito de realizar adecuadamente las estrategias
en base a los factores tanto internos como externos de la empresa de acuerdo como

lo estable D’ Alessio (2013). En la siguiente tabla se indica como se trabajara cada

estrategia en base a los factores.

) FORTALEZAS-F DEBILIDADES-D
Andlisis Liste las fortalezas Liste las debilidades
interno
1. 1.
Analisis 2 2
externo 3 3
4
OPORTUNIDADES-O ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
Liste las oportunidades Use las fortalezas para sacar Mejore las debilidades para sacar
1 ventaja de las oportunidades ventaja de las oportunidades
2.
3 Explote Busque
4 Maxi-Maxi Mini-Maxi
AMENAZAS-A ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Liste las amenazas Use fortalezas para Mejore las debilidades
1 neutralizar las amenazas y evite las amenazas
2.
Confronte Evite
Maxi-Mini Mini-Mini

Figura 49. Matriz FODA Estratégico
Fuente: D” Alessio (2013)

Tabla 42. FODA estratégico
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Fortalezas Debilidades

Anélisis Interno 1. Precio
1. Apropiada infraestructura para los clientes

2. Recursos limitados

Andlisis Externo 2. Instalaciones debidamente equipadas

3. Ausencia de los clientes potenciales
3. Herramienta de trabajo profesionales

4. Deficiencia de los trabajadores
4. Servicio personalizado

Oportunidades Estrategia FO (Explote) Estrategia DO (Busque)
1. Crecimiento de ventas de motocicletas en el 1. Repartir volantes, tripticos o folletos que genere el 1. Realizar ventas de campo (D1, D2, 02, 04,)
pais (Zona norte) interés de los motoristas con respecto a los ambientes
2. Incremento del sector econdmico de e instalaciones debidamente equipadas (F1, F2, F3, 2. Capacitar a los colaboradores para profundizar sus conocimientos en
servicios  (servicio de reparacion 'y 04) temas complejos (D3, O3)
mantenimientos). 2. Incentivar la asistencia de los motoristas a la apertura

3. Crear alianzas estratégicas alienadas al giro del negocio (ventas de motos)

del negocio, haciendo un mantenimiento preventivo . . X .
y a las empresas financieras, casas comerciales, delivery, etc. (D4, D2,

3. Aprobacién de leyes que impulsan a las para la motocicleta (F1, F2, F3, O1, 04)

. . o . 01, 03,04,
mypes. 3. Difundir la marca del servicio por redes sociales

4. Incursion de nuevas empresas de (audiovisuales) sobre los trabajos que realizan los 4. Realizar un manual de procesos para mejorar los procedimientos y

mensajerfa, delivery, de cobranzas, etc. mecanicos a la motocicleta (F4, O4) minimizar los tiempos en el trabajo operativo. (D4, O4)
4. Realizar alianzas estratégicas con empresas que

proveen el servicio (Institutos) (F1, F2, F3, O2)

Estrategia FA (Confronte)

Amenazas Estrategia DA (Evite)

1. Creacidn de nuevos concesionarios dentro | 1. Implementar planes de fidelizacion a los motoristas para

del giro del negocio cumplir con sus expectativas (F4, Al) 1. Implementar charlas de orientacion y conduccién a los motoristas que
2. Elaborar un plan servicio de calidad para los motoristas refuercen las relaciones con la empresa (D3, Al)
2. Aparicion de fendmenos naturales (F4, A1) 2. Realizar ferias para promocionar el servicio (D2, Al)
(fenémeno del nifio). 3. Realizar un mantenimiento a las instalaciones y a los 3. Asistir a conferencias que aumenten las potencialidades de los
. . equipos de trabajo (F1, F2, F3, A2) colaboradores (D3, Al)
3. Aparicion de nuevos impuestos que 4. Contar con una plan de contingencia para futuros 4. Capacitar a los colaboradores en seguridad y salud en el trabajo (D3, A2)
afecten al negocio fenémenos (F1, F2, F3, A2)

Fuente: Elaboracion propia
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7.5.3. Misién

Tabla 43.Matriz para construir una misién

ESENCIADEL  SUJETO/MERCADO VENTAJA ATRIBUTOS
NEGOCIO COMPETITIVA

Ofrecer un servicio Personas que Viven Y ggrvicio con diferenciador Atencion personalizada

de reparacion 'y que cuenten con una con herramientas hacia el cliente, calidad
mantenimiento de la motocicleta en profesionales y técnicos Y confianza durante el
motocicleta Lambayeque competentes con capacidad ~servicio.

de dar respuestas

inmediatas.

REDACCION DE LA MISION

Somos una empresa exclusivamente en ofrecer el servicio de reparacion y mantenimiento
de motos dirigido a las personas que viven y cuentan con una motocicleta en Lambayeque
en la cual tiene como ventaja competitiva brindar un servicio diferenciador, con
herramientas profesionales y técnicos competentes con capacidad de dar respuestas
inmediatas para cumplir con los requerimientos de los motoristas, dando una atencion

personalizada generando, confianza, seguridad .

Fuente: Elaboracion propia en base a Sainz (2010)

7.5.4 Vision

Ser para el 2022, una empresa en mente de los motoristas de Lambayeque que
necesitan una nueva alternativa para su vehiculo motorizado, ofreciéndoles una
exclusividad en el servicio de motocicletas y ser el taller preferido por los motoristas

e incursionando mas servicios y/o productos a fines con el sector mecéanico.
7.5.5 Objetivos estratégicos

En esta parte de la investigacion se han plantado objetivos estratégicos segun
D”Alessio (2013) el cual plantea elaborarlos a través de las principales Areas o areas

de Resultado Clave.
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Tabla 44. Objetivos estratetégicos

o ) Objetivos a Largo Plazo
Principales areas

a) Area v' Establecer estandares de calidad para el servicio
Administrativa mecanico de motos en el 2024,
v’ Elaborar una gestion de procesos de los servicios
ofertados.
v' Realizar 3 alianzas estratégicas con empresas
distribuidoras de motocicletas en tres afios

b) Area de ventas v Legar a 300 motoristas en tres afios
v' Elevar el 15% de las ventas en los servicios
ofrecidos en Lambayeque en el 2022

¢) Area operativa v Disminuir el costo de produccion

v'Incrementar un 15% de productividad

Fuente: Elaboracion propia en base a D’ Alessio (2013)

De acuerdo a la tabla anterior se mencionaron algunos de los objetivos propuestos para
un taller de motoservicios la cual permitird cumplir la visién y misién propuesta,
reforzar las ventas del negocio, reducir los tiempos muertos durante el servicio y

alcanzar a un mayor nivel la productividad.
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AREA DE
RESULTADO
CLAVE

a) Area
Administrativa

b)Area ventas

c)Area operativa

Tabla 45. Objetivos a largo y corto plazo

OBJETIVO A
LARGO PLAZO

Implementar
estandares de
calidad para el
servicio mecanico
de motos en el
2024

Elaborar una
gestion de
procesos de los
servicios
ofertados.

Tener tres alianzas
estratégicas  con
empresas para el
2021.

Formar una red de
300 clientes para el
2022.

Incrementar el
15% de las ventas
en el 2022

Disminuir el costo
de produccion

Incrementar un
15% de
productividad

Fuente: Elaboracién propia

OBJETIVOS A
CORTO PLAZO

Desarrollar un plan
de acciones para el
monitoreo de la
calidad tomando
como base el manual
de estandarizacion de
Honda

Realizar planes de
accion  para la
satisfaccion del
cliente

Realizar planes de
accion para captacion
de posibles empresas
con el proposito de
crear alianzas
estratégicas

Realizar un plan de
posicionamiento en la
fan page, para poder
captar mas usuarios

Elaborar estrategias
de fidelizacion

Realizar plan de
monitoreo en los
tiempos y recursos
para el desarrollo del
servicio

Realizar metas de
produccion

ACCIONES

Capacitar al personal operativo sobre los
temas de: seguridad y salud en el trabajo,
en caso de futuros eventos, tomar
acciones preventivas para evitar posibles
riesgos

Dar cumplimiento a las normas de
fiscalizacion por parte del municipio.

Identificar los procesos del servicio
mecanico de motos

Ejecutar y medir una mejora continua de
los procesos del negocio

Identificar  las alianzas
estratégicas

Visitas de campo a empresas vinculadas
con el servicio para realizacion de

alianzas estratégicas

posibles

Crear una fan page para mostrar los
servicios que se ofrecen, asi como sus
ambientes modernos

Elaborar estrategias de promocion

Hacer los seguimientos del personal
sobre los insumos y los tiempos de
demora.

Capacitar al personal sobre las funciones
y operaciones en algunos temas que
complemente su formacion académica.
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7.5.6 Valores institucionales

El taller de motoservicios basado en nueva empresa va a destacar por sus principales

valores o principios institucionales para generar un buen clima organizacional.

a) Puntualidad
Los mecanicos del taller y todos los colaboradores deben ser puntuales a la hora de
ingresar a las instalaciones del taller para desarrollar las diferentes actividades que
le compite a cada uno de ellos.
Para la entrega del servicio a los motoristas se deben cumplir con la fecha asignada,
la misma que se ha acordado en el momento que se dejo la motocicleta en el taller.

b) Respeto
Este valor es muy importante para la empresa, debido a que se requiere que todos
los integrantes del negocio se respeten unos a los otros, respetando siempre ideas,
opiniones, creencias, ideologias de genero entre otros, ademas se deben respetar las
normas y politicas, y hacer que este valor prevalezca hacia los clientes que llegan a
hacer uso del servicio.

¢) Honestidad
Este valor se debe aplicar para generar lazos de confianza entre todos ya sea entre
colaboradores y clientes con el objetivo de dar buena reputacion a la empresa.

d) Innovacién

Es este principio es fundamental debido que hay que adaptarse a los cambios y
nuevas tendencias que se presenta en el entorno, aprovechando las oportunidades,
que permita liderar en el mercado, obteniendo ventajas competitivas respecto a

nuestra competencia.
7.6. Plan de marketing

Para elaboracion del plan de marketing se tom6 en cuenta los cuatro elementos
fundamentales que le permita al negocio tener buen posicionamiento en el mercado, entre
ellos se encuentra el producto el cual se va conocer el servicio que se va a ofrecer, asi
como también el precio por el cual los clientes van a pagar, la marca del servicio que es
lo que debe estar en mente de los clientes al buscar un taller como el que se propone, los
medios mas indicados para hacer conocido el negocio y lugar idoneo para ofrecer el

servicio de reparacion y mantenimiento de motocicletas.
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Precio

Producto

Plaza

Promocion

Figura 50. Marketing mix
Fuente: Elaboracion propia

7.6.1 ldentidad corporativa de la empresa

Se determino la identidad del negocio a través de un brainstorming en el que permitio

seleccionar el nombre méas adecuado para el negocio, asi mismo se cred un imagotipo

con mas acercamiento al rubro al cual se va a enfocar (ver tabla N° 48).

Tabla 46. Nombre del negocio propuesto

Interrogante

Lluvia de ideas

Alternativa ganadora

¢ Qué nombre llevaria
puesto, taller de

motoservicios?

Motoservicios:

+» Tecnimotos
+ La Ruta
% Las Dos ruedas
+¢ La compariera

% La joyita

Motoservicios

Las Dos Ruedas

Fuente: Elaboracion propia
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Después hacer el analisis del taller de motoservicios, se obtuvo como alternativa
ganadora “Las Dos ruedas”, por el cual se hara conocido el servicio el negocio, el
mismo que ofrecera los servicios de reparacion y mantenimiento de motocicletas, cuyo
nombre hace una simbologia a la compafiera de viaje de muchos Lambayecanos y
Lambayecanas cuyo nombre que es corto, facil y rapido de recordar.

Asi mismo se plante6 dos propuestas de imagotipo en la cual busca posicionar la

identificacion de la empresa en los motoristas.

a) Imagotipo propuesto N°1

Yo
S T,

LAS DOS RUEDAS

Figura 51. Imago tipo propuesto N°1

Fuente: Elaboracidn propia en base a Free logos
En esta propuesta 1, se tom6 en cuenta la combinacion de dos colores en la cual segun
Fernandez (2014) el color azul intenso se asocia la lealtad y confianza, valores que
consideran los clientes al momento de requerir los servicios que ofrecen las empresas.
Asi mismo se escogio el color anaranjado el cual transmite un simbolo de amabilidad
y cortesia, de tal manera que los colaboradores se deben mostrar cordiales con los

motoristas que lleguen al taller.

b) Imagotipo propuesto 2

Motoservicios
Las Dos Ruedas

Figura 52.Imagotipo Propuesto N° 2
Fuente: Elaboracion propia en base a Fernandez (2014)
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En esta propuesta 2, se tomo en cuenta la combinacion de dos colores en la cual segun
Fernandez (2014) el color rojo intenso se asocia con la eleganciay al riesgo, mientras
tanto el color plomo representa conocimiento, sabiduria y compromiso, esto quiere
decir que se va a generar en nuestros clientes seguridad y tranquilidad con el servicio

que recibiran.

Donde se concluye que el Imagotipo ganador es el numero 2, debido a que las dos
especies de tuercas hacen una simbologia al servicio técnico de motocicletas al igual
que los colores del nombre del negocio, es un color intenso y elegante por el cual los

clientes van a estar satisfechos al encontrar un taller serio como el que se propone.

6.2 Producto

En esta parte de la investigacion se determind que el servicio que se ofrecerd a los
conductores del vehiculo motorizado es el servicio de mantenimiento preventivo,
mantenimiento correctivo y armado de motos. Asi mismo segin Weinberger (2009)
sefiala que se deben determinar la capacidad de pago, precio de mercado y costo de

produccidn por cada servicio que se ofrecera.
a) Mantenimientos Preventivos

Este mantenimiento ayudara a tomar medidas de precaucién para que la motocicleta no
se deteriore y ocasione mayores dafios a futuro. ES un mantenimiento consiste en
inspecciones constantes y ajustes normalmente para mantener la motocicleta en dptimas
condiciones, donde sus propietarios deben darles revisiones periddicas a su compafiera
de viaje para evitar que ocurran accidentes de transito o quedarse inmovilizado en las

carreteras.

Entre las razones mas importantes para realizar mantenimientos preventivos de la
motocicleta es el bajo costo de las reparaciones que pueda contraer a fututo, va aumentar
la seguridad por quienes van a bordo del vehiculo, y va a permitir el buen desempefio

como herramienta de trabajo para los motoristas.
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Tabla 47. Servicio de mantenimiento de la motocicleta

Mantenimiento Preventivo de la motocicleta

Lavar el vehiculo

Realizar el respectivo lavado de la motocicleta

Pulverizar

Pulverizar

Inspeccionar la Linea
de combustible

Inspeccionar la manguera de combustible.

Verificar el | Inspeccionar el cable del acelerador N i
acelerador g

. . Inspeccionar el filtro de aire, en caso de estar dafiado — =
Filtro de aire = =9

debe ser reemplazado

Bujia de encendido

Inspeccionar la bujia , en caso de estar dafiada se debe
reemplazar

Aceite de motor

Inspeccionar si el nivel de aceite esta bajo de ser asi, se
debe afiadir al nivel recomendado

Interruptor de la luz
del freno

Freno delantero: Verificar si la luz del freno enciende
cuando la palanca es manipulada

Freno trasero: Verificar si la luz del freno enciende
cuando la palanca es manipulada

Generar reportes del
vehiculo

Realizar el reporte sobre los servicios brindados a la
motocicleta.

Conformidad del
vehiculo

Verificar que el vehiculo motorizado haya quedado listo
para entregar a su conductor, de lo contrario ser una
retroalimentacion.

Fuente. Elaboracién propia

b) Mantenimiento correctivo

Son las diferentes dificultades que presentan las piezas o partes de la motocicleta, asi

como como el deterioro o dafios de las mismas, en este servicio de reparacion se

atendera a todas las marcas y modelos que ingresen a las instalaciones del taller.
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Tabla 48. Discos de embrague

Interruptor de freno

Lavar el vehiculo
Pulverizar

Retirar la rueda delantera
Retirar las pastillas de freno
Retirar la lamina metalica

ubicada detréas de las pastillas y darle
mantenimiento

Cambiar las pastillas deterioradas
Empezar el proceso de armado

Rebizar el espezor del disco
Conformidad del vehiculo

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 49. Interruptor de freno

Discos de Embrague

Inicio
Lavar el vehiculo
Pulverizar
Retirar el tapon de aceite
Drenar el aceite del motor
Retirar la tapa de embrague
Volver a poner el tapdn del aceite
Retirar el tubo de escape
Retirar motor de arranque
Desarmar el paquete de embrague
Retirar los discos que estan dafiados
Colocar los discos nuevos
Empezar el proceso de armado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 50. Pastillas de freno

Pastillas de freno

Lavar el vehiculo
Pulverizar
Desajustar el perno de freno

Retirar la palanca de feno con sus
respectivas tuercas

Extraer el interruptor dafiado
Colocar el interruptor nuevo

Colocar la palanca de freno con sus

respectivos pernos y tuecas

Ajustar el freno de rueda trasera

Conformidad del vehiculo

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 51. Carburador

Carburador

Lavar el vehiculo
Pulverizar
Desentornillar el tornillo relente

Encender la motocicleta

Mover el tornillo relente de derecha a izquierda para ver su
revolucién

Cerrar la lleve de combustible
Abrir el tornillo desfogue lado derecho

Identificar la manguera de desfogue de
gasolina

Sacar el combustible del carburador con dicha manguera

Cerrar el tornillo de desfogue

Abrir la llave de combustible

Verificar que llegue combustible a
la motocicleta

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 53: Box de servicios
Fuente: Manual de estandarizaciéon de Honda

¢) Armados de motocicletas

El armado de las motocicletas consiste en la ubicacion adecuada de los
componentes de la motocicleta, el cual se debe seguir una serie de pasos y
cumplir con el tiempo que se ha determinado para el armado. Este servicio se

brindara a las empresas que se encarguen de vender motocicletas.

Tabla 52. Armado

Armado de la motocicleta
Desarmar la caja de seguridad
Ordenar las piezas y accesorios
Seleccionar las herramientas que se utilizara para el
proceso
Colocar las piezas, en sus posiciones que
corresponden

Ajustar los tornillo, pernos,tuercas

Instalar la bateria

Colocar los espejos

Instalar el guardafango de la motocicleta
Verificar el armado de la motocicleta
Dar conformidad del armado

Fuente: Elaboracion propia
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figura 54.Ubicacion de los componentes de la motocicleta 1
Fuente: Honda Motor Co.( 2016)

Cadena de transmisién

Respiradero del carter motor

Cabaliete lateral
Tomillo de drenaie de aceite
de motor|
Palanca de cambios

Figura 55. Ubicacion de los componentes de la motocicleta 2
Fuente: Honda Motor Co.( 2016)

Asi como se detalla en la figura N°54 y 55 se puede observar los componentes
para al armado de una motocicleta, tal como se muestra en las figuras hay un
total de 24 elementos necesarios para el armado, sin embargo hay que tener
en cuenta que la motocicleta llega con el chasis compuesto, el cual conforma
el esqueleto de la motocicleta.

Asi mismo encargado responsable de supervisar el trabajo debera asegurarse
que las piezas esten correctamente colocadas en el lugar preciso donde

corresponde.
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7.6.3 Precio

segun los resultados de la encuesta aplicada a los motoristas en Lambayeque se
determind el precio que pagan los conductores de la motocicleta sobre los servicios de
mantenimiento y reparacion del vehiculo menor, asi mismo se concluyé que los
conductores estan dispuestos en pagar un poco mas al brindarles un servicio

personalizado, asi como también el monto que estan aptos para pagar por el servicio.

60.0%

56.6%

50.0%

40.0%

30.0%

25.8%

20.0%
12.9%

10.0%

3.4%
1.4%

DeS/15aS/30 DeS/31aS/45 DeS/46aS/60 DeS/61aS/75 DeS/76amas

0.0%

Figura 56. Gasto en el servicio de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia

Asi como se indica en la figura N°56, en base a la encuesta aplicada a los motoristas
de Lambayeque se concluy6 que, el 57% de los encuestados sefial6 haber pagado entre
s/ 15.00 a s/ 30.00 soles por el servicio de mantenimiento de la motocicleta, sin
embargo el 26% afirmo que oscila pagar entre s/ 31.00 a s/ 45.00 soles, mientras tanto
el 13% manifestd haber pagado entre a s/46.00 a s/ 60.00 soles, asi mismo hubo un
namero menor de 3% que respondid haber pagado por el servicio entre s/61.00 a s/

75.00 soles, mientras tanto 1% sefiald haber pagado mas de s/ 76.00 soles.

Sin embargo, cabe mencionar que los motoristas de Lambayeque prefieren pagar por
un servicio técnico mas alto y asistir a empresas concesionarias razon por la cual estos

talleres les inspiran mas confianza y seguridad.
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s o 14.8%

10.0% 52% 9.0%
r
0.0%

De S/50aS/100 DeS/101a De S/201 a De S/301a De S/401 a mas
S/200 S/300 S/400

Figura 57. Gasto aproximado en el servicio de reparacion
Fuente: Elaboracion propia

Segln como se muestra en la figura N°57 el 34% suele gastar entre s/201.00 a s/300
.00 soles en reparacion de la motocicleta, asi mismo el 32% de los encuestados
manifestd que suele pagar entre s/101 a s/200 soles, el 14% entre s/301 a s/400 soles,
asi mismo hubo un numero menor de 9% que paga mas de s/400 soles y no menos de
s/50 a s/100 soles

45.0%
39.8%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0% 22.1%
20.0% 15.7%
15.0% 11.5% 10.9%
10.0%
5.0% .
0.0%
Total, en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Total, de
desacuerdo acuerdo

Figura 58. Servicio personalizado
Fuente: Elaboracion propia

Segun como se observa en la figura N°58, el 40% de los motoristas encuestados
manifesto estar totalmente de acuerdo en pagar por un servicio personalizado para
recibir un mejor servicio técnico, mientras tanto el 22% estuvo de acuerdo en pagar un

adicional, sin embargo, un 16% estuvo en total desacuerdo en pagar mas por un
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servicio personalizado, asi como también el 12% estuvo en desacuerdo y por su parte

un 11% se mostré indiferente con la pregunta que se les planted.

40.0% 38.1%

35.0%
30.0%

25.0%

19.0%
20.0% 16.2% 17.6% °

15.0%
9.0%
10.0%

5.0% .
0.0%
DeS/1aS/5 DeS/6aS/10 DeS/11aS/15 DeS/16aS/20 DeS/21amas

Figura 59. Pago por un servicio personalizado
Fuente: Elaboracion propia

Asi como se indica en la figura N°59, el 38% de los motoristas de Lambayeque
menciond que pagaria entre s/ 6 a s/ 10.00 soles si le brindarian un servicio mas
personalizado, asi mismo hubo un 19% que pagaria entre s/16 a s/20.00 soles, un 18%
entre s/11.00 a s/15.00 soles, mientras tanto un 16% estuvo de acuerdo en pagar entre
s/1.00 a s/ 5.00 soles, sin embargo, hubo un nimero menor de 9% que pagaria méas de

s/21.00 soles si le brindaria un mejor servicio manifestaron los motoristas.

Tabla 53. Precio de mercado del servicio de mantenimiento

Competitor Precio

Taller de motoservicios Ayala S/20.00

COMPETENCIA Moto Repuestos Perales

25.

DIRECTA 5/25.00
Motorepuestos Tato $/20.00

Moto Repuestos Gerca
COMPETENCIA S/15.00
INDIRECTA Motorepuestos Don Lucho S/25.00
Motoservicios Saucedo S/15.00
Taller Honda S/65.00
COMPETENCIA Taller Yamaha S/60.00
POTENCIAL Taller Bajad S/65.00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 54.Costo de produccion de mantenimiento

Mantenimiento preventivo

Costo Costo del
Nombre Tipo Tiempo | ; Materiales material
tiempo S/
.. Evento
Inicio S
de inicio
Lavar el vehiculo Tarea 6 0.42 ?egtg?é ente 5
Pulverizar Tarea 2 0.14 g:i?gnprensor de 5
Inspeccionar linea de combustible Tarea 8 0.56
Verificar el acelerador Tarea 6 0.42
Inspeccionar el filtro de aire Tarea 7 0.49
Comprobar el buen estado de la bujia | Tarea 8 056
Rebizar el nivel de aceite Tarea 6 0.42
Insperccionar el filtro de aceite del
Tarea 5
motor 0.35
Verificar el interruptor de freno Tarea 6 0.42
Generar reporte del mantenimiento Tarea 1 0.07
Conformidad del vehiculo Tarea 5 0.35
sub-total 60 minutos 417 4
Costo total del m.preventivo 8.17
Ganancia 16.43
IGV 5.4
Precio neto 30

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 55. Costo de produccién de mantenimiento correctivo de los discos de embrague

Discos de Embrague

Costo s
Nombre Tipo Tiempo | .; Materiales del
tiempo :
material
- Evento de
Inicio .
inicio
Lavar el vehiculo Tarea 5 0.35 | Agua, detergente 1
Pulverizar Tarea 0.14 | Comprensor de aire 1
Retirar el tapon de aceite Tarea 3 0.21
Drenar el aceite del motor Tarea 5 0.35
Retirar la tapa de embrague | Tarea 8 0.56 | Martillo de goma
Volver a poner el tapon del
. P P Tarea 3

aceite 0.21
Retirar el tuvo de escape Tarea 5 Bocallave tipo T

0.35 | Hexagonal
Retirar motor de arranque Tarea 5 0.35
Desarmar el paquete de Tarea 10 Bocallave tipo T
embrague 0.69 | Hexagonal
Retirar los discos que estan

~ Tarea 2

dafiados 0.14
Colocar los discos nuevos Tarea 2 0.14
Empezar el proceso de Tarea 10 Bocallave tipo T
armado 0.69 | Hexagonal
sub-total 60 3.47 5
Costo total del discos de
embrague 5.47
Ganancia 31.43
IGV 8.1
Precio neto 45

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 56. Costo de produccién de mantenimiento correctivo interruptor de freno izquierdo

Interruptor de freno
Izquierdo
Costo
Nombre Tipo e C_:osto Materiales g .
0 tiempo materia
I
- Evento de
Inicio .
inicio
. Agua,
Lavar el vehiculo Tarea 0.35 | detergente 1
. Comprensor
Pulverizar Tarea 0.14 | de aire 1
Desajustar el perno de Tarea Desarmador
freno 0.35 | estrella
Retirar la palanca de feno
con sus Tarea
respectivas tuercas 0.35
Extraer el interruptor Tarea
dafnado 0.35
Colocar el interruptor
Tarea
nuUevo 0.35
Colocar la palanca de
freno con sus Tarea Desarmador
respectivos pernos y tuecas 0.35 | estrella
Ajustar el freno de rueda Tarea
trasera 0.35
Conformidad del vehiculo | Tarea 0.35
Costo total del interruptor 4.92
de freno
Ganancia 36.08
IGV 9
50
Precio neto

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 57. Costo de produccién de mantenimiento correctivo pastillas de freno

Pastillas de Freno
Costo Costo
Nombre Tipo Tiempo | .. Materiales del
tiempo .
material
. Evento de
Inicio ..
inicio
. Agua,
Lavar el vehiculo Tarea 5 0.35 | detergente 1
. Comprensor
Pulverizar Tarea 2 0.14 | de aire 1
Retirar la rueda delatera Tarea 5 0.35 | Llave allen
Retirar las pastillas de freno | Tarea 5 0.35 | Lubricante 2
Retirar la ldmina metalica
ubicada detras de las
. Tarea 7
pastillas y darle
mantenimiento 0.49
Cambiar las pastillas Tarea 5
deterioradas 0.35
Empezar el proceso de
armado el 10 0.69
Rebizar el espezor del disco | Tarea 5 0.35
Conformidad del vehiculo Tarea 3 0.21
sub-total 47 326 4
7.26
Costo total de las pastillas de
freno
Ganancia 29 64
IGV 8.1
45
Precio neto

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 58. Costo de produccion de mantenimiento correctivo al carburador

Carburador
. . Costo . Coal
Nombre Tipo Tiempo | .. Materiales del
tiempo .
material
.. Evento de
Inicio .
inicio
. Agua,
Lavar el vehiculo Tarea 5 0.35 | detergente 1
. Comprensor de
Pulverizar Tarea 2 0.14 | aire 1
Desentornillar el tornillo Tarea 5 Desarmador
relente 0.35 | Plano
Encender la motocicleta Tarea 4 0.28
Mover el tornillo relente de
derecha a izquierda para ver | Tarea 10 Desarmador
su revolucion 0.69 | Plano
Cerrar la lleve de Tarea 5
combustible 0.35
Abrir el tornillo desfogue Tarea 7 Desarmador
lado derecho 0.49 | Plano
Identificar la manguera de
desfogue de Tarea 2
gasolina 0.14
Sacar el combustible del
carburador con dicha Tarea 5
manguera 0.35
. Desarmador
Cerrar el tornillo de desfogue | Tarea 3 0.21 | Plano
Abrir la llave de combustible | Tarea 2 0.14
Verificar que llegue
combustible a Tarea 5
la motocicleta 0.35
sub-total 55 3.82 2
Costo total del Carburador 5.82
Ganancia 35.18
IGV 9
50
Precio neto

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 59. Costo de produccion del armado

Nombre Tipo Tiempo Costo Materiales Costo
tiempo del
material
Inicio Evento de
inicio
Desarmar la caja de seguridad Tarea 5 0.35 Desarmador estrella, llave 0
milimetrica de 8 mm
Ordenar las piezas y accesorios Tarea 5 0.35 Caja de carton 0
Seleccionar las herramientas que se Tarea 2 0.14 Caja de cartoén 0
utilizara para el proceso
Colocar las piezas, en sus posiciones que | Tarea 8 0.56 0
corresponden
Ajustar los tornillo, pernos, tuercas Tarea 8 0.56 Desarmador Plano/ estrella/ | O
llave milimetrica de
8/10/12/14
Instalar la bateria Tarea 2 0.14 Desarmador estrella 0
Colocar los espejos Tarea 6 0.42 Desarmador estrella/ llave 0
milimetrica de 8 mm
Instalar el guardafango de la motocicleta | Tarea 3 0.21 Desarmador Plano, llave 0
allen
Verificar el armado de la motocicleta Tarea 2 0.14 0
Dar conformidad del armado Tarea 4 0.28 0
sub-total 45 | 3.13 0
Costo total del Armado 3.13
Ganancia 13.28
IGV 3.6
Precio neto 20

Fuente: Elaboracion propia
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7.6.4 Plaza

En la plaza se pudo identificar cual es la ubicacidn estratégica que manifestaron los
motoristas; siendo la mas oportuna por la accesibilidad de ubicacién, seguridad,
visibilidad, entre otros aspectos.

20.0% 36.4%

35.0%

30.0% 24.9%

25.0% ’ 22.4%

20.0% 14.3%

15.0%

10.0%

0-0% I
Por el centro Por la salida de Que esté cerca Que esté cerca Otros
de Lambayeque ala al mercado

Lambayeque panamericana  modelo de

norte Lambayeque

Figura 60. Ubicacion estratégica para la creacion de un taller de motoservicios
Fuente: Elaboracion propia.

Asi como se detalla en la figura N°60, segun la encuesta aplicada a los motoristas de
Lambayeque el 36% considero que el lugar estratégico para la ubicacion del negocio
es que esté cerca a la panamericana, asi mismo se determind que el 25% sefial6 que
deberia estar en el centro de la ciudad, ademas un 23% afirmé que deberia estar cerca
al mercado modelo de Lambayeque, sin embargo un nimero menor de 14%
considerd que deberia ubicarse a la salida de Lambayeque debido a los sonidos o

ruidos de los equipamientos.

a) Localizacion de la Planta

Es el adecuado proceso de seleccion del lugar para poner en marcha el nuevo
proyecto, el cual va a contribuir a incrementar los indices de la tasa de
rentabilidad, por lo que se requiere de analizar varios factores como econémicos,

social, tecnolégicos entre otros.

De La Fuente & Fernandez (2005) define que la distribucion de planta consiste en
la “Ordenacion fisica de los factores y elementos industriales que participan en el
proceso productivo de la empresa, en la cual buscan un orden en el area de trabajo

y equipos para ser mas eficiente, ademas generar seguridad y satisfaccién a los

colaboradores de la empresa.”
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a.1) Macro localizacién

Para llevar a cabo la macro localizacion de la planta se empezé analizando una
serie de factores en las cuales se evaluaran tomando en cuenta las respectivas
regiones para ofrecer los servicios de reparacién y mantenimiento de motos tales

como Lambayeque, La Libertad, Cajamarca.

Este proceso se inicio evaluando los factores mas importantes que influyen en las

localizaciones de la planta para lograr que el proyecto sea mas factible.

Tabla 60. Identificacion de ranking de factores

F1 Cercania al mercado central

F2 Cercania a los clientes potenciales
F3 Factores de comunidad

F4 Mano de obra

F5 Disponibilidad de proveedores

a.1.1.) Ponderacién de cada uno de los factores de las localizaciones

asignadas

Para realizar este proceso se llevo a cabo mediante el Ranking de factores
(Diaz, Jarufe & Noriega, 2013)

a.1.2) Método de Ranking de factores

Asi como se observa en la tabla N° 57, se realiz6 el enfrentamiento de

factores, cuyas calificaciones se usd el siguiente criterio

Si F1 es méas importante que F2 entonces se le califica como 1
Si F1 es menos importante que F2 se calificarda como 0

Si F1 es de igual de importante que F2 se califica como 1
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Tabla 61:Resultados de la ponderacion de factores de la macro localizacion

FACTOR F1 F2 F3 F4 F5 TOTAL %

F1 1 1 1 1 4 29

F2 0 1 1 1 3 21

F3 0 1 1 0 2 14

F4 0 1 0 1 2 14

F5 0 1 1 1 3 21
TOTAL 14 100 %

Luego se asigno la calificacion y el puntaje correspondiente a cada region
seleccionada, teniendo en cuenta el analisis de los factores de las localizaciones

de cada lugar, el cual se muestra en la tabla siguiente (Ver tabla N°63)

Tabla 62. Calificacion y puntaje

Nivel Ponderacion
Excelente 10
Muy bueno 8
Bueno 6
Regular 4
Deficiente 2

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 63.Evaluacion de alternativas de localizacion

LAMBAYEQUE PIURA CAJAMARCA
FACTORES % | Clasificacion | Ponderacién | Clasificacion | Ponderacién | Clasificacion | Ponderacion
Cercania al mercado 29
central 8 229 8 229 4 114
Cercania a los clientes 21
potenciales 8 171 6 129 6 129
Factores de comunidad 14 6 86 6 86 4 57
Mano de obra 14 6 86 6 86 4 57
Disponibilidad de 21
proveedores 8 171 4 86 4 86
Total 743 614 443

Fuente: Elaboracion propia
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Asi como se muestra en la tabla N°64 después de realizar el analisis se determind
que la localizacion de la planta méas adecuada para la instalacion de la planta es la

region Lambayeque, debido que cumple con todos los elementos requeridos y por
obtener mayor puntaje.

a.2) Micro localizacion

De acuerdo al estudio de macro localizacion se concluyo que el departamento
que fue elegido para la colocacion del negocio fue Lambayeque del cual se
analizara factores de localizacion para la determinacion del distrito donde se

debe ubicar el negocio propuesto.

Tabla 64. Propuesta de distritos para la micro localizacion

Departamento Distrito

A. Lambayeque
Lambayeque B. Mochumi
C. Olmos

Asi como se muestra en la tabla N° 65, se seleccionaron tres distritos de la
provincia de Lambayeque de los cuales se analizaron factores para la micro

localizacion de la planta del negocio basado en nueva empresa de un taller de

motoservicios.

a.2.1) Ponderacion de cada uno de los factores de las localizaciones asignadas

Se realizo el enfrentamiento de factores, cuyas calificaciones se uso el
anterior criterio con la diferencia que se han seleccionado los distritos de

Lambayeque, Mochumi y Olmos.
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Tabla 65. Resultados de la ponderacion de factores de la micro localizacién

Lambayeque Mochumi Olmos

FACTORES % | Clasificacion | Ponderacion | Clasificacion | Ponderacién | Clasificacion | Ponderacion
Cercania al mercado 29

F1 central 8 229 6 171 2 57
Cercania a los clientes 21

F2 potenciales 8 171 6 129 4 86

F3| Factores de comunidad 14 8 114 4 57 57

F4 Mano de obra 14 6 86 6 86 6 86
Disponibilidad de 21

F5 proveedores 8 171 2 43 4 86

Total 771 486 371

Fuente: Elaboracion propia

Asi como se detalla en la tabla N° 66, se concluy6 que la planta instalada sera en
el distrito y provincia de Lambayeque por tener factores que mas se asemejan con

el lugar.

b) Identificacidn de los sectores por departamento de servicios
Recepcién

Sala de espera

Box de lavado

Box de servicios

Estacionamiento de motocicletas revisadas, a revisarse e inmovilizadas.

© a k~ w e

Depdsito de chatarra
b.1) Recepcion

Se debe poner atencion a los requerimientos del cliente, la persona indicada que
recepcione al cliente realizara la orden del servicio, para que ésta proximamente
sea entregada al que va realizar el servicio técnico ya sea de reparacion,

mantenimiento u otros requerimientos que ha transmitido el cliente.

Figura 61. Recepcion
Fuente: Elaboracién propia
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b.1.1.) Orden del servicio

El orden de servicio es documento en fisico en la cual va a contener los datos del
cliente y del vehiculo menor con el cual se registrara la informacion de las fallas o
peticiones que hara llegar el conductor de la moto, el mismo que al terminar de
realizar la orden seré firmada por el cliente para evitar malos entendidos y trastornos

de la informacioén.

6, ORDEN DEL SERVICIO

MOTOSERVICIOS
LAS DDS RUEDAS

N°e XXX | Fecha  xx /xx/ xxxx

Datos del cliente

Nombre : XXXXXXXXX XXXXXXXXXX

Apellidos XXXXXXXXX  XXXXXXXXXX

DNI: CEL: Correo electronico
XXXXXXXX XXX XXX XXX XHXXXXXXXXXXXXXXX

Datos de la motocicleta

Marca: XXXXXXXX Placa:xxxx
Modelo XXXXXXXX Color:xxxx
Kilometraje XXXX

Tipo de servicio

Mantenimiento X | Reparacion Armado

Observaciones

Item

gl A WO N

Firma del cliente Firma del encargado

Figura 62. Modelo de la orden de servicio
Fuente: Elaboracion propia
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b.2) Sala de espera

son para clientes, los cuales, al momento de querer esperar por el servicio técnico,
este pueda visualizar los procesos que realiza el mecéanico, generando mas
confianza y seguridad de que su vehiculo esti en un taller de confianza. Los
elementos basicos que debe tener la sala de espera es un sillén o bancos, television,

revistas o periédicos del dia.

Figura 63. Sala de espera
Fuente: Centro de diagndstico Automotor (2014)

b.3) Box de lavado de la motocicleta

El box de lavado debe tener a disposicion el comprensor de aire, debido que el
aire comprimido permite pulverizar el queroseno y dar secamiento a la
motocicleta después del respectivo lavado, también debe incluir una bomba de
agua a presion para facilitar el lavado del vehiculo de dos ruedas, ademas de ello
debe considerar un drenaje de agua para evitar la acumulacion de aguas usadas,
asi mismo es recomendable que el operario use su uniforme adecuado llevando
puesto botas de goma y mascara para cuando haga la pulverizacién de aire.

Finalmente se debe contar con una rampa para realizar el lavado de la motocicleta.
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Figura 64. Box de lavado de la motocicleta
Fuente: Manual de Estandarizacion de Honda

b.4) Box de servicios

El area del taller debe disponer de iluminacion natural para que permita a los
operarios del negocio tener una eficiente visualizacion de los trabajos que realice,
por el contrario, si se diera la necesidad de utilizar luz artificial es conveniente que

sean lamparas fluorescentes de tipo HO, intercaladas con incandescentes

Asi mismo el local debe tener buena ventilacion natural que permita la salida de

gases de evaporacion del combustible

Para brindar el servicio de reparacion y mantenimiento se debe tener en cuenta los

siguientes items.
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Plataforma elevatoria

llumicacién
adicional

Box de servicio

Es el espacio donde se van a ejecutar los reparos y
mantenimientos de la motocicleta

Placas de Panel
identificacion herramientas
del sector IVEEEES

Fajas de
demarcacion

Figura 65. Box de Servicios
Fuente: Elaboracion propia

b.4.1.) Plataforma elevatoria

de

Es el equipamiento donde va a colocar la motocicleta en una altura apropiada que

permita el reparo necesario de la motocicleta, de tal modo que los mecanicos tengan

una buena posicion y no tengan que trabajar en posiciones inadecuadas que pueda

contraer dafios a la salud y disminuir su productividad.
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Figura 66: Plataforma elevatoria
Fuente: Elaboracidn propia

b.4.2.) Banco de servicios

Este banco de servicios permitira a los mecanicos a reparar las piezas o repuestos
de la motocicleta, el cual se debe ubicar cerca a la pared, frente a la plataforma
elevatoria para su respectiva utilizacion. Es recomendable que el banco de
servicios no incluya cajones para evitar la acumulacion de piezas innecesarias o

chatarra.

| @@= ESTRUCTURA DE ACERO
0 MADERA

COLOR: HIELO

Figura 67. Banco de Servicios individuales
Fuente: Manual de Estandarizacion de Honda
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b.4.3.) Panel de herramientas universales

Este panel de herramientas se debe colocar en la pared, especificamente arriba

del banco de servicios, en el cual va a contener las herramientas basicas para

realizar el mantenimiento o reparacion de la motocicleta. Sus medidas

apropiadas para el panel de herramientas deben tener las medidas de 0.80

centimetros de altura por 1.20 metros de largo y contener las siguientes

herramientas.

eReR ST IINI
pAMMﬁ %L

REVESTIMIENTO DE
FORMICA BLANCA

&

\

s MARCO DE ALUMINIO

Figura 68. Panel de herramientas universales
Fuente: Manual de Estandarizacion de Honda

Tabla 66. Relacién de herramientas universales

Herramientas

Medidas / unidades

Juego de llaves combinadas(Fijas y estriadas )
Martillo de borde de plasticos

Martillo tipo bola

Llave dinamomeétrica dial

Alicate/ pinza de corte

Alicate/ pinza pico curvo

Alicate/ pinza para anillos de traba externos e interno
Alicate/ pinza tipo universal

Alicate/ pinza pico loro

Bocallaves tipo T

Juego de calibradores de espesores

De 6 mm a 24 mm

e

1 de cada uno

1

1

6 mm- 19 mm

1( 0.003mm- 2mm)
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Herramientas

Medidas / unidades

Calibrador de espesores (0.3mm, 0.5mm, 0.12 mm)
Llave hexagonal tipo Allen 1 (8mm, 6mm, 5mm)
Llave de maguito para brujas

Llave Phillips tipo “T” (nimero 2 y 3)

Juegos de insertos hexagonales

Martillo de impacto

Destornillador corto (5,5mm), pequefio y grande
Juego de bocallaves con encastre de 3/8

Matraca reversible con encastre de 3/8

Junta universal de 3/8

Mango de 3/8

1 de cada uno

1 de cada uno

1 (12mm)

1 de cada una

4 (2 destornilladores/ 2 phillis)
1

1 de cada uno

1

1
1
1

Fuente: Manual de Estandarizacion de motos Honda

b.4.4.) Fajas de demarcacion

Los boxes de servicios, areas de equipamientos, pasillos de circulacion y accesos

deben estar separados fisicamente por lineas de demarcacion en el piso, con

pintura de mayor visibilidad, en este caso las lineas de demarcacion son lineas

amarillas, las cuales deben tener un ancho de 0.10m. Asi mismo debe haber un

espacio que separe los boxes que permita el desplazamiento y maniobras de la

motocicleta cuyo espacio maximo es de 2.5 m (ver en la figura N° 69)

Figura 69. Fajas de demarcacion
Fuente: Manual de Estandarizacion de Honda
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b.4.5.) Placas de identificacion del sector

Es importante que cada box o caja de servicio debe tener una identificacion tal

como se muestra en la figura N°70, en este caso se pueden visualizar tres boxes

de servicio para que los mecéanicos puedan realizar el servicio técnico de motos.

Figura 70. Placas de identificacion del sector

L QUIF It 'I[]III-
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Fuente: Manual de Estandarizacion de Honda

b.4.6.) lluminacion adicional

Es preciso fijar una iluminaria fluorescente en la pared, sobretodo en la parte de

arriba donde se ubica el banco de servicios y el panel de herramientas universales,

las cuales deben estar completas para su uso diario.

1 -
: EUIDU[ LB] B‘n Flluorescente ; \
““‘WM [T Jm -

Figura 71. lluminacion adicional
Fuente: Manual de Estandarizacion de Honda

135



b.5) Estacionamiento de motocicletas revisadas, a revisarse e inmovilizadas.

b.5.1) motocicletas revisadas

Revizadas

— Son las motocicletas las cuales ya han culminado
con el servicio tecnico y estan listas para entregarse.

A rebisarce

Deben contener la orden del servicio para luego pasar a
ealizar los trabajos que han sido mencionado en el
documento.

motocicletas

Inmovilizadas

L__Son las que permanecen permanente en el negoci
Fara evaluar cualquier en cualquier momento lo

Estacionamiento de

rocesos de reparacion de sus piezas

Figura 72. Estacionamiento de motocicletas
Fuente: Elaboracion propia

Para el estacionamiento de motocicletas se debe tener en cuenta la faja de
demarcacién, ya sea para las motocicletas revisadas, a revisarse o las
inmovilizadas, teniendo en cuenta las medidas de separacion el color que
distinguira los espacios entre cada vehiculo menor, como por ejemplo (ver figura
Ne 73).

Figura 73. Faja de demarcacion de la motocicleta
Fuente: Manual de Estandarizacion de Honda
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b.6) Deposito de chatarra

El deposito de chatarra es necesario, debido que el material que ya no es usado,
asi como los fierros, piezas o repuestos de la motocicleta que no se usen, puedan
ir a este lugar.

Cabe mencionar que este depdsito estara no visible para sus clientes la cual puede
generar sensacion de malestar e incomodidad para ellos. Asi mismo es importante
tener presente que no se deben colocar elementos inflamables que puedan

ocasionar algunos riesgos en el negocio.

=

Figura 74. Deposito de chatarra
Fuente: Manual de Estandarizacion de Honda

c.) Canales para distribuir el servicio:

En la empresa Las Dos Ruedas se enfoca a brindar los servicios de reparacion y
mantenimiento de motocicletas en Lambayeque, donde segun los datos obtenidos de
la encuesta aplicada se determind la modalidad por el cual los clientes les gustaria
recibir el servicio, asi como también el medio por el cual les gustaria recibir

informacion acerca del servicio.

100.0%

80.7%

80.0%
60.0%
40.0%

20.0% 5% 13.7%

e L e

Modalidad directa Servicio a domicilio Via telefénica Otros
dentro de las
instalaciones

0.0%

Figura 75. Modalidad para recibir el servicio
Fuente: Elaboracion propia
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Asi como se muestra en la figura N° 75, segun la encuesta aplicada a los motoristas
en Lambayeque se determind que el 81% indic6 que les gustaria recibir el servicio a
través de modalidad directa, es decir en las mismas instalaciones del taller, sin
embargo hubo un 14% de los encuestados que respondid que les gustaria recibir el
servicio mediante via telefonica, mientras tanto hubo un menor porcentaje del 4.%
que indicd que les gustaria recibir el servicio a domicilio o en el lugar donde se
encuentra laborando.

Por lo tanto, en base a los resultados obtenidos se plantea que los motoristas de
Lambayeque prefieren recibir de manera directa el servicio de reparacion y

mantenimiento de motos.

G TTE I I NI NN NN EEIIEEEEIIIEEEEEEEEIIEEEEEEIEEIIEEEEEEEEE ",

Motoservicios - Cliente final
Dos Ruedas :
Venta directa .

e,
amnn?®

Figura 76. Establecimiento fisico
Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo en la siguiente figura se determind a través de que modalidad les gustarian
recibir informacion acerca del servicio del negocio propuesto y esto fue lo que se

concluyd ante las respuestas de los motoristas en Lambayeque.

42.9%

45.0%
40.0%
35.0%

30.0%

24.6%

20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

9.0%

0.8%

Establecimiento Via telefdnica Pagina web Fan Page Otros
fisico (Facebook)

Figura 77. Modalidad para recibir informacion sobre el servicio
Fuente: Elaboracion propia.
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Asi como se detalla en la figura N° 77, de acuerdo a la encuesta aplicada se determiné
que el 43% de los motoristas les gustaria recibir informacion a través de su fan page
es decir en Facebook, asi mismo un 25% prefieren recibir informacion por pagina
web, por su lado un 23% en el mismo establecimiento del taller en cambio un 9% por
via telefonica.

Por lo tanto, se concluyd que se dara informacion a los motoristas mediante el
intermediador de su pan page y / 0 pagina web con la que permitira a los usuarios
conocer mas acerca del servicio y conocer sobre las ofertas, promociones, regalos
realizados en fechas civicas como en el dia del padre, dia del trabajador y el dia del

motorista celebrado la primera semana de diciembre.

7.6.5 Promocion:

Esta estrategia tiene como objetivo dar a conocer los servicios que ofrece el taller de
Motoservicios Las Dos Ruedas donde segun la encuesta realizada a los motoristas
indicaron el medio de comunicacién que mayor frecuentan, asi mismo el tiempo que
estdn disponibles a ese medio, determindndose en la figura N°78 y 79

respectivamente.

80.0% 74.8%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0% 5.3% >0% 6.2% 4.8%

0.0% ] . —
Pagina web Periddico Fan Page( Radio Otros
Facebook)

Figura 78. Medio con mayor frecuencia
Fuente: Elaboracion propia.

Asi como se detalla en la figura N° 78, se concluye que el medio que mas frecuentan
los motoristas en Lambayeque es el Facebook obteniendo un porcentaje del 75%, sin
embargo, un 9% arrojo que utilizan el periddico, por el contrario, hubo un 6% de los
cuales suelen escuchar la radio, mientras tanto un 5% utilizan la pagina web y un

menor nimero de 5% respondio a otros.
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100.0%

88.0%

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

7.0%

10.0% 3.4% 1.7%

Diario Semanal Quincenal Mensual Otros

0.0%

0.0%

Figura 79. Frecuencia del medio de comunicacion

Fuente: Elaboracion propia.

Asi como se detalla en la figura N° 79, se determind que los motoristas de
Lambayeque estan expuestos a los diferentes medios de comunicaciéon antes
mencionados de manera diariamente con un 88%, mientras tanto un 7% respondio
que esta expuesto de manera semanal, un 3% de forma quincenal y solo un nimero
menor de 2% esta expuesto de modo mensual.

Vizcarra (2019) sefiala que segun el reporte digital 2019 elaborado por We are Social
y Hootsuite, en el Pert existen 24 millones de usuarios activos en redes sociales,
considerando a un 73% del pais esta conectado a una plataforma digital, habiendo un
crecimiento del 5% con respecto al afio anterior. Asi mismo afirmé que casi los 24
millones de peruanos tiene una cuenta de Facebook, mientras tanto hay 5.2 millones
de peruanos que utilizan Instagram, LinkedIn con 5 millones de usuarios y por su
parte twitter a la fecha solo lleva 959 mil usuarios, 975 registrados en Snapchat,
ademas de que el 91% de usuarios se conecta a través de un Smartphone.
Estrategias de promocién

Esta estrategia de promocion estara enfocado al servicio ofertado con el objetivo de
incrementar las ventas, mejorar y posicionar de la marca en mente de los futuros
clientes potenciales a fin de aumentar las ventas e identificacion del Taller de
Motoservicios Las Dos Ruedas a traves de los medios que mas idoneos y actualizado

en los ultimos tiempos.
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a.1l) Venta directa

Esta venta directa sera exclusivamente mediante la distribucion del servicio
mecénico de motos directamente hacia el cliente.

Se realizaran una breve descripcion de los servicios que se van a brindar a los
motoristas de la ciudad de Lambayeque y a las empresas que requieran el servicio
ofertado, asi como son el mantenimiento, reparaciones y armado de los vehiculos
motorizados a través de flyer publicitarios e informativos, speech con el propoésito de
hacer llegar al cliente el servicio que se esta ofertando y el lugar donde puede adquirir

los servicios.

CHICLAYO, 2019
o2 _

l SPEECH DE VENTAS
’ " r-/ V ’L"\;.'/l

Motoservicios

Las Dos Ruedas

Figura 81. Speech de ventas
Fuente: Elaboracién propia

En esta parte se elaborard un Speech de acuerdo a la herramienta metodol6gica de
AIDA segun Diez (2009) en la que se encarga de cuatro técnicas de ventas
simbolicas como es la técnica de atraer desde un primer momento y de la mejor
manera la atencion del cliente, posteriormente se debe crear el interés del cliente, en
seguia se debe despertar el deseo por el servicio, y la ultima y la que es muy
importante debido a que es consecuente de las tres primeras es la técnica de llevar
hacia el cliente la accion de poder cerrar la venta que en esta caso seria la del servicio

mecanica de motocicletas.
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Speech de venta
ATENCION

Se visitara a los clientes 0 empresas involucradas con
el servicio dando inicio con el saludo correspondiente,
luego dar una breve presentacion de la empresa.

Teniendo de 1 a 5 segundos para llamar la atencion

1

Estamos plenamente convencidos si examina su
motocicleta en el lugar perfecto podra realizar sus
actividades sin ningun inconveniente y cumplir con su
objetivo.

Segun las estadisticas mencionan que el vehiculo
motorizado hoy esta en constante crecimiento y que
debido a las zonas asfalticas de la zona se requiere de
la presencia del servicio mecanico de estas,
constatando que, segin la APP, son una herramienta de
trabajo para la subsistencia de muchas familias
peruanas y estdn en ventaja a diferencia de otros
vehiculos. Sin embargo, los proveedores del servicio no
cumplen con los requerimientos.

Dar sensacion de querer ayudar a la persona a buscar el
lugar adecuado para venderle el servicio

Figura 82. Técnica N°1- atencion
Fuente: Elaboracion propia

En esta técnica N°1 se debe romper las barreras de indiferencia, es decir se debe atraer
la atencién del comprador acerca de lo ofertado, de manera muy particular y elogiando
su trayectoria académica, habilidades o acerca su empresa como por ejemplo empezar
diciendo: Es un honor para mi entrevistarme con su persona que pertenece a una

empresa muy reconocida en el pais. Luego seguir con el propdsito del vendedor y
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finalmente dar las gracias por el tiempo valioso que se ha invertido en esa

conversacion.

Speech de venta

INTERES

Dar la sensacion de “Estoy aqui para ayudarlo”

El tiempo apropiado para despertar interés es de 5 a 15 segundos

Generar valor agregado del taller de motoservicios” Las Dos Rudas”

Somos una empresa que ofrece calidad en sus servicios, asi como
también confianza durante los procesos de reparacion y
mantenimiento de motocicletas, ofrece una adecuada infraestructura
y equipamiento adecuados para una mejor atencion para el cliente
cumpliendo con sus expectativas y exigencias de acorde a sus
necesidades

Ahorro de tiempo en los servicios
Uso de herramientas profesionales
Personal idéneo

Calidad en los servicios ofertados

Figura 83.Técnica N° 2- interés
Fuente: Elaboracién propia

Luego de haber capturado la atencion del cliente, es necesario crear interés en él hacia
lo que se esté ofertando y a la vez retener el tiempo suficiente como para terminar la

presentacion del negocio.
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Speech de venta
DESEO

Después de ayudar al cliente a identificar una necesidad insatisfecha
gue tiene con su motocicleta

Despertar deseo

Se explican detalladamente los servicios a ofrecer, como funcionard y que
servicios adicionales incluye como por ejemplo la garantia por el servicio,
el tiempo de entrega, etc.

Dominar técnicamente las preguntas

Prioridades: l}' ;

Le gustaria recibir garantia sobre los servicios de su vehiculo motorizado

Le gustaria que su compafiera de viaje no le genere muchos
inconvenientes en las carreteras

Le gustaria que su motocicleta sea examinada por profesionales en la
mecénica automotriz

Figura 84. Técnica N° 3- deseo
Fuente: Elaboracién propia

En esta técnica lo fundamental es que el vendedor pueda ayudar al cliente

informandolo acerca de los servicios que esta ofreciendo, en la cual debe lograr la

satisfaccién de las necesidades o despertar el deseo de compra en su proximo cliente.
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Speech de venta
ACCION

Esta técnica es consecuente ante las técnicas anteriormente vistas

Se concluye con el cierre de venta

El del cliente
Esté evaluando si las ventajas del servicio van a satisfacer su necesidad o no
El del vendedor

Es el momento indicado de ayudar al cliente a tomar la decisién por comprar
el servicio para evitar prolongar el tiempo de demora.

W

Estaria dispuesto a dejar en manos de presionarles a su joyita

Invierta en su compafiera de viaje y genere dinero

Quiere seguir creciendo de la mano con nuestra empresa, etc

Figura 85. Técnica N° 4- accion
Fuente: Elaboracién propia

En esta etapa donde llega la hora del cierre de ventas y el momento en el que el cliente ha

decidido y esta preparado para comprar.
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Ademas, se plantean flyer para los servicios que se ofreceran en el negocio propuesto en la
que permita brindar informacion a nuestros futuros clientes potenciales con el propdsito de
facilitar las ventas en las empresas y en los clientes finales.

[ POTr 7 o b
RUEDAS € pO7
MOTOSERVICIOS

MANTENIMIENTO REPARACIONES

ARMADO
[ f

Fuente: Elaboracién propia

a.2) Por internet:

a.3) Redes sociales

Se creo un fan page con la marca o nombre de la empresa, medio por el cual se publicara de
manera constante, videos, informacion sobre los servicios que se ofreceran y promociones y
descuentos en dias especiales como por ejemplo el dia del trabajador, dia del padre, dia
mundial del motociclista celebrado el primer domingo de diciembre, con el objetivo de

aumentar un acaparamiento del mercado.

W Mogusta R\ Seguit A Comparti

Q
Qg
= Py -84

Motoservicios Las |
Dos Ruedas L
" . Jar \
(
Inicio
Opkiones Q) inrotarn camcacie
v s ) \
@) ™ansparencia DeLa Pagina v i

Moloservicios

Administrar promociones

Las Dos Ruedas

Figura 87. Fang page del negocio
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 67. Acciones de posicionamiento

TIPO DE N° DE
ACCIONES ACCION NOMBRE DE ACCION ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
Creacion de cuenta de
Acclon1 |Ntiga
por medio de un
personaje 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87
ACCION 2 | Dar & conocer
Motoservicios
Las Dos Ruedas 66 66 66 66 66 66
ACCIONESDE | ACCION3 | prages de motivacion 98 98| 98 98 98 98 98
POSICIONAMIENTO
ACCION4 |y 1y que decides ? 72 72 72 72 72 72
ACCION'S | concurso en fan page 74 74 74
Total de costo por acciones
mensual 257 227 257 251 159 325| 159 251 185 225 159 238
Total de costo por acciones anual 2693
Promedio mensual 224

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 68. Accion de venta y rentabilidad

TIPO DE N° DE
ACCIONES ACCION NOMBRE DE ACCION ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
ACCION 1
Visita a las empresas
comerciales de motocicletas 150 150 150 150 150| 150| 150 150 150 150 150 150
Visita a los motoristas de la
ACCION 2 | ciudad
A\(/:E#%,;l\ BE de Lambayeque 255 255 255 255 255 255
Activacion en eventos para los
RENTABILIDAD | ACCIONS | 1 ristas 205 95 45 95
Total de costo por acciones mensual 700 150 405 150| 405| 150| 500 195 405 150 500 150
Total de costo por acciones anual 3860
Promedio mensual 322
PROMEDIO POR ACCION 273

Fuente: Elaboracion propia
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7.7. Plan de operaciones

Segin Weinberger (2009) manifestd que, para poder efectuar oportunamente las
actividades de la idea de negocio, sefiala que se deben reconocer cual es el lugar donde
se pretende desarrollar el negocio. Asi mismo, se plasmaran todos los procesos requeridos
que debe tener la empresa para realizar satisfactoriamente y sin complicaciones el
servicio, haciendo mencién que lo que se busca es brindar una calidad en el servicio
ofertado; asi como la personalizacion siguiendo con los lineamientos y buenas practicas

que resguarde la seguridad del cliente y del personal.

7.7.1 Descripcion de procesos

Para una empresa es muy importante poder determinar cuéles son los procesos que
debe tener una empresa es por ello que debe terminar cuales son desde la intervencion
con el cliente de los servicios ofertados como son el mantenimiento preventivo y
correctivo y armado.

a. Proceso de atencion al cliente

Por su parte, se puede mencionar que los procesos de atencion en la empresa
Motoservicios, son las actividades que se realizan e interacttan con el cliente, donde
se recepcionara el total de sus requerimientos elaborandole una ficha técnica que los
permita registrar que es lo que espera, emitiendo dicha ficha al jefe de taller para que
evalle el costo y tipo de servicio que requiere en caso el cliente lo desconozca
verificando el precio estimado; donde una vez determinado el precio se le indica cual
sera el costo al cliente es alli cuando se pasa por una etapa de decision donde indicara
su percepcion su el sujeto demandante acepta se continuara con el servicio y si el
caso es negativo pues alli finalizara asi como se muestra en la siguiente figura
presentada.

Por consecuente, se hace mencién que cuando el cliente indica continuar con el
servicio realizara el pago respectivo; es alli cuando la ficha de trabajo es dada al jefe
de taller siendo el responsable de guiar al equipo técnico de desarrollar sus
actividades para dar inicio el mantenimiento correspondiente, donde una vez
finalizado se hace una prueba a la motocicleta comprobando que si funcione y si se
arreglo lo requerido dando por conformidad el jefe del taller , entregando la moto al
auxiliar de venta para que le facilite la orden de entrega al cliente y lo pueda dar por

conformidad el servicio.
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Figura 88. Fases de atencion al cliente
Fuente: Elaboracion propia
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b.- Proceso de mantenimiento preventivo

Se hace mencion que el mantenimiento preventivo propuesta es uno de los servicios
de vital importancia para la conservacion de una moto y su linea de vida tenga mayor
estabilidad, donde se menciona en la figura N°89 se muestra que inicia desde que la
auxiliar de venta entrega la orden de trabajo al jefe de taller donde este asigna las

tareas a cada uno de los técnicos donde empieza la realizacion del mantenimiento.

Una vez asignada las actividades a los técnicos se menciona que se empieza por la
limpieza a la moto como el lavado correspondiente, la limpieza al filtro de aire, la
pulverizacion y carburador; después se para por la realizacion de calibracion de bujia;
donde siguiendo con la orden de trabajo y los requerimientos solicitados por el cliente
se procede a la etapa de regulacion donde se sefiala que el técnico se encarga de
regular el nivel de aceite y su filtro correspondiente; asi mismo, se regular el

interruptor de frenos y acelerador.

Una vez regulado todos los requerimientos que se asigna al mantenimiento
preventivo se indica que pasa al diagnéstico de la moto en cual se manifiesta que el
jefe del taller realiza una prueba de verificacion, es decir una prueba de
funcionamiento correcto de la moto y que se esté cumpliendo todos lo que dice en la
orden de trabajo, después de constatar que la aceptacion se genera una la orden del
mantenimiento realizado y se le entrega a la auxiliar de venta que es ella la que se

encarga de entregar el servicio al cliente.

151



~
Limpieza 5 Calibrar bujia ) Regulacion » Diagnostico
-E I_.a—\I i i r
b | | ) . ~
) | | Recepcionar
& | | orden de
3 - ) | | manteinimiento
= - | | "
] | |
| |
| |
| |
| |
Ly [ [
- i |
. |2 r | |
£ T — | |
5 % In'v:ia.r i Asignar : : " Genemr
a I'I'IEI'I:I:EI'III‘I'IE o | | reporte de
'E W= : : ranteninmie
E r—J I I
[ i |
- . .
3 I I
| Realzar | Rewizmr el
| — calibracion fittro de
| de buja | aceite
| |
| |
E | | Regubr
= | | interru ptor
J | | de frenos
= | | e
| | |
: " | |
Lirpir | |
filtro de airz I Reguir L —_
y carburmdo | acekr@dar
| |
| |

Figura 89. Fases mantenimiento preventivo
Fuente: Elaboracion propia en Bizagi Modeler
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Figura 90. Fases del Armado de Motocicletas
Fuente: Elaboracion propia en Bizagi Modeler
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5.6.2 Maquinaria y equipo
Tabla 69. Maquinaria y equipo

Reparaciones
Maquinarias
Probador y cargador de bateria
Prensa Hidraulica
Magquina para el lavado de piezas
Esmeril
Comprensor de aire
Equipamientos
Taladro
Martillo de goma

Instrumentos de medicién y de prueba

Lampara estroboscopida
Densimetro

Tacometro portatil digital
Calibrador 150 mm con 20 divisores
Reloj comparador para cilindros

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 70. Equipamiento y herramientas

Equipamiento

Hidrolavadora de alta presion
Comprensor de aire

Esmeril
Elevador Hidraulico para moto

Herramientas

Bocallaves Tipo T

Juego de Calibrador de espesores
Llave hexagonal tipo Allen 6 mm
Llave hexagonal tipo Allen 8 mm
Llave hexagonal tipo Allen 12 mm
Llave de manguito para bujias 12 mm

Juegos de insertos hexagonales
Juego de 10 Destornilladores Stanley

Mantenimiento

Llave dinamométrica de dial de 5 piezas

Fuente: Elaboracion propia
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CARGADOR PARA BATERIAS 10 AMP
12/24V

S/.268.00 PEN S/4368:06PEN

™ AGREGARAL CARRITO

Prensa Hidraulica 12 Ton Ty12003
5/599

Lima

Car Wash Maquina Lavado
S/ 154%

5 vendidos - Lima

L 2oLy

18UTROS /4

1%@&.

¢ **  Esmerl 6" Amoladora De Banco 150w

wreel 5/135
- fr venio-Lie

Compresor Aire + Linterna Inflador

S/110

14 vendidos -Lima

Taladro Percutor Gsb 550

S/ A2698° 35% OFF

3 vendidos

Mazo De Goma 200z

S/ 29

1vendido - Lima

o

Lampara Pistola Estroboscopica

S/ 250

Envio gratis

Densimetro Para Agua De Baterias

S/125

Lima

Tacometro Digital Laser Portatil

S/ 89%

| vendido - Lima
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Mitutoyo

Calibrador Digital Mitutoyc
S/ 250

Lims

Y,

4

38 In Drive Click Type Llave Dinamomerica

5275

Lima

\“'

Superbco 2 En1T
S/ 178

Lima

Calibrador Espesor

S/ 22%

2 vendidos - Lima

Llave Allen Super B

nor Bect
PDOr best

“S}v22 26% OFF

Juego De Llaves Allen

S/ 15

1vendido - Lima

Made in Germany

Llave Exagonal 12mm A

S/ 12

Lima

Juego De Dados Hexagonal

S/150

1 vendido - Lima

Juego De 10 Destornilladores

mner

por Staniey

S/ 42%

1 vendido

Jueqo 4pz Alicates

5/103%

1 vendido - Lima

Fuente: Mercado libre
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7.8 Plan de recursos humanos

8.1 Organigrama

La empresa Motorservicios menciona que estara compuesta por seis areas siendo

estas las que permite el desarrollo oportuno de la idea de negocio, son las realizaran

la venta del servicio y realizara los mantenimientos ofertados indicando ser las

actividades principales de la idea de negocio, donde se puede mencionar ser las

siguientes de acuerdo a la siguiente figura presentada:

Gerencia

Contabilidad -~ Administracion
]

Area operativa Area logistica Area de comercializacion

Mantenimiento = Almacén

Figura 91. Organigrama institucional
Fuente: Elaboracion propia

Marketing

Reparacion = Compras

Una vez identificados los puestos que debe contener la empresa se hace mencion

realizar una descripcion de los puestos requeridos que se necesita para continuar con

la idea del negocio mencionando la importancia que tiene que el personal identifique

que rol cumple dentro de la organizacién mencionando ser los siguientes:
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Tabla 71. Areas de la empresa

AREA DE GERENCIA

Cargo

Gerente

Caracteristicas/ Habilidades
Capacidad para gestionar y dar solucion a los
problemas, y habilidad en liderazgo

Mostrar actitudes de coaching

AREA DE CONTABILIDAD
Cargo
Contador

Caracteristicas/ Habilidades

Descripcion del area
Esta area se encarga de gestionar todas las funciones de los colaboradores, asi

mismo de plantear estrategias que permita la correcta continuidad de la empresa.

Requerimientos

- Formacion académica en:
Administrador y Direccion de empresas
Carreras a fines

- Experiencia laboral:

2 afos en el rubro

Descripcion del area
Es aquel que se encarga de verificar y elaborar los reportes mensuales de las ventas

y compras realizadas; asi mismo, realizar los tramites y pagos tributarios.

Requerimientos

Ser fiscalizador de los estados financieros del taller
de motoservicios Las Dos Ruedas, utilizando las
ratios que méas se adecuen a la empresa, asegurando
la Liquidez para el bienestar del taller.

- Formacion académica:
Bachiller en contabilidad o Licenciado en contabilidad
- Experiencia laboral:

1 afio de experiencia

AREA DE ADMINISTRACION
Cargo

Administrador

Caracteristicas/ Habilidades
Realizar toma de decisiones oportunas
Crear estrategias que ayuden a cumplir la misién

estratégica.

Adaptarse nuevos cambios que puedan aparecer en -

el futuro.

Ser lider y comunicativo
AREA OPERATIVA
Cargo

Jefe del taller

Técnicos

Descripcion del area

Se menciona que es aquel sujeto que se encarga de realizar un plan de trabajo para
poder desarrollar de manera adecuada de sus actividades y supervisar la verificar
la realizacion de las actividades asignadas.
Requerimientos
Formacioén académica:
Licenciado en Administracion de empresas o estudios en gestion humana y
ciencias empresariales
Experiencia laboral:

2 afos en el rubro

Descripcion del area

Es aquel que se encargara de realizar las supervisiones sobre los mantenimientos,
es aquel que orientara al equipo técnico a la realizacion del mantenimiento.
Mantenimiento:

Se realiza mantenimientos a las motos lineales que poseen una limpieza y

verificacion para evitar posibles eventos que se puedan producir a futuro.

Reparacion:
Se realiza la reparacién de una moto debido a que se determinado algun fallo

eléctrico u del motor.
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Caracteristicas/ Habilidades

Jefe del taller

Promover la innovacion

Mostrar integridad en su equipo de trabajo
Supervisar los procesos del servicio.

Tener en claro las funciones de cada colaborador.
Tener comunicacion asertiva con sus colaboradores.
Tener confianza en sus capacidades, asi como
también en las capacidades de sus miembros de

trabajo.

Técnicos

Interés por la electrénica y la electricidad.
Habilidades para comprender informacion técnica.
Capacidad de comunicacion con los clientes.
Identificar a detalle sobre las averias del vehiculo

motorizado

Requerimientos
- Formacion académica:
Estudios en la carrera técnica de mecanica Automotriz o carreras afines.

- Experiencia laboral

Cursos en:

Mantenimientos en Motocicletas
Reparaciones:

Electricidad Automotriz

Sistemas de frenos

Interruptor de Frenos

Ensamblado y Armado de motocicletas

Formacién académica:
Técnico en mantenimiento Electromecanico.

Técnico de Mecénico Automotriz.
Técnico Operativo en Mecénica de Motores Menores

AREAS DE COMERCIALIZACION

Cargo

Auxiliar de venta

Caracteristicas/ Habilidades

Auxiliar de venta

Trabajo bajo presién

Responsable

Amable con los clientes

Dar informacion sobre los servicios que se ofrecen.

Elaborar la orden del servicio

Area

logistica Operador logistico

Descripcion del area

Almacén:

Se debe realizar la contabilidad de los recursos existentes, asi mismo, el
almacenamiento de la materia prima como los repuestos o elementos de limpieza
0 mantenimiento.

Compras

Se realiza las compras de los recursos de la materia prima y repuestos que se
ofertardn en la adquisicion de los servicios.

Ventas:

Se efectia la atencién del cliente, es decir Recepcionar al cliente, brindar
informacion sobre el servicio y aplicar estrategias de enganche para la realizacion
de la venta.

Requerimientos

- Formacién académica:
Administrador de empresas o ciencias empresariales.
Técnico en computacién
Ingeniero comercial
Carrera afines
- Experiencia laboral:
1 afio de experiencia atencidn al cliente
Es aquel que se encarga de poder abastecer adecuadamente con la materia prima
e insumos al taller en cada una de sus funciones para la correcta continuidad de

los servicio ofertados.

Fuente: Elaboracion propia
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Asi mismo, después de determinar los puestos se detallan los requerimientos que

deben tener

Tabla 72.Manual de operaciones y funciones

Areas Caracteristicas/ Habilidades Requerimientos
Gerencia Capacidad para gestionar y dar solucién a los Formacién académica en:
problemas, y habilidad en liderazgo Administrador y Direccién de empresas
Mostrar actitudes de coaching Carreras a fines
Contabilidad Asegurar la liquidez, optimizar el uso de Formacion académica:

Administracion

Areas operativa

Areas
comercializacion

Avrea logistica

de

recursos y/o inversiones financieras.

Hacer cumplir todas las recomendaciones de
tipo contable, administrativo y fiscal.

Buen manejo de los estados contables utilizando
ratios financieras.

Interés en la toma de decisiones y trabajo en
equipo.

Ser proactivo, teniendo claro su vision, misiony
objetivos propuestos.

Adaptarse nuevos cambios que puedan aparecer
en el futuro.

Cualidades de liderazgo.

Jefe del taller

Promover la innovacion

Mostrar integridad en su equipo de trabajo
Supervisar los procesos del servicio.

Tener en claro las funciones de cada
colaborador.
Tener comunicacién  asertiva con  sus

colaboradores.

Tener confianza en sus capacidades, asi como
también en las capacidades de sus miembros de
trabajo

Técnicos

Interés por la electrdnica y la electricidad.
Habilidades para comprender informacion
técnica.

Capacidad de comunicacidn con los clientes.
Identificar a detalle sobre las averias del
vehiculo motorizado

Auxiliar de venta

Trabajo bajo presion

Responsable

Amable con los clientes

Dar informacion sobre los servicios que se
ofrecen.

Elaborar la orden del servicio

Operador logistico

Mostrar innovacion

Ser proactivo

Supervisar adecuadamente
herramientas de trabajo
Verificar el correcto uso de las herramientas y
equipos

los equipos y

Bachiller en contabilidad
Licenciado en contabilidad

Formacién académica:

Licenciado en Administracion de empresas.
Estudios en gestion humana

Mercadeo

Operaciones y logistica

Formacion académica:
Estudios en la carrera de mecanica Automotriz
o carreras afines.

Cursos en:

Reparacion Eléctrica Automotriz.
Inspeccion Técnica Automotriz.
Mantenimiento Automotriz.
Reparacion de Sistemas de Frenos.
Armado de motocicletas

Formacion académica:
Técnico en mantenimiento Electromecanico.

Técnico de Mecanico Automotriz.

Técnico Operativo en Mecénica de Motores
Menores

Formacién académica:
Administrador de empresas 0
empresariales.

Técnico en computacion

Ingeniero comercial

Carrera afines

ciencias

Formacion académica:

Técnico en sistemas
Técnico en computacion

Fuente: Elaboracion propia
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7.8.2 Proceso de seleccion del personal
Después, de identificar cuéles son los roles que tendra cada colaborador de la
empresa Motorservicios se procede a la busqueda del personal idoneo que permitira
cumplir con la mision designada mencionando realizar el siguiente proceso de

seleccion:

Fases del proceso de reclutamiento

E.Planificacion E.Convocatoria

E.Seleciony

contratacién E.Evaluacion

E. capacitacion

Figura 92. Fases del proceso de reclutamiento
Fuente: Weinberger (2009)

Evaluando las etapas que se planifican, se dan a conocer las etapas que debe realizar
para una correcta eleccion de los colaboradores, en la etapa de convocatoria, deben
pasar los candidatos que tengan un adecuado perfil profesional o técnico, en la
evaluacion se mediran sus diferentes capacidades y destrezas para ser posteriormente
seleccionados y contratados, donde se realizara una capacitacion para su correcto

desempefio en el area encargada.

a. Etapa de planificacion
En esta etapa se planificaran las funciones y requerimientos requeridas para cada
plaza disponibles; por lo tanto, el evaluado tendra que cumplir de acuerdo a la

peticion de la empresa.
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b. Etapa de convocatoria
La etapa de convocatoria dard origen al lanzamiento en diversos medios de
comunicacion masivos sobre los perfiles profesionales que se requieren, donde se
requeriran los curriculos vitae de los postulantes, se detallaran las vacantes y el
proceso de seleccidn a seguir.

c. Evaluacion
Aqui participaran aquellos candidatos que han pasado por el filtro sobre las
caracteristicas necesarias para poder desempefiarse en un area especifica del
negocio, en esta etapa se realizan las entrevistas respectivas para poder determinar
si los postulantes mas competentes que cuenten con la destreza y conocimientos
para dar fe de lo detallado en su curriculo vitae. Asimismo, en el proceso de
evaluacion se implementaran un examen conocimiento en la cual se comprobarén

sus actitudes y el manejo la reaccion ante situaciones conflictivas.

d. Seleccion y contratacion
Una vez que los postulantes pasen la etapa de evaluaciéon se dara inicio a la
seleccion del personal més idéneo, donde se tomara en cuenta el que mejor
rendimiento obtuvo de las pruebas planteadas y por ello la mejor puntuacién;
posteriormente se realizara la firma del contrato donde se estipularan las normas
de la empresa, como también el cargo que desempefiara con sus respectivas
funciones

e. Capacitacion
En la etapa de capacitacion se encontraran los colaboradores que han pasado el
proceso de seleccion y contratacion, la capacitacion se enfocara en las acciones
pertinentes para la adecuada incorporacion de funciones, por el cual se daran
inducciones para reforzar la informacion de sus funciones y sobre las normas y

politicas que se deben respetar en la empresa.

7.9. Plan financiero

7.9.1 Flujo de venta

Para poder determinar la viabilidad econdémica y financiera del taller de
motoservicios Las Dos Ruedas se menciona que es importante realizar una
proyeccion del numero de ventas y poder estimar la cantidad de ventas que se

realizard en los periodos de desarrollo de la idea de negocio es por ello que se
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considerd como base a 4861 personas que pertenecen a Lambayeque urbano y que
posee una motocicleta mencionando que el 72% se encuentra insatisfecho con el
servicio percibido de mantenimiento de motos por diversos factores es por ello que

concluyo tener 3515 disponibles.

Tabla 73 Proyeccion de venta anual

Ao 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Clientes
anuales 3515 3690 3912 4146 4437 4792
Fuente: Elaboracion propia

Donde después de realizar dicha estimacion de proyectaron las ventas en base a los
dos servicios ofertados indicando tener que el 60% de participacion de adquisicion
de servicio es sobre el mantenimiento correctivo y un 40% del mantenimiento
preventivo segun los duefios de las empresas en el rubro, asi mismo, para a
proyeccion mensual se considerd la estacionalidad de participacion mensual que

posee el servicio indicando ser el siguiente:

16.00%
14.00%
12.00%

10.00%

8.00%
6.00%
4.00%
2.00% l l

0.00%
Enero Febre Marz Abril  Mayo | Junio Julio Agost Setie Octu Novie Dicie

ro o) o) mbre bre mbre mbre
M Seriesl 8.24% 6.95% 8.29% 3.72% 13.12% 3.88% 15.33% 9.00% 11.16% 8.17% 8.25% 3.89%

Figura 93. Estacionalidad de venta.
Fuente: Segln encuestas realizadas

Es alli, que se obtuvo la siguiente proyeccién mensual estacionara como se muestra

a continuacion en la siguiente tabla

163



Tabla 74. Proyeccién de venta mensual

ANOS | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
2020 | 304 256 306 137 484 143 566 332 412 301 304 143
2021 | 322 272 324 146 513 152 600 352 437 319 323 152
2022 | 342 288 344 154 544 161 636 373 463 339 342 161
2023 | 365 308 368 165 582 172 680 399 495 362 366 173
2024 | 395 333 397 178 629 186 735 431 535 391 395 186

Fuente: Elaboracion propia

7.9.2 Inversion

Por su parte, se sefiala que para realizar la idea de negocio se debe estimar cuanto

sera el costo de la inversion realizada mencionando que es el resumen de todas las

estimaciones que se planificaron realizar antes de introducir al mercado teniendo

las siguientes:

Tabla 75. Inversion

Rubros de Inversiones Indicador Inversiones Total de Representacion
Parciales Inversiones %
(Nuevos (Nuevos
Soles) Soles)
Inversién Tangible Magquinaria y 4,879.68 6,812.68 32.89%
equipamiento
Equipo de seguridad 1,433.00
y limpieza
Muebles y enseres 500.00
Inversion Intangible Gasto de constitucion 1,200.00 1,673.05 8.08%
Gastos en 200.00
capacitacion
Gastos en promocion 273.05
Capital de Trabajo Gastos en materiales 2,217.68 12,227.68 59.03%
e insumos bésicos
Pago al personal 8,280.00
Gastos de 1,730.00
administrativos
TOTAL DE INVERSION 20,713.40 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Donde evaluando la tabla presentada se puede mencionar que el 59% del total de la

inversion es generada por el capital de trabajo mencionando que es por ser un
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servicio ofertado y donde recurso mas importante son los colaboradores del

negocio.

7.9.3 Gastos de constitucion y capacitacion

Se menciona que para dar desarrollo a la idea de negocio se debe estimar primero

cuanto serd el costo pre-operativo es decir por la constitucion de la empresa

mencionando que después de haber evaluado cuales son los tipos y régimen de

constitucién se menciona ser una empresa de Sociedad comercial de

responsabilidad limitada y estd en el régimen general por ser una empresa de

servicios mencionando tener que realizar los siguientes gastos:

Tabla 76. Gastos de constitucion y capacitacion

Descripcion Costo Resumen de
Gastos por
Rubro
Gasto de Constitucion 1,200.00
Realizar reserva de nombre 25.00
Gastos Notariales + tramites de SUNARP 250.00
Licencia Municipal 400.00
Legalizacion de libros contables 25.00
licencia de sanitaria 65.00
solicitar certificado de fumigacion 150.00
Otros Tramites 150.00
Realizar sefializaciones 35.00
Pasajes 100.00
Gastos en Capacitacion 200.00
Capacitacion en el Puesto 200.00
Gastos en Publicidad y Promocion 273.05
Permisos Municipales Publicidad 273.05
Total 1,673.05

Fuente: Elaboracion propia
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7.9.4 Gastos administrativos

Los gastos administrativos son de suma importancia debido que son aquellos que
se realizardn de manera mensual para poder continuar con el desarrollo del servicio,
mencionando que son el soporte para poder brindar una mejor calidad en el servicio.
7.9.5 Maquinaria y equipo

Asi mismo, una vez identificada quien son las maquinaria y equipos que se
requieren para poder desarrollar oportunamente la idea de negocio mencionando
que estas son el soporte para la realizacion de cada mantenimiento y los
colaboradores puedan cumplir con sus funciones designadas, es por ello se indica
tener el siguiente coste:

Tabla 77. Maquinaria y equipo

Cantidad Descripcion Precio Monto porcentaje de | depreciacion depreciacién anual
Unitario Total depreciacién mensual
%
1 Probador y 268.00 268.00 10% s/2.23 $/26.80
Cargador de
Bateria
2 Prensa Hidréulica 599.00 1,198.00 10% s/9.98 s/119.80
2 Maquina para el 154.99 309.98 10% s/2.58 s/31.00
lavado de piezas
2 Esmeril 135.00 270.00 10% s/2.25 s/27.00
2 Comprensor de 110.00 220.00 10% s/1.83 s/22.00
aire
2 Taladro 269.00 538.00 10% s/4.48 s/53.80
1 Martillo de goma 29.20 29.20 10% s/0.24 5/2.92
2 Lampara 250.00 500.00 10% s/4.17 s/50.00
estroboscopica
1 Densimetro 125.00 125.00 0% s/0.00 5/0.00
2 Tac6metro portatil 89.90 179.80 0% s/0.00 s/0.00
digital
1 Calibrador 150 250.00 250.00 10% s/2.08 s/25.00
mm con 20
divisores
1 Llave 275.00 275.00 10% s/2.29 s/27.50
dinamométrica de
dial de 5 piezas
1 Bocallaves Tipo T 178.00 178.00 10% s/1.48 s/17.80
1 Juego de 22.20 22.20 10% s/0.19 s/2.22
Calibrador de
espesores
1 Llave hexagonal 22.00 22.00 10% s/0.18 s/2.20
tipo Allen 6 mm
1 Llave hexagonal 15.00 15.00 10% s/0.13 s/1.50
tipo Allen 8 mm
1 Llave hexagonal 12.00 12.00 10% s/0.10 s/1.20
tipo Allen 12 mm
1 Llave de manguito 15.00 15.00 10% s/0.13 s/1.50
para bujias 12 mm
1 Juegos de insertos 150.00 150.00 10% s/1.25 s/15.00

hexagonales
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1 Juego de 10 42.50 42.50 10% s/0.35 s/4.25
Destornilladores
Stanley
2 Alicates 130.00 260.00 10% s/2.17 s/26.00
1 Otros 300.00
Total de equipamiento y maquinaria 4,879.68 5/38.12 5/457.49
Cantidad Equipos de Precio Monto porcentaje de | depreciacion depreciacion anual
Limpieza, Unitario Total depreciacion mensual
seguridad y %
Otros
2 Set de limpieza 100.00 200.00 0% s/0.00 s/0.00
1 Kit de camaras de 300.00 300.00 10% s/2.50 s/30.00
vigilancia
7 Uniformes 85.00 595.00 0% s/0.00 s/0.00
1 Contenedores de 100.00 100.00 10% s/0.83 s/10.00
basura
2 Extintor PQS 65.00 130.00 0% s/0.00 s/0.00
ABC 6 KG
1 Botiquin 30.00 30.00 0% s/0.00 s/0.00
3 Dispensador de 26.00 78.00 0% s/0.00 s/0.00
jabdn
Total de Equipos de Oficina Seguridad y 1,433.00 s/3.33 $/40.00
Limpieza ( Soles)
Cuadro N° 6 : Muebles
Cantidad Descripcion Precio Monto porcentaje de | depreciacion depreciacion anual
Unitario Total depreciacion mensual
%
1 Escritorio 200.00 200.00 10% s/1.67 s/20.00
2 silla de oficina 100.00 200.00 10% s/1.67 s/20.00
5 bancos 20.00 100.00 10% s/0.83 s/10.00
Total de muebles y enseres 500.00 s/4.17 s/50.00
TOTAL DE EQUIPO, MAQUINARIA, 6,812.68 5/45.62 s/547.49

MUEBLES

Y ENSERES

Fuente: Elaboracion propia

Donde se concluye que la inversion total para la compre del equipo, maquinaria,

muebles y enseres es de 6,812.68 soles mencionando que abarca de todas las

herramientas que se utilizaran en los mantenimientos hasta los mobiliarios que

soportan el servicio en general.

9.6 Pago al personal

Se puede mencionar que después de determinar cuales son los puestos requeridos

de acuerdo al organigrama se establece cuanto sera el pago que se realizard a cada

colaborador donde se mencionan ser los siguientes:
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Tabla 78. Pago al personal

Personal Forma de Cantidad Pago Monto total
Contrato del pago al
personal
Mano de Obra Directa
Jefe de taller Planilla 1 1,500.00 s/1,500.00
Tecnicos Planilla 2 1,000.00 s/2,000.00
Auxiliar de ventas | Planilla 1 1,000.00 s/1,000.00
Total Mano de Obra Directa S/. s/4,500.00
3,500.00
Mano de Obra Indirecta
Gerente Planilla 1 1,400.00 s/1,400.00
Auxiliar logistico | Planilla 1 1,000.00 s/1,000.00
Sistemas Locacion de 1 930.00 $/930.00
servicios
Contabilidad Locacion de 1 450.00 s/450.00
servicios
Total Mano de Obra Indirecta S/. S/.
3,780.00 3,780.00
| |
TOTAL DE MANO DE OBRA / MES S/.
8,280.00

Fuente: Elaboracion propia

7.9.7 Costos indirectos

Se puede determinar que para desarrollar la idea de negocio también se deben

cotizar algunos complementos externos que se emplearan en dicha idea den negocio

donde se mencionar ser los siguientes como se muestra en la presente tabla:

Tabla 79. Costos indirectos

Cantidad Descripcion Costo Gastos Gastos

(soles) | mensuales por | Anuales
Rubro por Rubro

Costos indirectos del servicio
1 Jabon liquido(5L) 35.35 35.35 424.20
1 Papel higiénico Jumbo 40.00 40.00 480.00
(4und)

1 ambientador( 1gl) 20.00 20.00 240.00
1 bolsas (millares) 15.00 15.00 180.00
Otros 50.00 50.00 600.00
Total 160.35 1,144.20

Fuente: Elaboracién propia
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7.9.8 Andlisis de sensibilidad

Se logra mencionar que para realizar el analisis financiero se debe evaluar como es
el comportamiento de las ventas y egresos realizados es por ello que se estimo la

siguiente proyeccion:

Tabla 80. Flujo de caja

INVERSION | ANOO | ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS5
S/. -
20,713
TOTAL S/. S/. S/.| s/198,81 | s/214,72
INGRESOS 165,370 | 175,292 185,810 7 2
TOTAL S/. -| Sl -| Sl - S/. - S/l -
EGRESOS 161,735 | 164,116 164,323 | 158,767 | 162,236
Utilidad S/. S/. S/. S/. S/.
Antes de 3,635 11,176 21,487 40,050 52,486
Impuestos
Impuesto a la S/. S/. S/. S/. S/.
Renta(29.5%) 1,072 3,297 6,339 11,815 15,483
Utilidad Neta S/. S/. S/.| s/28,235 | s/37,003
2,562.53 | 7,879.14 | 15,148.16
FCE - | s/2,562.5 | s/7,879.1 | s/15,148.1 | s/28,235 | s/37,003
s/20,713.4 3 4 6
0
Préstamo -
$/20,713.4
0
Amortizacion s/4,964.2 | s/222.00 | s/9,047.38
7
Interés s/5,640.5 | s/3,903.0 | s/1,557.43
4 5
FCF - -S/ S/ S/ S/ S/
s/20,713.4 | 8,042.28 | 3,754.09 | 4,543.35| 28,235.2 | 37,002.6
0 7 4

Fuente: Elaboracion propia

Evaluando el flujo de caja se puede determinar tener una solvencia econémica
financiera debido que sus ingresos son mas que los egresos efectuados en la
proyeccion de 5 afios, donde evaluando los diversos indicadores financieros se
puede mencionar que segun Weinberger (2009) tener una viabilidad econémica

financiera aceptable por ser superior a 1y a la tasa del mercada del 10%.
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Tabla 81. Indicadores financieros

COK 10%
VANE S/ 41,769.69
VANF S/ 23,602.59
COSTO BENEFICIO 1.07
TIRE 49%
TIRF 26%

Fuente: Elaboracion propia

Segun se determind en la tabla N°82 que el proyecto requiere de un COK del 10%,
mientras tanto se necesita de un VANE y VANF de S/ 41,769.69, S/ 23,602.59
respectivamente, por lo que tendra un costo beneficio de 1.07, asi mismo se

concluye que el proyecto tendrd un TIRE del 49% y una TIRF de 26%.
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ANEXOS

Matriz de consistencia para elaboracion de proyecto de tesis
Nombre del estudiante: Lucrecia Milagros Santamaria Santamaria

Facultad: Ingenierias - Escuela: Ingenieria Empresarial

Titulo del
trabajo de
investigacion

Plan de negocio de un taller de motoservicios para la atencion de la
demanda en Lambayeque, 2018?

¢De qué manera un plan de negocio puede atender la demanda de un taller

Problema -

de motoservicios en Lambayeque, 2018?

Si se elabora un plan de negocio basado en el modelo de nueva empresa para
Hipotesis el taller de motoservicios, entonces se podra atender la demanda en

Lambayeque.

Obijetivo general

Elaborar un plan de negocio basado en el modelo de nueva empresa de un

taller de motoservicios para la atencién de la demanda en Lambayeque.

a) Analizar la percepcion de la demanda del servicio mecanico de motos en
Lambayeque.
b) Desarrollar la estructura de plan de negocio con la metodologia

seleccionada

Objetivos

especificos c) Determinar la viabilidad econdmica financiera del plan de negocio
propuesto.

Variables Variables independientes: Plan de negocio

Variable dependiente: Atencién de la Demanda
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Instrumentos

E— ENCUESTA
N USV
UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

IMNGENIER LA
EMPRESARIAL

Objetivo: Recopilar informacion oportuna y confiable de las personas que posean

motocicleta en Lambayeque respondiendo a los indicadores planteados e identificacion de
la problematica actual.

N° | Preguntas
Infraestructura
¢Del altimo taller de motos que asisti6 anteriormente cdmo calificaria la
infraestructura del servicio mecanico para la atencion del cliente?
1 a) Muy mala
b) Mala
¢) Regular
d) Buena
e) Muy buena
Equipamiento
¢Del altimo taller de motos que asistié anteriormente como calificaria el
equipamiento que utilizan los mecanicos en los talleres del servicio automotriz?
a. Muy mala
2 b. Mala
c. Regular
d. Buena
e. Muy buena
Calidad de servicio
¢Del ultimo taller de motos que asisti6 anteriormente como calificaria la calidad de
servicio que ha recibido en los talleres mecénicos?
a) Muy mala
3 b) Mala
¢) Regular
d) Buena
e) Muy buena
Confianza durante el servicio mecénico
¢Del ultimo taller de motos que asistié anteriormente como calificaria la confianza
durante el servicio de reparacion y mantenimiento?
a. Muy mala
4 b. Mala
c. Regular
d. Buena
e. Muy buena
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ilj ucv
UNIVERSIDAD ENCUESTA

CESAR VALLEJO INGENIERIA
EMPRESARILAL

Obijetivo: Recopilar informacion oportuna y confiable para el desarrollo de la propuesta
de la investigacion a través de las personas que posean motocicleta en Lambayeque.

N° | Preguntas

HABITOS DE COMPRA

¢Acostumbra a realizar mantenimientos mensuales a sus motos?
05 a) Si
b) No

¢Con qué frecuencia realiza mantenimiento preventivo?
a) Semanal

06 b) Quincenal

¢) Mensual

d) Trimestral

¢ Cudl fue la ultima reparacion que le hizo a la moto la tltima vez que la llevé al

taller?

a) Sistema eléctrico
07 b) Motor

c) Arrastre

d) Zapatas

e) Otros

¢Esta de acuerdo en comprar los repuestos en el mismo lugar donde repara o hace
mantenimiento a su moto?

a) Total, en desacuerdo

08 b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Total, de acuerdo

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

¢ Cudl es la razén o motivo por el que hace uso de su moto?
a) Diversion

b) Medio de transporte

c) Trabajo

d) Deporte

e) Otros

09

¢ Cudl es el atributo que toma en cuenta antes de adquirir un servicio de
mantenimiento y reparacion?

a) Calidad del servicio

10 b) Confianza durante el proceso de reparacion y mantenimiento

c) Limpieza del establecimiento

d) Seguridad de la zona

e) Otros

¢Esté de acuerdo en asistir a un taller donde le brinde el servicio de garantia por
alguna falla que tuviese la motocicleta?

a) Total, en desacuerdo

11 b) En desacuerdo

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Total, de acuerdo

PLAN DE MARKETING

Precio

¢ Cuéanto aproximadamente suelen gastar en un servicio de mantenimiento?
a) Des/15as/30
b) Des/31as/45
c) De s/46 as/60
d) Des/61as/75
e) Des/75amés

12

¢ Cuanto aproximadamente suelen gastar en un servicio de reparacion?
a) Des/50 as/100

b) De s/101 a s/200

c) De s/201 as/300

d) De s/301 a s/400

e) De s/401 a mas

13
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N USY.

CESAR VALLEJO INGENIERIA

Obijetivo: Recopilar informacion oportuna y confiable para el desarrollo de la propuesta
de la investigacion a través de las personas que posean motocicleta en Lambayeque.

N° | Preguntas
Precio
¢ Esté de acuerdo en pagar un monto adicional por un servicio personalizado?
a) Total, desacuerdo
b)  Desacuerdo
c) Indiferente
d)  De acuerdo
e) Total, de acuerdo
¢Cudnto seria el monto adicional que esta dispuesto a pagar por un servicio
personalizado?
a) s/l1-s/5
15 b)  s/6-s/10
c) s/11-s/15
d)  s/16-s/ 20
e) s/21amés

14

Promocién
¢Cudl es el medio con mayor frecuencia?
a)  Pé&ginaweb
b) Periddico
c) Fan page (Facebook)

d) Radio

e) Otros....

De la pregunta anterior. ;Con que frecuencia esta expuesto a ese medio?
a) Diario

b)  Semanal

c)  Quincenal

d)  mensual

e) Otros....

16

17

Distribucion
¢ A través de que modalidad le gustaria recibir el servicio de mantenimiento y
reparacion?
a) Modalidad directa dentro de las instalaciones
b) Servicio a domicilio (casa o trabajo)
c) Viatelefonica (asistencia remota)
d) Otros
¢Cudl es el medio por el cual le gustaria recibir informacion sobre el servicio de
manteamiento y reparacién de motos?
a) Establecimiento fisico(taller)
b) Via telefénica
c) Péagina web
d) Fanpage
e) Otros
Especifique....

18

19

Plaza
¢Cudl es la ubicacion estratégica para la creacion de un taller de motoservicios?
a) Por el centro de Lambayeque
b) Por la salida de Lambayeque
20 c) Que esté cerca en la panamericana norte
d) Cercaal mercado modelo de Lambayeque
e) Otros
Especifique...
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ucy Py

UNIVERSIDAD ] Ny
CESAR VALLEJO ENTREVISTA = &
2 4
INGENIERIA
EMPRESARIAL

v

Obijetivo: Obtener informacidn confiable y relevante para la investigacion a través de los
mecanicos de motocicletas en Lambayeque.

ENTREVISTA PARA MECANICOS DE LOS TALLERES DE MOTOS EN
LAMBAYEQUE

OBJETIVO: El presente instrumento tiene como finalidad recolectar informacion acerca del
profesionalismo y experiencia de las personas gque se dedican a ofrecer el servicio de
reparacion y mantenimiento de motos en Lambayeque.

NOMBRES | | CARGO |

GUIA DE PREGUNTAS

¢ Tiene Ud. un certificado que avale sus conocimientos anteriormente adquirir
para brindar el servicio de reparacion y mantenimiento?

a) Si

b) No

¢Cuantos afios lleva trabajando Ud. en el taller realizando este tipo de servicios?
a) Dela?2afos
b) De 3 a4 afios
c) Deb5ab6 afos
d) De7a9 afos
e) De 10 afios a méas

¢Cada que tiempo recibe capacitaciones que permitan enriquecer y profundizar
sus conocimientos?

a) De 1 a2 veces al afio

b) 2 veces al afio

c) 1lvezalos 2 afios

d) otros

¢Estaria dispuesto a recibir charlas o capacitaciones de especialistas en el sector
automotriz?

a) Si

b) No

¢Qué tiempo le llevo aprender los procedimientos en la reparacion y
mantenimiento de la moto?
a) 6 meses
5 b) 1afio
c) 2 afos
d) Otros
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Ficha de validacién de los instrumentos

Experto N°1

FACULTAD DE INGENIERIAS
ﬁ' U c V ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL
PROYECTO DE TESIS
U
b e VALIDACION DE INSTRUMENTOS
ENCUESTA

MODALIDAD DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Il. DATOS DEL EXPERTO

1. APELLIDO Y NOMBRE CRUvOE B (avo Wrlm

1 e B s
2. GRADO ACADEMICO T Lec: Admiaficaasa

) i § ~ s Y A 5 ~ .
3. INSTITUCION DE LABORES s €>Lv h\kﬂ e Solvlhena g SAC
4. EMAIL PARA REFERENCIAS . W) b \le\cﬂ"»\Lﬁ“‘ ......

. EVALUACION

N° INDICADORES Deficiente Bajo Regular Bueno b?.uA:go
1 2 3 4 5
1 Las preguntas o items estan redactadas claramente. N
2 Las preguntas reflejan claramente el problema y objetivo general. ¥
3 | Las preguntas siguen un orden légico. X
4 | Esta expresado en conductas observables objetivas. e
5 Las preguntas o items miden a cada variable. X
6 Las preguntas o items cubren cada indicador. X
7 En general est4 basada en aspectos teéricos cientificos. X
8 Las escalas planteadas en cada item o pregunta denotan conocimiento. X
9 Es completamente adecuado para valorar todos los aspectos del tema. -
10 | En general considera que es Util y adecuada para la investigacion X
TOTAL N -+

Observaciones o comentarios:

IV. DATOS DEL AUTOR DE LA INVESTIGACION " '
{ / \( / Z / EL‘
1. APELLIDO Y NOMBRE DEL ESTUDIANTE: 20Vt “Joslowmunta o/ LA JY‘M

2. LUGARY FECHA T s s RS A S g i fiswen o

S——

e
Firma del Experto: \—M

oNE: /16530467
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Experto N°2

] FACULTAD DE INGENIERIAS
U CV ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL
PROYECTO DE TESIS
e A ( VALIDAGION DE INSTRUMENTOS

ENCUESTA
MODALIDAD DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. TiTULO DE LA INVESTIGACION
(D) o ( : e sl
T?fwcﬂw 0ck0. ol . L atder b, SN eBrorres? oava Ja. dlmeseny
uff/ﬁéfhwawwfhwz%mé?fﬁwicfff
/

it. DATOS DEL EXPERTO

1. APELLIDO Y NOMBRE : L"@@‘Zﬂ&”b"m‘igg&wﬁ”‘

Herovuseza SAacC.

2. GRADO ACADEMICO
3. INSTITUCION DE LABORES

4. EMAIL PARA REFERENCIAS : e 5" @ ometo .T.tf.-‘.’.?ﬁ?‘.’.:.. .

ill. EVALUACION

=
O

g : Muy
Deficiente | Bajo Regutar bueno

INDICADORES
1 2 3

Las preguntas o items estan redactadas claramente.

Las preguntas reflejan claramente el problema y objetivo general.

Las preguntas siguen un orden ldgico.

Esté expresado en conductas observables objetivas.

Las preguntas o items miden a cada variable.

Las preguntas o iterns cubren cada indicador.

En general esta basada en aspectos tedricos cientificos.

X zkxxxxx& g
3

Las escalas planteadas en cada item o pregunta denotan conoccimiento. X

Es completamente adecuado para valorar todos los aspectos del tema.

= O P WIN =

o

En general considera que es util y adecuada para la investigacién | 2%
|

TOTAL

Observaciones o comentarios:
Em Feo  precele N'OY) o doe  recliven wm  coolo oftexiorodo
{ P
IV. DATOS DEL AUTOR DE LA INVESTIGACION
‘ a,/a /"( 0 4 Juwfyu
1. APELLIDO Y NOMBRE DEL ESTUDIANTE:  sd0udgmiindt aWMWAM

. Chiclyo. 03 o} 15

2. LUGARY FECHA

Firma del Experto: %

DNI: 4&6‘/04_
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Experto N°3

FACULTAD DE INGENIERIAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL
PROYECTO DE TESIS
VALIDACION DE INSTRUMENTOS l

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ucv

ENCUESTA
MODALIDAD DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

I. TITULO DE LA INVESTIGACION

- Q/W 0& U,/?W, & um ﬁ/%mﬂ%nwdjm do
/(a dh’ﬂﬂ%da, o &{MWM 0/

Il. DATOS DEL EXPERTO

1. APELLIDO Y NOMBRE : SALAZAR  MENDOZA  AmBAL JESUS
INgeN|

2. GRADO ACADEMICO . MAGISTER EfC ADINISIRACDN - HEEAN%DJ

3. INSTITUCION DE LABORES : o

4. EMAIL PARA REFERENCIAS t e L@_Ja}mcom'rmq

Hl. EVALUACION

=
s

INDICADORES Deficiente Bajo Regular Bueno
1 2 3 4

bueno

w»

Las preguntas o items estan redactadas claramente.

Las preguntas reflejan claramente el problema y objetivo general. s

Las preguntas siguen un orden Iégico.

Esta expresado en conductas observables objetivas.

Las preguntas o items miden a cada variable.

Las preguntas o items cubren cada indicador.

En general esta basada en aspectos tedricos cientificos,

PIKIXIRIK

Las escalas planteadas en cada item o pregunta denotan conocimiento.

Es completamente adecuado para valorar todos los aspectos del tema. |

=A@ NID OB WD

b3
En general considera que es Util y adecuada para la investigacion D)

TOTAL

Observaciones o comentarios:
...%,,,CA\,—.),DQQ..,,Df—.k.,:‘i‘émﬂ@.....B?—?T.NF%NTA”,,‘...5!5-‘.6.9.1?4‘%9»512,.,‘.,..’1&3\@ An BiEgTE
IV. DATOS DEL AUTOR DE LA INVESTIGACION

1. APELLIDO Y NOMBRE DEL ESTUDIANTE: x/éwjﬁw e /y“**“w“‘é‘ /y ‘&‘

2. LUGARY FECHA : S R SR —— / - Y R—

Firma del Experto;

DN \\ 1632024.9

=
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Solicitud para Recoleccion de datos

“Afio del Didlogo y Reconciliacién Nacional”

‘3 29 AGO 70R
e
JOBHT e f iy
Lambayeque,29 de agosto del 2018 ”

Solicitud: Copia de relacion de los
talleres de moto repuestos vy
motoservicios 3

Sefior: Ricardo Velezmoro Ruiz
Alcalde de la ciudad-de Lambayeque

Estimado alcalde

Yo Milagros Santamaria Santamaria con documento de identidad N° 48014872 en
calidad de estudiante de la carrera de Ingenieria Empresarial de la Universidad César
Vallejo me dirijo ante Usted con el objeto a solicitar copia de relacién de los talleres de
moto repuestos y motoservicios de la ciudad de Lambayeque las mismas que poseen
con Licencia de Funcionamiento.

Espero que acceda a mi peticién apoyandome a la ley de transparencia,

Atentamente

\/W
Milagros Santamaria Santamaria
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Carta N°001/2018-MPL-GDEEPUR- ALF

Lambayeque, 07 de Septiembre de 2018

CARTA N° 001/2018-MPL-GDE-SGDEPUR-ALF

Srta MILAGROS SANTAMARIA SANTAMARIA
interesada

REF. Solicitud de fecha 29 de Agosto de 2018

Por el presente, en atencion a su requerimiento de informacién; como
estudiante de la Universidad Cesar Vallejo, de la Carrera Profesional Ingenieria
Empresarial; remito la relacién de los establecimientos comerciales que han tramitado su
licencia de funcionamiento, referido a talleres de moto repuestos y moto servicios de la
jurisdiccion del distrito de Lambayeque.

Es cuanto informo a Usted para los fines pertinentes.

Atentamente, %

OSE MIGUEL CASTILLO VILLEGAS
Area de Licencias

c.c. SGPE
Archivo

184



Relacion de talleres de motocicletas y repuestos en Lambayeque

IMUMC!PAUDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE

obs No Licencia Ano Apeliidos y Nombres Direccion Giro Razon Social Expediente Entregs Aren JOBSERVACIONES
049/97 1997 ROBERTO OROPEZA ULLOQUE PEDRO RUIZ 999 REPUESTOS MOTO 5182/97 34600
S
REPUESTOS DE BICICLETAS/
034/2001 2001 GARCIA CI 34
/! HAFLOQUE ESTHER ELIZABETH GARCILAZO DE LA VEGA 720 MOTOS-SERVICIOS & 116/01 577
030/2002 2002 BERNILLA IPARRAGUIRRE VALERIANO MARTIN A.A. CACERES 476 REPUE;[{?TSOK’)'F A;A’:TOS i 538/02 34627
030/2003 2003 OROPEZA ULLOQUE MARIELA ELIZABETH A. MONSALVE BACA 298 VEN-;:RADF REPUOESS Tf's 030/2003 38930
93/2006 2006 REPUESTOS DE MOTO  « ELVIRA GARCIA Y GARCIA 670 REPUESTOS DE MOTO 0741/2006 38976
VENTA DE REPUESTOS Y
127/2008 2008 SAMAME LLONTO JUAN ENRIQUE ANTONIO MONSALVE 600 LUIBRICANTES PARA RERESTOS'Y LUBRIGANTES 5811/2008 39780
SAMAME
MOTOS
VETADE VENTA DE MOTOREPUESTOS
062/2009 2009 SAUCEDO SANTISTEBAN LUIS ORLANDO LEANDRO PASTOR N 317 MOTOREPUESTOS Y 6185/2009 40078 40 m*
Y REPARACIONES
REPARACIONES
VENTA DE REPUESTOS DE | VENTA DE REPUESTOS DE
079/2009 :
/. 2009 MEJIA VASQUEZ CLOTILDE GRAU 850 MOTO BODEGA MOTO BODEGA 10141/2009 40120 7.mM2
0085/2010 2010 MAS VEHICULOS SAC AV. RAMON CASTILLA N2 601 VEN:::;F;:%;“ iy MAS VEHICULOS SAC 7988/2010 40416
058/2011 2011 BARRUETO PLAZA ENRIQUE A. LAS CAPULLANASN® 133 VTA DE MOTOS Y REP. BARRUETO TRADING SAC 5411/2011 40687 200 M2
082/2011 2011 Luis Martin Mesones Odar RAMON CASTILLA N° 1150 VTA DE MOTOS Y REP. ol CSTEPOMGON 6275/2011 40800 48 M2
206/2012 2012 ANTONIO N. MACCERA MOLINA RAMON CASTILLA N* 601 VTA DE MOTOS Y REP. ALFAMOTORS 11658/2012 41208 120 M2
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lmumm PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE

Cuadro 3: Cuadro General
Estado de las solicitudes de Licencias de Funcionamiento

AREA DE LICENCIA
DE FUNCINAMIENTO

gy

Resutado de la
solichud

NOMBRE O RAZON Nombre_Habilitacio | NANZA Nimero_fu Fechay N°* de Area dal

L EXPEDIENTE Fecha ingreso SOCIAL Giro de Negocic RUC/DN TIPO-HABIL nf NA LOTE [Tipo de Via| Nombre_de_via N Tipo de ITSE* - Resok Ne N° de ficencia establecimisnto
trémite, otros)

MOTO REPUESTOS |VENTA DE MOTOREPUESTOSY| 10430391441 DNt ITSE Basica Ex

87 9047/2015 | 28/05/2015 AL LUBRICANTES. tos CERCADO LAMBAYEQUE | Y4 2 AV LAS DUNAS et APROBADO 099/2015 30
CcoOMPARIA VENTA DE VEHIVULOS
COMERCIALIZADOR AUTOMOTORES 20800430697 DN ITSE Bésica Ex
13464, 60
128 3464/2015 | 17/08/2015 ABAIATRTORS | iy CERCADO LAMBAYEQUE AV RAMON CASTILLA 601 Poit APROBADO 141/2018
SAC Y R
209 3497/2016 | 04/03/2016 Uu.UNO SUEATALA o VENTADE MOTO muclasc st CERCADO LAMBAYEQUE AV MARISCAL URETA 199 EX POST APROBADO | 07/03/2016 25 50
41038088

PUICON MIO SOLDADURA Y MECANICA | 10413562959 ONI |  ASENTAMIENTO

394 18456/2016 1. APROBADO 1 143 210 27
56/ 12/12/2016 H AV e & LAS DUNAS K5 22 EX POST 12/12/2016
!E.RI VENTA DE 205369

399 18889/2016 | 16/12/2016 N TR ELECTRODOMESTICO Y o CERCADO LAMBAYEQUE AV RAMON CASTILLA 1021 EX ANTE APROBADO | 16/12/2016 148 215 419,67

MENDIBURU 10317736

 MOTQCICLETAS
/'5\\
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lMUNtCFALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE

N° N°CERT. N°LIC. AflO NOMBRES Y APELLIDOS DIRECCION GIROS RAZON SOCIAL EXPEDIENTE | ENTREGA M2
83 101 089/2013 20013 RIOS FACHO CARMEN FRANCISCA e OLA;::TINMZB PN AVE::‘:SAO?: :: ;’;}E‘S‘TO(:SO; MOTOREPUESTOS “GERCAR” 5033/2013 41417 16
93 110 099/2013 20013 CHAPONAN CASTILLO NANCY ESTHER CA. LOPEZ VIDAURRE No 1101 VENTA DE MOTOREPUESTOS MOTOREPUESTOS "DON LUCHO" 5863/2013 41437 28
145 ‘189 157/2013 20013 ULLOQUE AYALA NORMA LILA e .;Qg.(s::::# mﬁﬂ:sé:émf - D: ‘;EO‘SRRE’.-:—UESTOS ! MOTOPERUESTOS "AYALA" 9767/2013 41540 7.8
268 3a7n 083/2014 2014 SUCLUPE CHERRES WILLIAM GENARO s RAML;.::BC&SETI l:;: e VENTA DE MOTOS TURBO MOTORS 6801/2014 41809 60
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Evidencias de encuestas en Lambayeque
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Evidencia de las encuestas a los motoristas a Banco Azteca en Lambayeque

Evidencia de las encuestas a los motoristas en Lambayeque

N -—

. Y <* ' e
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Articulos en inglés

Article 1

Abstract

B LAAGA-HELIA

University of Applied Sciences Date of prese Atation

Degree programme

Author or authors Group or year of
Lieu Vu entry

2000
Title of thesis Number of
The development of a product pricing method and demand pages and
forecasting model for import SMEs in Viernam - Case company X | attachments
Co., Led. B2+ 10

Teacher(s) or supervisor(s)
Jaana Melamies
Jurra Heikkili

Pricing and inventory management are indisputably two of the maost important issues
in business management. Firms have made large investments in these areas to set
appropriate prices and manage stocks efficiently. The topics deserve further
investigations towards a better understanding and administration of them.

This study aims to investigate pricing and inventory management by using empirical
evidence from the case company. In view of the case company dara, the study realizes
the existence of eritical products, possibly mathematical expression between the direct
costs of critical products as well as feasible estmartions of eritical product demands.

The study employs concurrent theories such as the 80/20 Principle, cost-plus pricing
and a linear regression forecasting model with seasonal adjustments to develop the
five-step pricing method and the demand forecasting model which can be widely
applied by both the case company and other interested firms.

Article 2

adkposzje))/reference/ReferencesPapers.aspx?ReferencelD=1051532

Article citations More>>

George, D. and Mallery, P. (2003) SPSS for windows step by step: A simple guide and reference,
11.0 update. 4th Edition, Allyn & Bacon, Boston.

has been cited by the following article:

TITLE: Health care staffs’ perception of patient safety culture in hospital settings and factors
of importance for this

AUTHORS: Anna Nordin, Kersti Theander, Bodif Wilde-Larsson, Gun Nordstrém

KEYWORDS: Patient Safety Culture; Hospital; Management; Qrganizations; Perceptions

JOURNAL MAME: Open Journal of Nursing, Vol.3 No.8A, December 30, 2013

ABSTRACT: Many hospital patients are affected by adverse events. Managers are important when
improving safety. The perception of patient safety culture varies among health care staff. Health care
staff (n = 1023) working in medical, surgical or mixed medical-surgical health care divisions answered
the 51 items (14 dimensions) Swedish Hospital Survey on Patient Safety Culture (S-HSOPSC).
Respondents with a managerial function scored higher than non-managers for 11 of 14 dimensions,
indicating patient safety culture strengths for a majority of dimensions. Enrolled nurses and staff with
experience > 10 years also scored high for several dimensions. The 12 dimensions and sample
characteristics explained 49% and 26% of the variance for the outcome dimensions Overall Perceptions
of Safety and Frequency of Incident Reporting, respectively. RNs, ENs and physicians have different
views on patient safety culture. Hospital Management Support and Organisational Learning is some
important factors influencing patient safety culture. Bridging the gap in health care staff’s perceptions
of safety in order to improve patient safety is of utmost importance. Managers have the responsibility to
foster patient safety culture at their workplace and can thus benefit from results when improving safety

for patients.
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Acta de aprobacion de originalidad de tesis

U v Cédigo  FO6-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | Vesion 09

UNIVERSIDAD DE TESIS Fecha 23-03-2018
CESAR VALLEIO Pégina 1del

Yo, Celso Puihuaman Leonardo docente de la Facultad de Ingenieria Industrial y
Escuela Profesional de Ingenieria de la Universidad César Vallejo Chiclayo, revisor
de la tesis titulada:

“Plan de negocio de un taller de motoservicios para la atencién de la demanda
en Lambayeque, 2018", de la estudiante Santamaria Santamaria, Lucrecia Milagros
constato que la investigacién tiene un indice de similitud de 16% verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito (a) analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal sabery entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Chiclayo, 12 de setiembre del 2019

Celso Purihuaman Leonardo

DNI: 16706577

Vicemectorado de
Investigacién

Direccién de <
Elaboré vesigocian Revisd Representante del SGC Aprobd
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Reporte de Turnitin

TESIS 2
INFORME DE ORKHMALIDAD

10.. 9. 1o 14,
INCICE DE SIMILITUD FUENTESDE PLUBLICACIONES TRABRAIDS DEL

IKTERMET ESTUDIANTE

ERCOMTRAR CONGIDEHCIAS CON TODAS LAS FUENTES (S0L0O 5 iMPRMA LA FUENTE SELECTCIONAD)

12%

* Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del eshudiantes

Exluir cias Apagado Exduir coincidencias  Apagada
Exduir bibkogratia Apagaio
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egresado de la Escuela Profesional de Ingenieria Empresarial de la Universidad
César Vallejo, autorizo (x) , No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacién publica
de mi trabajo de investigacion titulado “Plan de negocio de un taller de motoservicios
para la atencién de la demanda en Lambayeque, 2018" ; en el Repositorio Institucional
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Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion
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