~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Lineamientos estratégicos para orientar la gestion de la empresa TDM Motor’s S.R.L —
Piura 2017

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Administracion

AUTOR:

Bach. Carrasco Cordova, Mario Jaime (ORCID: 0000-0001-6005-3188)

ASESOR:
Dr. Castillo Palacios, Freddy William (ORCID: 0000-0001-5815-6559)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones

PIURA - PERU

2017



Pagina del Jurado




Dedicatoria

A mis  padres, Mariano y Arcenia, como
también a mis hermanas, Tany y Diana, que
hicieron todo lo posible para que pudiera lograr
mis suefios y mis metas, siempre alentdndome a
dar lo mejor de mi, venciendo los obstaculos que

se presenten a lo largo de mi carrera y de mi vida.

A mi esposa Indara y mis dos pequefios hijos,
Anahy y Matias, quienes son el motor de mi vida,
los que me impulsan dia a dia a dar un paso
adelante, y es por ellos, a quienes dedico mi carrera

y mi vida.



Agradecimiento

A Diosy a la Virgen Maria Auxiliadora, por ser

mis guias en esta etapa importante de mi vida.

A la Universidad Cesar Vallejo Filial Piura, por
su contribuciéon al desarrollo de la Educacion

Superior.

A mis asesores, Dr. Freddy Castillo Palacios y
Mg. Nélida Rodriguez Ortega de Pefia, a todos los
docentes que me ensefiaron en esta etapa
universitaria, que con sus sabios consejos y buenos
ejemplos como persona humana y profesional,

fortalecieron mi formacion académica.



Declaratoria de autenticidad

Yo, Carrasco Cordova, Mario Jaime identificado con DNI N° 43640577 con el
propdsito de cumplir las disposiciones vigentes establecidas en el Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela
Profesional de Administracion, por lo cual declaro bajo juramento que toda la

documentacion que acompaiio es veraz y auténtica.

Asi mismo, declaro bajo juramento que los datos e informacion que se han

mencionado anteriormente en la presente tesis son auténticos y veraces.
Ademds, asumo toda la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, en tal

sentido me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad César Vallejo.

Piura, julio de 2017

Carrasco Cordova, Mario Jaime
DNI N* 43640577



INDICE

(O T L (0] DSOS i
PAGING GBI JUFAAO ...ttt b e bttt i
=T [T (o] 1 - RSO UPURPRORR i
F o | =16 (T [ (T T 1 (o ST U T TSP PP PP PRPRPRORON iv
Declaratoria de autentiCidad ............c.ooviiiiiiiiii e e %
10 [T Vi
INAICE AE TADIAS ...ttt viii
RESUMEN ...ttt ettt sttt st e e b bt se bt neene s iX
ABSTRAGCT .ottt r et st e s et et et e s e et e b e st e be st et e neebe et et erenbe e ens X
L. INTRODUCCION ..ottt sesee s es sttt nenens 1
I1 METODO ..ottt 28
2.1. Diseflo de INVESIGACION ........cceeiieiiecicce ettt 28
2.2. Variables de OperacionalizaCion ............ccccecceiieieiiieiiese e se e 28
G T =0 o] P 1o o) g TR 0 410 TS (- R 30
2.3.1. PODIACION ...t 30
2.3.2. IMUBSETA. ...ttt ettt b et e b e et et e e b e e nne e e 30

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad............. 331
Ot 1T ] o SRS 331
2.4.2. Instrumento de la recoleccion de datos ...........cccveveeeieerieiesese e 331
2.4.3. VAIUBZ ...t 32
2.4.4. Conflabilidad..........cooiiiiii 32

2.5, PrOCEAIMIBNTO .....eviiiieiieee sttt bbbt b e et 32
2.6. Método de analisis de at0S ..........ccuerierieieieiiie e 32
2.7. ASPECEOS ELICOS. ....euveuetiieieie ettt ettt b ettt sttt bbb 32
L. RESULTADOS ..ottt sttt sttt ettt besne s 33
IV, DISCUSION . .....ooiiiicisieeesseese sttt sttt 59
V. CONCLUSIONES.......cotiiiiiiiie ettt st resae e 61
VI. RECOMENDACIONES ...ttt e e s 62
VL PROPUESTA ..ottt sttt e bt b et et et sn e 63
VL REFERENCIAS ...ttt 70
ANEXOS ...ttt ettt bRt R bt R Rt ne et e n et e s 72

Vi



ANEXO N L MALrIZ 08 CONSISTENCIA ..t eeeeeeeeeeeesenesensnenennnnnnnnnees 73

ANEXO N 2 CUEBSTIONAITO.....eviviiieiieiieie ettt bbbt e ettt sbe e 75
Anexo N° 3 Validaciones del CUESTIONANIO.........ceevueiivereeieseese e 77
Anexo N° 4 Acta de aprobacion de originalidad.............cccooeieiiiiiiinniieee 87
Anexo N° 5 Pantallazo de porcentaje del turnitin ..o 88
Anexo N° 6 Autorizacion de la publicacion electronica ..........ccccveeeivevvecececceece e 89
Anexo N° 7 Autorizacion de la version final ...........coccooeiiiiiiiine e 90

vii



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1 ;Cuenta usted con un VERICUIO MENOI? .......ccvviiiviiiiiiie e 33
Tabla N° 2 ;Qué vehiculones mas rentable adquirir para movilizarse con facilidad.......... 34
Tabla N° 3 ;Cuéndo ingresa al establecimiento que compra con mas frecuencia............... 34

Tabla N° 4 ;Conoce otros establecimientos que vendan repuestos, accesorios y motos.... 35

Tabla N° 5 ¢Por qué compra repuestos, accesorios y motos en este establecimiento......... 36
Tabla N° 6 El personal se muestra dispuesto a ayudar a los clientes...........cccccevvviveiennnns 37
Tabla N° 7 El trato del personal con los clientes es considerado y amable ...................... 37

Tabla N° 8 Cuando acude al establecimiento, no tiene problemas con el personal que pueda
reSPONAEr @ SU UEMANUA. .......cueeieiieiieeie ettt e e reesre e e e sreenaeaneenree e 38
Tabla N° 9 Cuando acude a este establecimiento sabe que encontrara lo que busca.......... 39
Tabla N° 10 Ha podido comprobar que el personal dispone de equipos informéticos

adecuados para llevar a cabo Su trabajo..........ccceeviiiiiiiii i 39

Tabla N°11 Esta de acuerdo con la politica que la empresa impone al realizar la compra. 40

Tabla N° 12 Le parece primordial la ubicacion de este establecimiento comercial............ 40
Tabla N° 13 Ponderacion de planeamiento 45
Table N° 14 Ponderacion de 1a organizaCion .............cccccceeveieeieccie e 46
Tabla N° 15 Ponderacion de 1a geStion ..........cccooiiiiiieie i 47
Tabla N° 16 Ponderacion de CONTIOl ..........cooueiieiiiie e 48
Tabla N°® 17 RazON HQUIEZ .....ccvoveeieiiieeeecee e 49
Tabla N° 18 Ratio de la rentabilidad ............ccooooeiiiiiiii e 49
Tabla N° 19 Ratios de 1S VENTAS NETAS.........coiiiiiiieiieie e e 49
Tabla N° 20 Margen DIULO........ccveiiic e 50
Tabla N° 21 Ponderacion capacidad de tecnologia ..........ccoveeieieeiinciiciee e 50
Tabla N° 22 Ponderacion de capacidad Operativa...........coccoevrereinenensiese e 51
Tabla N° 23 Ponderacion de capacidad de infraestructura............cccooevveeveiiieiiiiiccicceens 51
Tabla N° 24 Ponderacion de [a demanda ..........ccocvvviiiiniiieiese e 55
Tabla N° 25 PonderaCion de CHENTES. ........ooiiiieiiiiriiiee e 55
TaDIa N® 26 PrOVEEUOIES......ccueeiveeieeiie ittt sttt te st e sbeesbesneesreenseaneeas 56
Tabla N° 27 Ponderado de aCrEEAOIES.........ciueiieieiiisieeie et 56

viii



RESUMEN

El trabajo esta dirigido a elaborar lineamientos estratégicos para orientar la gestion de la
empresa TDM Motors, en el marco de planificacion. Se enmarco en una investigacion
descriptiva. La poblacion consta de 938 personas sujetos a estudio, por lo cual se trabajé en
unidades de anélisis. Como técnicas de recoleccion de datos se utilizo el Cuestionario y la
entrevista. Como técnicas de analisis de datos se usé la estadistica descriptiva y una Matriz de
analisis gerencial FODA. Se concluyd que la empresa no cuenta con formatos estandarizados
que permitan a los trabajadores un mayor desempefio en sus labores. A tal efecto, se determind
la necesidad que tiene la empresa objetivo de estudio de contar con lineamientos estratégicos

para el mejoramiento de desarrollo de la misma.

Palabras claves: Lineamientos estratégicos, FODA, gestion, empresa, repuestos.



ABSTRACT

The work is aimed at developing strategic guidelines to guide the management of the
company TDM Motors, under planning. 1 was framed in a descriptive research. The
population consists of 938 individuals under study, for which he worked in units of analysis.
As data collection techniques and interview Questionnaire was used. As data analysis
techniques Descriptive statistics and SWOT Analysis Matrix Management was used. It was
concluded that the company does not have standardized formats that allow workers a higher
performance in their work. To that end, the need for the purpose of study having strategic

guidelines for improving development of the same company was determined.

Keywords: Strategic guidelines, SWOT, management, company, spare parts.



l. INTRODUCCION

Hoy en dia, es importante y necesario que toda organizacién cuente con lineamientos
estratégicos como una herramienta de planeacion estratégica que esta orientada a la gestion
de las empresas; de igual manera mejorar nuestra calidad a través de una alternativa clara en
el aprovechamiento de oportunidades, con el intencion de construir dichos lineamientos
desde la planeacién estratégica que nos conlleve a plantear una vision, con planes de accion
que ayuden al mejoramiento Optimo de las posibilidades y condiciones de las empresas 0
instituciones, en relacién a los planes, mision y objetivos institucionales de esta, para luego
apoyar en la toma de decisiones oportuna de una empresa; debiendo tener en claro una
definicién del sistema de monitoreo y evaluacion permanente de los logros y los avances de

esta.

Toda organizacion ya sea del nivel superior o inferior necesita contar con un area
determinada de planificacion, ya que todo proyecto necesita la garantia de un estudio de
planeacidn, siendo ésta el medio para lograr una accion méas ordenada y eficaz y asi superar

los retos del futuro.

Por consiguiente, la organizacion con mayor detenimiento debe de observar la
realidad, ya que esta advertida que no existe un claro entendimiento de los limites y el uso
de la planeacién; adoptando cualquier procedimiento o esquema, que cuestione su alcance y
aplicabilidad; centrando a la planeacion en rutinas innecesarias en la gestion administrativa,
como el rellenado de formatos absurdos o la implementacion de juntas o comités que se

alejan de a poco de toda real necesidad dentro de la empresa u organizacion.

Como consecuencia de ello atraerd una vida marginal dentro de la empresa de igual
manera cabe resaltar que muchos de los errores debidos a la mala planeacion son el resultado
de anomalias externas; es decir, no se pueden esperar resultados éptimos o favorables si se

tiene una direccion inepta, de la misma manera pasaré con cualquier plan, se deformaré.

De esta manera, no es suficiente con perfeccionar la teoria para elaborar buenos planes,
ni tampoco basta con tener un buen plan para resolver los problemas planteados, por lo cual

esta actividad requiere un diagndstico mas profundo de sus elementos y componentes; para



luego enfocarse asi en el proceso de planeacion de una forma mas cientifica, sistematica y

efectiva.

Se requiere hacer un especial énfasis en la orientacion fundamental de los
lineamientos, al enfocar la experiencia en planes que oriente la gestion administrativa, como
la falta de conocimiento de las funciones, politicas, valores, una mejora continuay
adaptacion al cambio, ya que esto dificulta y genera problemas como la baja productividad,
desempefio en sus funciones sobre todo en la falta de identificacion con la
organizacion; lo cual le impide llegar al logro de objetivos y desarrollo de las organizaciones.

Los negocios medianos y pequefios, las PYMES y muchos nucleos de micro negocios
no tienen como orientar su accionar, por no tener acceso a las visiones de modelamiento de
su futuro, que sean viables, tanto en el sentido econdmico de costos y tiempo como en lo que
se refiere a la sencillez del tratamiento de campo. Estas acciones estan relacionadas con el
planeamiento estratégico empresarial, que viene a ser el paso central basico a dar para poder
disefiar el futuro de las organizaciones en forma adecuada, orientandolas a través del analisis
de alternativas y la seleccion de las mejores para llegar a los objetivos esperados por la

organizacion.

El plan estratégico empresarial debe ser fruto del propio personal de la empresa (no se
puede encargar). En su desarrollo debe participar activamente la alta direccion (presidente
del directorio, gerente general, gerentes, otros directivos), no se puede delegar. Deben
definirse cabalmente los términos usados (mision, vision, etc.) de modo que su comprension

sea Unica para los participantes.

Dichas definiciones vienen a ser como las reglas del juego que, una vez definidas,
deben respetarse cabalmente, una estrategia puede ser buena para una organizacion, lo cual
no se puede decir que sea buena para otra, cada organizacion es Unica y diferente, con sus
propios objetivos, con una cultura organizacional y despliegues en su total desarrollo. De
acuerdo a ello, los Lineamientos Estratégicos permitiran orientar la gestion de la empresa
TDM Motor’s S.R.L., para lo cual se tomaron en cuenta antecedentes basados al tema de

investigacion, que sirvieron como referente en su base teorica y practica para su desarrollo.



Reyes y Celin (2011), “Formulacion de un Plan estratégico de la empresa
GLOB@L.NET en Cali con horizonte de tiempo 2011 al 2015 para el logro de mejoras en
sus procesos competitivos. Santiago de Cali — Colombia 2011” (P.1), menciona en su
objetivo general, formular un plan estratégico de la empresa GLOB@L.NET en Cali
del 2011 al 2015. Este estudio es descriptivo ya que existe informacion sobre el tema y
por lo tanto lo que se va a realizar es una aplicacién sobre ello. EI método es inductivo ya
que esta partiendo de lo particular a lo general, utilizando la técnica de recopilacion de datos

con las entrevistas personales y telefonicas.

Se utiliz6 como técnicas de recopilacion de datos las entrevistas personales y
telefénicas, asimismo se utilizé la técnica de la observacidn para saber en el estado en que
se encuentre la empresa y en relacion a las entrevistas, se entrevistd a los duefios de la
empresa, a los clientes de esta y a las principales empresas de la competencia con la finalidad

de obtener informacion de la percepcion que tienen los clientes de esta.

De manera abierta, con la informacion conseguida se pudo concluir que dicho estudio
genera confianza en el desarrollo de estrategias de mercado, segun los duefios de la empresa
GLOB@ALNET, en donde se pueda establecer alianzas estratégicas y precios que sean
competitivos para cumplir con los objetivos organizacionales dentro del mercado de la
ciudad de Santiago de Cali. Esta investigacion se orienta a lograr alcanzar las alianzas
estratégicas, mejorar las estrategias de precios y tener alternativas que fortalezcan a la
empresa frente a este gran mercado, que al mismo tiempo origina una propuesta de
direccionamiento estratégico para la organizacién, ayudando a ésta a que sea mas

competitiva.

De Lama (2011) Plan estratégico para mejorar la gestion en la Municipalidad
Distrital de San Jacinto, Trujillo — Per( 2011, indica como objetivo general, Mejorar la
gestion en la Municipalidad Distrital de San Jacinto, a través de la aplicacion de un plan
estratégico, la metodologia utilizada es de tipo descriptivo, transversal y de campo, donde
todo el personal que labora en la municipalidad serd escogida como la poblacion de estudio
y de esta se tomara la muestra. Las técnicas a utilizar fueron la Encuesta aplicada a los
trabajadores y la Entrevista a los funcionarios de la Municipalidad como también la

observacion sobre el analisis y evaluacion actual de la institucion.



Esta investigacion se trata de un disefio transicional, no experimental, ya que ninguna
variable es manipulada. Se logro determinar en la siguiente investigacion, que los empleados
cuentan con un escaso conocimiento acerca del concepto de mision de una entidad y su
vision y sélo tienen conocimiento de ello el 33%; de igual manera el personal no tiene
conocimientos de planes, estrategias, politicas y programas que son de su incumbencia, ni
mucho menos las funciones que tienen designadas; es por esto que el personal laboral de esta

empresa no organiza ni coordina existentes procedimientos.

Fiestas (2011), Diagndstico y propuesta de un Planeamiento Estratégico para la
empresa Restaurant de Parrillas EL URUGUAYO, se refiere al objetivo general, la
aplicacion de un plan estratégico para el restaurant de parrillas EI Uruguayo, con el fin de

mejorar el cumplimiento de las metas institucionales.

La presente investigacion es de caracter Analitico — Descriptivo donde su
metodologia de investigacion es Deductivo — Inductivo”. Asi mismo en este estudio se
utilizé la técnica de la encuesta para la recopilacion de datos y como instrumento de
medicion El Cuestionario que se aplicaron a los clientes, lo que permitird conocer y
diagnosticar a la empresa en sus dos entornos interno y externo, asi como disefiar y formular

un plan estratégico para la misma, que oriente a su desarrollo empresarial.

La observacion con esta técnica permitird observar comportamientos y conductas
que manifiesten en el contexto de estudio y la entrevista, este instrumento se aplicara a
toda la poblacion en estudio: personal, para obtener una informacion fluida, con un dialogo
amical y sereno, donde sus principales conclusiones son: la implementacién de un Plan
Estratégico lograr la diferenciacion y contribuird a desarrollar las diferentes variables
indispensables como en el restaurante. Mediante el Plan Estratégico propuesto por la
autora se lograra mejorar la operatividad del mismo, el cual se reflejara en la eficiencia y la

eficacia de los procesos en el servicio.

Merino (2014), La formulacion de un Plan Estratégico y un Sistema de Control

Dinamico para orientar la Gestion de la empresa Indumac Group SRL, presenta como



objetivo general formular el plan estratégico relacionandolo con el tablero de comando

para orientar la gestion de la empresa Indumac Group SRL.

La metodologia utilizada es deductivo — Inductivo, descriptivo analitico, no
experimental. Las técnicas de recoleccion de datos son, revision documental y archivos,
entrevistas, encuestas, mediante las cuales se pudo llegar a las siguientes
conclusiones: Se hace necesario generar un plan estratégico que permita a través del
monitoreo relacionado al Tablero de Comando, mejorar la gestion empresarial y asi construir
una Cultura Organizacional en base a una identidad corporativa que se compromete con el
desarrollo intrinseco y extrinseco del trabajador vinculado a la optimizacién en la calidad
del servicio; Se hace necesario generar objetivos estratégicos que permitan realizar un
monitoreo integral de la gestion empresarial. Mas aun, cuando se considera el Tablero de
comando. Esto ayudard a la empresa a promover la mejora de la gestion en base a una
planificacion estratégica que contemple optimizar recursos, atomizacién de los procesos

administrativos y sobre todo, el monitoreo permanente de gestion.

Villarreal (2013), La formulaciéon del Plan Estratégico para el desarrollo de la
asociacion de Pymes Productoras de ceramica en provincia de Chulucanas, su estudio se
realiza a traves de una metodologia descriptiva, describe situaciones internas y externas que
surgen en el contexto de las Pymes de ceramica de la provincia de Chulucanas, a partir de
ello se establecen estrategias que permitan a las pymes puedan desarrollarse y lograr
describir las capacidades de su entorno. Se demuestra por medio de la investigacion que el
planeamiento estratégico nos permite hacer un analisis tanto de las amenazas y

oportunidades del sector, asi como también de las debilidades y fortalezas de las pymes.

Yovera (2014), Propuestas generales para optimizar la gestién de la Gerencia de
Abastecimientos de la empresa PETROBRAS ENERGIA PERU S.A a través de la gestion
de conocimientos, refiere que la metodologia utilizada fue un estudio de tipo no
experimental causal de corte trasversal, a lo que se concluye: EI modelo de gestion de
conocimientos utilizados en este estudio, considera cuatro funciones: intermediacion,
exteriorizacion, interiorizacion y cognicion; el sistema de medicién de la gestion del

conocimiento, se encuentra asociado a un programa de reconocimiento a incentivos.



Gomez (2016), El Plan Estratégico de CRM (Customer Relationship Management),
para la optimizacion en la calidad del servicio al cliente dentro de la constructora Colpatria,
en su metodologia se aplicé el método exploratorio, descriptivo, porque se basé en detallar
las propiedades relevantes de las personas, grupos o cualquier fenémeno sujeto al analisis,
con la finalidad de recopilar la informacion y los datos necesarios para obtener el resultado
del estudio. De tal manera, se concluye que la empresa Colpatria tiene errores relevantes en

relacion a las deficiencias en la direccion del cliente interno.

De esta manera, como se indicd previamente en los precedentes mencionados,
ayudaron de referencia para el desarrollo del presente estudio; la misma que argumenta la
necesidad de conocer la realidad actual de la organizacion, que nos permitira identificar sus
problemas y asi orientar su gestion. Para ello, fue necesario determinar en qué consiste el
diagnostico estratégico y que beneficios se implementaran para la eficiente administracion
de la empresa TDM Motor’s S.R.L.

La elaboracion de un plan estratégico para esta empresa permitira evaluar la gestion
de la compafiia, generando la posibilidad de tomar medidas preventivas y correctivas lo que
ayuda a la eficiencia en el uso de recursos y un cumplimiento eficaz de los objetivos

administrativos y empresariales, asi como su permanencia en el mercado.

Este plan contiene todos los aspectos relevantes para que la empresa disefie su futuro
y establezca la forma de alcanzar sus objetivos. Para este desarrollo se ha contado con la
colaboracion del Gerente General de TDM Motor’s, responsable de la gestion de la misma,
también se conté con la colaboracion de los clientes quienes mediante encuestas
manifestaron su percepcion. Para la implementacion de lineamientos estratégicos como
herramientas que orienten la gestion de la empresa, es necesario realizar investigaciones de
marco teorico, la revision bibliografica nos permitio ubicar teorias de diversos autores que

explican el tema objeto de estudio.

A continuacidn, algunas recopilaciones: Estrategia es planificar cursos de accion para
orientar y guiar las fortalezas de la organizacién dentro de un plazo determinado hacia un
objetivo especifico, teniendo en cuenta las habilidades recursos y debilidades, asi como

también el entorno de un escenario y las circunstancia que atraen riesgos y a la vez



oportunidades. La Estrategia debe ser: clara, simple, consistente, enfocada, capaz de ser
conceptualizada, comprensible, innovadora, creativa, anticipada, continua, flexible,

motivadora de entusiasmo.

Prieto (2014) sefiala, que el enfoque estratégico es la agrupacion de lineamientos
generales y acciones concretas que deben guiar la visién de largo y mediano plazo del
negocio, sin dejar de incorporar también al corto plazo en este andlisis, dadas las
circunstancias de acelerado cambio del entorno empresarial en particular y de la sociedad
en general. Ante esta realidad, si no se toma distancia de los innumerables y cambiantes
aspectos que rodean a la accion empresarial, corremos el riesgo de caer en el caos, ya que

nos regiriamos justo por esas circunstancias.

Planificar es la accion de desarrollar planes, trazando metas alcanzables en el tiempo,
asumiendo condiciones y escenarios de partida, evaluando al uso de los diferentes tipos de
recursos a las consecuencias relativas, implicado en un Plan (tales como dinero, personal,
infraestructura y tecnologia, etc.). Cuando no planificamos, todas las alternativas disponibles
son semejantes, las que nos conducen al éxito y aquellas que nos llevan al abismo

porque precisamente, no estamos mirando hacia delante para anticipar dicho abismo.

En la conocida obra Lewis Carroll, Alicia en el pais de las maravillas, se encontraba
Alicia recién ingresada al mundo detras del espejo, en una encrucijada de caminos y acerto
a pasar el sefior gato, entonces Alicia le pregunta: sefior gato, ¢Podria decirme cual camino
debo tomar?, a lo que el Gato le responde ;Y ddonde quieres ir, Alicia? pues no sé - replico
esta. Y el gato: Si no sabes addnde ir, cualquier camino es bueno. Y eso es precisamente lo
que ocurre con nuestras decisiones en la empresa cuando no tenemos una razonable visién
hacia el futuro, las tomamos por instinto o por presion de algun tipo y ahi hasta pueden

parecer buenas, pero cuando pasa el tiempo... Vaya uno a saber!

Smith (2010), es cuando se hace posible la produccion de una elaboracion estratégica
mediante un conjunto de actividades formales, éstas parten desde los directivos en su reunién
anual, donde elaboran los objetivos organizaciones para el proximo afio hasta la reunién y
acarreo de informacion presupuestaria a las diferentes areas de la organizacion a los

directores.



Steiner (2016), demostrd6 que en la decada de los setenta, para describir el
sistema se uso el término de planeacion a largo plazo. El autor menciona que tiempo atras
abandono el uso exclusivo del término “planeamiento a largo plazo”, de la misma forma que
otros colegas que escribian sobre este tema, para describir el sistema utilizando la planeacion

corporativa completa como sinénimo de planeacién a largo plazo.

Ansoff (2010), dice que la planeacion estratégica se empez6 a usar en la época
romana, cuando Anibal necesitaba planear cual era la mision y vision de su reino, definir las

estrategias que realizaria y los recursos con que contaba para poder realizar esas estrategias.

A su vez Carles (2012), menciona a la estrategia con la finalidad de fijar los objetivos
y metas a largo plazo en una organizacion, junto con la conformacién de un plan de accién
y la asignacion de necesarios recursos para obtener estos objetivos. En cualquiera de las dos
definiciones sefialan que la estrategia es un plan que incorpora todas las herramientas

de la empresa, cuya finalidad es la obtencion de los objetivos organizacionales.

En el caso de la planeacion que surge del interior de la organizacion, llamadas
estrategias emergentes, la estrategia no surge del analisis interno de la organizacion, sino
gue es una accion no planeada llevada a cabo en respuesta a circunstancias no previstas. Tal
es el caso de Honda, que al llegar al mercado americano se propuso ingresar con motos de
250 cm3 y 350 cm3. Sin embargo, los directivos nipones se movilizaban en motos pequefias
de 50 cm3 para realizar sus transacciones; y fueron estas motos las que atrajeron la atencion

de los clientes norteamericanos quienes prefirieron las motos de 50 cma3.

Chandler (2012), indicd la fijacion de metas y objetivos en un largo plazo se le
conoce como estrategia, de igual manera a la incorporacion de acciones y la determinacion

de los recursos para conseguirla.

D’ Alessio (2014), indicd que la planeacion estratégica, debe comenzar con la vision
y mision de la empresa, ya que los intereses organizacionales, sus valores y su ética que
norman las acciones de la empresay los agentes externos e internos, influyen de gran manera

en la organizacion, asimismo el andlisis de los agentes externos e internos, el analisis del



sector industrial y de la competencia, como la especificacion a largo plazo de los objetivos
estratégicos también repercute con gran intensidad dentro de una organizacion; y por ultimo
la identificacion y eleccidn de las estrategias especificas, todas estas condiciones, son las
que permitirdn mejorar y optimizar la competitividad de la empresa implementandose dentro

de ella, con el entorno general para poder lograr la vision planteada.

Cuando un gerente que lidere el proceso de manera interactiva, logre el correcto y
permanente monitoreo de las variaciones que se presentan en su entorno, en la competencia
o0 en especial en la demanda (consumidores, clientes), es cuando sera exitosa una elaboracién

estratégica.

D" Alessio (2014), sefiala que un conjunto y secuencia de actividades o acciones que
elabora la organizacion para lograr la vision predeterminada se le llama un proceso
estratégico, para proyectarse hacia el futuro, para esto, hace uso de los datos de analisis de
Max y Majluf (2010), externo e interno, con la finalidad de conseguir la elaboracion de
estrategias anheladas, que se tienen como nexos para guiar y orientar a la empresa en la

direccidn, a través de objetivos estratégicos en un largo plazo.

El proceso debe ser revisado en todo momento, ya que estamos hablando de un
proceso retroalimentativo, que interactua, interactivo, y que es factible., donde se necesita
de la participacién y la interaccion de todas las personas claves dentro de la empresa, que
sepan sobre las caracteristicas o atribuciones del negocio, de la empresa, de igual manera
que tengan conocimiento de la competencia directa e indirecta de la organizacion, de la
industria, asi como de la demanda en el mercado. Personas que sientan la necesidad de

mejorar sus capacidades y destrezas para ayudar a la empresa.

Esto quiere decir que el monitoreo permanente del entorno, la competencia y la
demanda es en lo que se basa la interaccion. De tal manera que la aplicacion de sistemas de
alertas previas es de suma relevancia, porque proporcionara monitorear y controlar los
cambios en el &mbito organizacional, a la demanda y a su competencia, para luego

direccionar el proceso ajustandolo y manteniéndolo actualizado.



De esta forma el proceso estratégico responde ciertas incognitas como por ejemplo
la comprension de nuestros clientes y la forma de como hacerlo; también sobre de como se
puede optimizar el mejoramiento de la empresa, 0 cOmo responde ante las adversidades y
cambios de la industria y el mercado en la actualidad. De igual manera cémo puedo
aprovechar las oportunidades y lograr los objetivos estratégicos de la organizacion. El
gerente tiene la actividad méas importante del proceso que es el planeamiento estratégico ya

que es el responsable de administrarlo y desarrollarlo.

Porter (2013), sefiala que la planeacion estratégica es cuando la empresa se encuentra
en posicion favorablemente competitiva y sostenible en largo plazo frente a las variaciones
en el mercado; la combinacidon de las metas organizacionales es la estrategia competitiva por
la cual las politicas y normas junto con la empresa estan buscando llegar a ellos y la forma

de la empresa para crear diferenciacion en relacion con la competencia.

Mintzberg (2012), sostiene que la estrategia es sintesis y no solo analisis. No es un
proceso mecanico pretendidamente cientifico sino, arte, creatividad. En el planeamiento se
encuentran respuestas a las dudas, se acomodan piezas rompecabezas y se profundiza

el conocimiento de la organizacién para ajustar la accion.

La estrategia se convierte en un hilo conductor con cuatro componentes, uno es los
insumos o productos, otro es los mercados operativos, tercero tenemos las consecuencias del
alcance de productos /mercados y la ventaja que tiene la empresa sosteniendo una posicion
solida ante su competencia y por ultimo la coordinacion conjunta de las diversas partes de
una empresa permita funcionar como un todo para lograr mas que una organizacién operada

cada una por su cuenta.

Drucker (2010), se pregunta ¢cudl es nuestro negocio? y ¢cual deberia ser?, define
como proceso 0 estrategia de la organizacion al nexo entre una y otra cosa. Proceso
Estratégico, los pasos son: reflexion, andlisis del entorno, reconocimiento de la empresa,
proyeccion de escenario, analisis FODA, determinacion de objetivos, metas e hitos,
consideracién de los problemas, obstaculos y bloqueos, delineamientos de los cursos de

accion para conseguir los objetivos, reorganizacion de la estructura y modo de gestion,
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asignacién de personal y recursos, instrumentacion, control y monitoreo, aparicion de

nuevos problemas, ajustes.

El proceso se inicia con una actividad colectiva de reflexion, en ese primer momento
se trata de explicar la mision, vision y valores de la organizacion, el concepto del negocio,
la identidad, la cultura organizativa, las fuerzas y capacidades esenciales que la impulsan.
Dilucida el negocio en que se esta, como y quienes lo hacen. Establece las expectativas;
deseos, valores, poder, y metas u objetivos de las diferentes agrupaciones de interés en la
organizacion que la estrategia debera satisfacer.

En la reflexion debe quedar expresado lo que se quiere. Luego, es necesario analizar
el entorno y las propias fuerzas. Uno trata de percibir lo que sucede afuera, pero atafie a la
empresa; y va desde el analisis mas general hasta la consideracion del contexto cercano,
pasando por los factores criticos y las circunstancias de la industria. Aborda dos facetas: la
foto actual y la proyeccién al futuro, se trata de encontrar informacion necesaria para definir
lo que se deberia hacer para cumplir con la mision y alcanzar la vision. Define lo que se debe
hacer. El otro atafie al analisis introspectivo incluye el reconocimiento de los recursos

disponibles, las fortalezas y debilidades para comprender lo que se puede hacer.

Estos aspectos estan marcados como analisis del entorno como reconocimiento de la
empresa y proyeccion del escenario. Pero el autoconocimiento y el analisis del entorno
son acciones intercambiables, que la préctica estratégica traduce en comportamientos
continuos y simultaneos. El analisis culmina uniendo los puntos débiles y fuertes con las
oportunidades, es una sintesis maravillosa de un proceso complejo que, partiendo de la
reflexién, llega elaborar un diagndstico que facilita la formulacion y la estrategia. Aca
apareceran todos los argumentos que impulsardn a la empresa al crecimiento, a la

consolidacién o al abandono del proyecto.

Es el momento de determinar hasta donde queremos ir, por lo menos en un plazo
preciso y razonable de tiempo. De acuerdo a ello, se debe plantear el objetivo u objetivos de
la etapa para la empresa, establecer los vectores estratégicos, considerar las opciones mas

propicias, su factibilidad y rentabilidad.
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Es preciso encontrar la forma de hacer que los objetivos correspondan a los deseos
de los factores de poder, a los posibles cambios en el escenario y esas caracteristicas
especiales de laempresa. Los objetivos deben ser mensurables; un buen plan de negocios es
aquel que incluye su correspondiente presupuesto. Los objetivos deben ser producidos a
metas (cuantificados); si bien puede ocurrir que algunos fines no sean posibles de llevar tan

facilmente a nuUmeros, debe encontrarse la forma de medirlos.

También es conveniente establecer metas sobre plazos mas cortos (hitos) que
puedan ser confrontadas con los resultados de las acciones que se adopten. Establecido el
lugar a donde se quiere llegar, se recomienda introducir los problemas, inconvenientes, y
bloqueos que presumiblemente se presentaran en el trayecto entre ellos, la carencia de los
recursos que se reconocen necesarios; la existencia de dificultades derivadas del entorno de
los movimientos estratégicos de otros actores inteligentes (clientes, proveedores,
competidores), y de la interaccién dindmica entre las acciones propias y las ajenas. Conocer
las restricciones y los restos mejora el proceso de seleccion del camino para llegar a la meta
(desvios, disposicion de recursos, escudos defensivos, alianzas). La estrategia debe
elaborarse a partir de una empresa real (recursos, estructura y negocios que la sustentan) y

desde plantear retos que superen la coyuntura y muevan las fronteras de lo posible.

Finalmente, hay que dinamizar la organizacion en funcion del objetivo, en otras
palabras, contestar al reto de como impulsamos a la empresa hacia la meta y los detalles del
proceso estratégico pueden tener las siguientes caracteristicas: debe ser por su naturaleza
de proceso interactivo, ya que es un proceso colegiado, donde se involucra con personas
claves de la organizacion de forma interactiva, este proceso se va corrigiendo conforme se
esta desarrollando de acuerdo con las diferencias observadas, es decir que es un proceso

con retroalimentacion gracias al sistema de alerta previa.

Al presentarse variaciones en el entorno se deberdn realizar ciertos analisis
pertinentes de sensibilidad en la evaluacion del impacto con el cambio de los factores y sus
ponderaciones en la organizacion y este pueda considerar las posibles contingencias de
eventos nuevos que repercuten al negocio o a la empresa. Es por esto que plantear diferentes

escenarios en relacion a la situacion de la empresa es muy conveniente. De esta manera la
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intensidad de un proceso puede ser incremental, mediante el desarrollo sucesivo y gradual o

Radical se produce de una sola vez el proceso.

Prieto (2014), menciona qué es planificar estratégicamente. Por tanto, es necesario
identificar qué vamos a entender por planificar estratégicamente, esto estd vinculado al
horizonte de tiempo, pero tiene algunas otras caracteristicas que vamos a sefialar a

continuacion:

Vision del Futuro, hace referencia a planificar, en mirar hacia delante, en el sentido
de apartarnos dia a dia de las acciones y mirar las consecuencias de nuestras elecciones en
la actualidad en cuanto a los resultados de alcanzar a futuro. Luego tenemos la Vision
Integral, es sobrevolar cada dia, que quiere decir ver los sucesos de manera distante,
apartandose, razonablemente del ruido diario, para las acciones y los aspectos
comprometidos en su totalidad en nuestro que hacer, es decir, no perder la vision del bosque
por entretenernos en mirar las hojas, separar el enredo de acciones del trabajo cotidiano.
Filosofia de accion, donde planificar es construir una doctrina de acciones insertadas en una
cultura organizacional, debe ser una actividad de constante evolucion y permanente
involucrandose con todos los participantes del plan, a toda la organizacion, ya que debe
revisarse de manera permanente la estrategia del negocio para actualizarla ante las
variaciones o adversidades del entorno y la empresa, de otra manera queda facilmente

obsoleta y no refleja la realidad.

Manejo metodoldgico, todas las acciones relativas al proceso de planeamiento deben
darse dentro de un marco metodolégico claramente definido, con etapas y resultados que
obedecen a procedimientos y estandares y donde los plazos de actualizacion o incorporacién
de cambios deben estar perfectamente definidos y ser acatado por todos los involucrados en

el tema.
A ello, se le suma la flexibilidad que no es otra cosa que el rechazo de paradigmas o

principios inmutables acerca de las ideas y debe promover las revisiones y la incorporacion

de cambios cuando estos sean probadamente necesarios y en el momento en que se requieran.
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Como ilustracion a ello, tenemos a Steiner (2016), donde sefiala a la planeacion
estratégica formal en cuatro puntos de vista diferentes y son: el porvenir de las decisiones
actuales, observando las consecuencias en cadena causadas durante un tiempo, relacionada
con una decisién intencional o real que tomara el director; luego tenemos al Proceso, se
inicia con la elaboracion de objetivos y metas organizacionales, definidas por politicas y
estrategias, y desarrolla planes detallados para asegurar la implantacion de las estrategias
asi conseguir los objetivos; luego tenemos la Filosofia, nos dice que es una forma de vida
que necesita dedicacion que la planificacion estratégica es una actitud para actuar con
argumentos hacia un futuro para actuar con base en la observacion del futuro, y planear
sistematicamente de forma constante la direccion integral de laempresa; Por ultimo tenemos
con la Estructura que viene a ser el sistema de planeacidn estratégica donde forma tres tipos
de fundamentales planes y estos son los estratégicos, presupuestos a corto plazo, los
programas a mediano plazo, y planes operativos.

Por consiguiente, las tres preguntas basicas del planeamiento no es otra cosa que la
respuesta a tres preguntas claves: ;Ddonde estamos?, ; Adonde vamos? y (Como vamos? El
donde estamos, configura la situacion actual de la empresa, ésta se define mediante una
serie de enfoques complementarios entre si y estan orientados a percibir aspectos
internos (problemas, debilidades, fortalezas), aspectos externos (oportunidades, amenazas y
el mercado propiamente dicho) y relativos al éxito del negocio (factores criticos de éxito,
que pueden considerarse internos pero que tienen una connotacién al futuro es preciso que
comprendamos lo mejor posible las aristas de la situacion actual, sin lo cual nuestras
expectativas de logro se verian sumamente limitadas cuando no extinguidas. A donde vamos,
estd referido a los logros que nos proponemos alcanzar tanto en el cercano como en el
mediano o adn, el largo plazo. Seran los retos que debemos satisfacer para seguir
compitiendo y ser exitosos. Comprende desde aspectos de muy largo alcance que nos
proporcionan un derrotero genérico, una ruta (la vision), hasta aspectos de cercano o
mediano alcance (los objetivos y metas). Ellos seran las piedras sobre las que se cimientan
los resultados del Plan Estratégico y deben ser cuidadosamente definidas y laboriosamente
alcanzadas. EI cdmo vamos, es el conjunto de acciones especificas a desarrollar para que se
alcance los objetivos planteados y se siga un correcto camino hacia la visién definida. Deben
ser acciones concretas, con un inicio y un fin (Proyectos) y con resultados claramente

especificados.
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Fred (2014) sefiala que establecer la mision y visién de una organizacion es lo
primordial que ejecuta la administracion estratégica de una empresa. Donde la definicidn
de Mision viene a ser la respuesta sobre el concepto del negocio y la Vision sin embargo,
va relacionada con lo que se quiere hacer con éste, a donde se pretende llegar, de tal manera
que en la Mision participen la mayoria de gerencias de la organizacion, ya que aqui se
concentran muchos elementos relacionados como es con el cliente, los mercados, el servicio
0 producto, el crecimiento, la filosofia de la empresa, la rentabilidad, imagen de la empresa,

la publicidad, el interés por los empleados y por la supervivencia, entre otros.

De esta manera realizar una auditoria externa segun Fred (2014) implica analizar
factores externos de la empresa que puedan afectar en la misma, como son con las
oportunidades de una manera positivas, o de igual forma con las amenazas en una forma
negativa, donde desde cinco &reas de interés son estudiadas; éstas son conocidas como las
fuerzas econdmicas, fuerzas ambientales — demogréficas, fuerzas de la competencia, fuerzas
tecnologicas y fuerzas socio — cultural - demogréafica y ambientales. Asimismo, se habla de
una serie de aspectos y caracteristicas que son incluidos dentro de etas fuerzas

respectivamente.

Para esta tarea existen una serie de redes de informacién entre las cuales tenemos las
estratégicas, las inéditas y las de informacion estratégica publicada, la base de datos de
internet y los indices. De igual forma para analizar la competencia se puede hacer uso de las
cinco fuerzas de Porter, evaluando la matriz una vez obtenido todos los componentes de

evaluacion de los factores externos una matriz de perfil competitivo MPC y una EFE.

Luego realizar una evaluacion de los elementos internos de la organizacion a través
de una auditoria interna, en relacion a las fortalezas y debilidades de la empresa, en las
diferentes areas como la administrativa, la de investigacion o desarrollo, la de integracion
estratégica o cultura, el area de marketing, el area de finanzas o el de produccién, entre otras.
De esta forma una vez conseguido los componentes, se dara paso a la evaluacion de todos

estos elementos Internos a través de una matriz EFI.
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Después se establecen los objetivos a largo plazo, donde se fijan los resultados
esperados por ciertas estrategias, que son representadas por acciones a tomar para cumplir

con nuestras metas, siendo estas consecuentes en no mayor a 2 a 5 afios.

Continuando a esto se debe generar, evaluar y seleccionar las estrategias para
especificar las alternativas de accion que ayuden a la organizacion al logro de la mision y
vision de esta. El Proceso de las estrategias esta entre las etapas de entrada y conciliacion.
Luego se debe implementar las estrategias a través de todos los factores, donde se toquen
puntos como los recursos y su asignacion, las politicas organizacionales, como manejar los
conflictos, la resistencia al cambio y crear una cultura para seguir respaldando a estas

estrategias.

Seguido a esto Fred (2014), nos sefiala que se debe medir y evaluar el desempefio,
para el porvenir de nuestra organizacion, permitiendo alertar a la administracion sobre
posibles problemas potenciales o futuros antes que la situacion se vuelva critica. Aqui se
examinan las bases de las estrategias de la organizacion, luego se compara los resultados
esperados con los actuales y por altimo se deberan tomar ciertas decisiones o acciones

correctivas para asegurar el desarrollo y el desempefio de la empresa segun lo planeado.

El establecimiento de la mision y vision dentro de una empresa es el rumbo por el
cual todas las actividades de la empresa son planeadas. Asimismo, tener conocimiento de la
situacion actual en que se encuentra la empresa a través de la evaluacion interna es de vital
importancia para todo estratega que desee realizar una eficaz auditoria para el desarrollo y

el bienestar de la empresa.

Ser eficiente y eficaz, es lo que permite la administracion estratégica ser a la
organizacion. Permitiendo en el proceso una toma de decisiones proactivas que influyan
positivamente en el logro de los objetivos, siempre y cuando se consideren aspectos
relacionados con el comportamiento, la cultura, y las politicas ya que estas influyen en la
seleccion de estrategias futuras, no es suficiente con plantear correctas estrategias, sino

también debe considerarse los temas administrativos esenciales en la organizacion.
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De esta manera se tiene que hablar sobre el Analisis del entorno, donde se realiza una
auditoria externa al sector, identificando las oportunidades de manera correcta que tiene la
industria para que la empresa pueda mejorar y a su vez las amenazas que deben evitarse.
Dicho esto, el andlisis del PEST (Analisis del sector externo) sefiala los hechos importantes
en el cual desarrolla sus actividades el sector. En las cuales las fuerzas externas de este

analisis vienen hacer las fuerzas sociales, politicas. Econdmicas, tecnolodgicas, etc.

Prieto (2014) motiva una creciente necesidad de disefiar un futuro en forma mediata
a través de la globalizacién del mercado en un andlisis conceptual y metodolégico basandose
en expectativas y dindmicas de gestion. Esto sera propicio para el éxito de las empresas

gracias las alternativas de conveniencia de la organizacion que fueron disefiadas.

El conjunto de orientaciones, medios y metas es el concepto de una estrategia
empresarial, con el fin de establecer tacticas, acciones operativas que permitan a la
organizacion protegerse de ciertas amenazas y desarrollarse hasta llegar a su superacion en
el mercado. Delimitando el campo de accion empresarial para permitir la integracion de las
actividades de las diferentes areas de la empresa, sefialando sus alcances, limitaciones y

prioridades que esta tiene y con los demas.

Para desarrollar la vision estratégica se puede hacer de diferentes maneras una de
ellas es disefiando la estrategia empresarial y esta parte de los directivos o de los duefios de
la organizacion ya que conocen el producto por los afios de experiencia con los que trabajan
con él, su conocimiento de este y de los posibles riesgos que saben que puede haber, son las
mejores armas para proponer o disefiar estrategias que colaboren a mejor en el desarrollo de
la organizacion, aunque muchas veces los directivos les cueste tomar otras alternativas
estratégicas nuevas de otras personas que no sean de su entorno ya que no estan

acostumbrados a lidiar con pensamientos diferentes al suyo.

Para el disefio de la vision estratégica existen muchos métodos diferenciados estos
son el nivel de operatividad, el tiempo y el detalle de resultaos obtenidos y el costo de los
recursos consumidos para el desarrollo. Estos dan resultados a los conocidos Objetivos,

Mision, Vision, factores criticos de éxito, al FODA y al analisis del entorno competitivo.

17



Gestidn, viene a ser una serie de acciones y medios que se usan para resolver algin
asunto, accion y efecto de administrar. La gestion administrativa, viene a ser el disefio para
mantener un ambiente laboral donde los colaboradores trabajan en conjunto para cumplir de

forma eficiente los objetivos determinados.

Espinoza (2013) refiere que paralelo con los cambios que experimenta el mundo
financiero contemporaneo de manera inevitable la concepcion de calidad ha variado. Ahora
ya se refiere Unicamente a las caracteristicas y propiedades del producto o prestacion de
servicios en particular que tiene la capacidad de satisfacer las necesidades del mercado, sino
gue comprende también a las cualidades y virtudes de todo el sistema de produccion de un

servicio o producto.

Para Espinoza (2013) la calidad es la apreciacion de los clientes en relacion a un
producto o servicio ofrecido; donde sienten si sus expectativas son sobrepasadas o no. Por
ejemplo, un cliente al comprar un automovil tiene ciertas expectativas, siendo una de ellas
que el motor de el mismo arranque al darle vuelta a la llave de ignicién. Si no arranca no se

habra cumplido su expectativa y se dara cuenta de la mala calidad del automovil.

La calidad también comprende el mejoramiento interminable del proceso ampliado
de una empresa. Este término se refiere a la aplicacion de la organizacion para incluir a sus
suministradores, clientes inversionistas, empleados y la comunidad. En el otro extremo del
proceso ampliado se encuentran los proveedores de la empresa. Esta comunica las
necesidades de sus clientes a sus suministradores de modo que estos Ultimos puedan ayudar
a satisfacer al cliente, esta comprende: calidad del proceso de planificacion, calidad de
organizacion, calidad de implementacion, calidad de direccion, calidad de ejecucion y
calidad del proceso de control.

Montenegro (2010), sefiala que la planeacién evoca algo de inflexibilidad y rigidez
y al mismo tiempo adaptacion y flexibilidad y esto nos lleva a un dilema. Es por esto que la
gestion estratégica permite a las empresas a ser proactivas para proyectarse en un futuro, a
través de sus etapas de formulacion, ejecucién y evolucion. Cumpliendo asi con los objetivos

de la organizacion.
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Al hablar de gestion también se habla de direccion, ya que se determina
correctamente el rubo donde se desea encaminar o conducir la empresa en un largo plazo en
el futuro, estableciendo planes de accion ante alguna alteracion postuma al proceso que

presente el sistema.

Dentro de la direccion estratégica existen muchos modelos, dentro de ellos tenemos
los modelos de optimizacion o decision, para determinar el mejor curso de accion entre todas
las alternativas posibles, luego tenemos los modelos de formulacion, implantacion y control
que permiten la utilizacion de diferentes herramientas que colaboran con la creatividad del

proceso para dar soluciones adecuadas a los posibles problemas.

Montenegro (2010) sefiala que en la actualidad los recursos humanos son un vital
factor estratégico por su ventaja y competitividad, ya que contar con un capacitado, leal y
motivado personal laboral influye mucho en el logro de los objetivos y las metas de la
empresa. La integracion de los recursos humanos en la actualidad es la tendencia al éxito en
las empresas y los resultados de ellos son el grado de compromiso, la eficiencia, la eficacia,

la satisfaccion, la calidad y la implicacion del trabajador con el trabajo que realiza.

En la gestion del cambio, nos habla sobre los objetivos y metas que se deben de lograr
a través de ciertos recursos o herramientas tanto humanas como técnicas o financieras, en

plazos establecidos y con esperados beneficios.

Es recomendable que se revise y se actualice el plan estratégico ya que las
condiciones o factores no son siempre las mismas es decir que van cambiando conforme va
pasando el tiempo, las circunstancias no siempre van a ser las mismas, a veces pueden
reincidir 0 a veces no esto pasa con los factores externos (oportunidades y amenazas). De la

misma manera se tendria que cambiar nuestras actividades de manera 6ptima.
Por lo tanto, el planeamiento debe incorporarse a la cultura organizacional,

respaldados por el nivel ejecutivo y conocido y ejecutado por todos los niveles de la

organizacion, esto es clave para la actualizacion metddica y constante del plan.
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La gestibn y sus patrones actuales, nos menciona que gestionar es que
sustantivamente sucedan las cosas, siendo esto una serie de reglas y decisiones conducidas

a motivar y coordinar las acciones para lograr un objetivo individual u objetivo.

Paulini (2014); habla de la gestion como las actividades expresadas o consolidadas
en operaciones a cargo de una empresa, orientadas a la produccién de bienes o servicios para
el logro de los objetivos o propositos previamente establecidos. Donde la gestion en el
ambiento administrativo comprende a ciertos componentes como es la planeacion, la

organizacion, la direccion, la ejecucion, el control y el reajuste.

La gestion debe tener liderazgo gerencial para que sea efectiva en todos los niveles
organizacionales. (Operativo, tactico o estratégico). Hacer lo que se corresponde y persigue
es lo que logra un gerente eficaz. Es decir, obtener productos elaborados con calidad en el

tiempo oportuno a los usuarios, con el buen uso de los recursos de forma eficiente.

Por lo tanto, para esto tenemos los Indicadores de Gestion, que son las herramientas
de evaluacion del logro de los objetivos estratégicos de una empresa, permitiendo analizar
el desempefio de la organizacion en relacion a sus metas, asi como también de manera
individual el desempefio de cada area. De igual forma alertan sobre alguna variacion o
desviacion en el logro de los objetivos, sin tener que perder la direccion del plan programado

por la organizacion.

Esto ayuda a que las empresas tomen ciertas decisiones, para tener conocimiento de
su eficiencia, de lo contrario estaran tomando decisiones a ciegas, sin ver la realidad de la
situacion o la direccidn en que se esta yendo la empresa y asi junto con sus areas, para luego
no cumplir con los objetivos debido a la ineficiente direccion que se encamino la empresa.
Para poder interpretar los objetivos, estos tienen que ser medidos o evaluados, en caso las
variables se salgan de los limites establecidos. Esto ayudara a valorar la productividad y la
rentabilidad y establecer una relacion entre ellas, asi también ayudara a la introduccién de
mejoras o cambios en la evaluacion de consecuencias en un tiempo menor posible y asi medir
la situacion de riesgo en la empresa. Y por Ultimo para direccionar o redireccionar los planes

financieros si asi los requiera.
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De esta manera se habla de los criterios de los indicadores, donde debe ser medible
el indicador, quiere decir que en términos debe ser cuantificable la caracteristica descrita, ya
sea con la frecuencia de la cantidad o con su grado, el indicador debe ser reconocido
facilmente por todos aquellos que lo usan, donde dentro de la estructura de la empresa el
indicador debe ser controlable, para ellos existen diversos tipos de indicadores, como son

los de evaluacion, eficiencia y eficacia.

Los indicadores de evaluacion son los que identifica nuestras fortalezas debilidades
y oportunidades de mejora. Estos indicadores evaltan el rendimiento de los procesos de

trabajo.

Los indicadores de eficiencia se relacionan con los recursos y la utilizacion de estos

en las diferentes actividades del proceso.

Los indicadores de eficacia se relacionan el cumplimiento de las metas, a través de
la capacidad para poder realizar las actividades o tareas planificadas de la organizacion y
esto hace que el proceso pueda ser realmente administrado.

Carballo (2013), menciona que el control de gestion en el ambito empresarial, son
muy diferentes, pero con la misma finalidad de lograr los objetivos organizacionales. Es aqui
donde el control de gestion se diferencia del control operativo, ya que el de gestion utiliza
los recursos de forma eficiente y eficaz para conseguir los objetivos de la empresa, a través

del desarrollo de estrategias previamente seleccionadas.

Para cada empresa se debe disefiar una estructura de control a su medida,
considerando lo siguiente: la naturaleza de las actividades es decir en las areas prioritarias
de gestion, Caracteristicas del entorno, esto quiere decir cuando mas grande sea la
incertidumbre en el &mbito externo mas grande sera la necesidad de contar con informacién

necesaria y rapida pasara reaccionar y tomar decisiones de manera oportuna.
La estrategia de la empresa para la misma actividad, identifica factores de éxito,

especificos y adicionales, y al mismo tiempo responde las exigencias con el uso de los

recursos para la aplicacion de los establecidos planes.
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También hablaremos de la estructura de la organizacién, relacionada con la
organizacion de la empresa la asignacion de las funciones y el congruente grado de control
de los recursos. Modificar la estructura de la organizacion es frecuente en la incorporacion
de su nuevo directivo, transmitiendo un mensaje de cambio que obligard a que todo el
personal se adapte al disefio nuevo organizacional. Esto afectaria seriamente al sistema de

control y a su estructura.

De esta forma se hablara sobre estilos de direccion, donde se determina la asignacion
de funciones o responsabilidades, incorporandose asi el grado respectivo de funciones
existentes. Por ejemplo, un estilo de direccidn poco participativa, no puede tomar decisiones
centralizadas, deberia ser mas descentralizada y burocratica, donde se valore el rendimiento

de los trabajadores o unidades operativas.

Es por ello que Prieto (2014), nos habla de los pros y contras de planificar, sefialando
que todo cambia demasiado rapido por eso no tiene sentido planificar, Mejor que basarnos
en nuestra institucion para la toma de decisiones. De tal manera que la alta direccion

comunica a toda la organizacion la estrategia elaborada para su cumplimiento.

En ocasiones se escucha de algunos empresarios decir la siguiente objecion: ¢si todo
cambia tan rapido para que uno planifica?, Si apenas he pensado hacer algo ¢ya cambiaron
las circunstancias? y ¢queda automaticamente mi propdsito obsoleto e inutil?, esta
observacién no deja de tener algo de razon, sobre todo tratdndose de una época como la
nuestra en que, como muchos dicen, lo Unico permanente es el cambio, sin embargo, tal
objecion no es otra cosas que la expresion de una vision cerradamente cortoplacista, negada
a mirar un futuro. Debemos preguntarnos aqui: ¢Habra alguna posibilidad de tener éxito si
solo orientamos nuestras acciones y esfuerzos al cortisimo plazo negandonos a investigar

maés alla de este?

Es por ende que es necesario investigar cuando las cosas cambian tanto y encontrar
caminos con mayor probabilidades de éxito, a través de la proyeccion de acciones, del uso
inteligente de las nuevas y siempre renovadas ofertas tecnoldgicas. Donde se debe corregir
toda vision pesimista sobre el planeamiento y reemplazarla por una que vea las

oportunidades que perderiamos si no nos aferraramos a ella.
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¢No sera que los planes nunca se realizan porque nunca preparamos planes?; ;O tal
vez, porque, si los preparamos, los olvidamos inmediatamente para volver a sumergirnos en
las aguas turbulentas, pero seductoras, de la improvisacion? Porque el dia a dia, que es una
realidad necesaria e inevitable de la gestion empresarial, tiene la caracteristica del canto de
las sirenas, atrae por su caracter de inmediatismo, de necesidad, de solucion inmediata de
problemas, de eficacia, pero también conduce a las rocas filosas del fracaso a quienes creen

en su belleza y descuidan la vision del futuro.

Smith (2010) indica que existe la sensacion de que el planeamiento estratégico no
solo es inutil sino perjudicial para la empresa, cuando se crea la unidad de planeamiento
estratégico, el director corre el riesgo de recibir demandas desmesuradas de
informacion que no posee, se crea asi un cuerpo extrafio de planificadores sobrepuesto a la
realidad de la empresa. Esta situacion no disminuye en absoluto la necesidad de hacer

planeamiento estratégico en la empresa.

Prieto (2014), plantea que para tener una idea clara del futuro de una empresa es
mejor no improvisar, sino lo contrario, ser precavidos, formar una estrategia y canalizarla
para poder corregir errores postumos, realizar acciones oportunas para los logros o el
cumplimiento de nuestras metas u objetivos y asi unificar los esfuerzos de todos en la
organizacion para crear un puente solido entre todos los niveles organizacionales desde los
directivos hasta los el nivel operativo y asi medir nuestros logros en la empresa, para ir

analizando nuestra situacién actual para el futuro.

Una vez definido el futuro de las acciones del presente se puede pasar a ordenar
nuestras actividades conducentes a dicho futuro, en organizar, evaluar en cuanto al tiempo y
a los recursos requeridos y asi manejar su viabilidad. Sin embargo, evaluar logros, no es
suficiente con pensar lo que se va a hacer y preparar un plan de accién para alcanzarlo, sino
que para que dichas actividades sean exitosas es preciso ir controlandolas en su avance,
identificando riesgos, retrasos o factores que cambien lo originalmente planeado,
incorporando todos estos factores que cambien lo originalmente planeado, incorporando
todos estos factores en el propio plan, o sea, actualizandolo permanentemente. Es frecuente
encontrar empresas que preparan Planes en forma muy profesional pero que, luego de ello,

mantienen a estos dentro de un estante y no se revisan mas. Esto conduce a que, al poco
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tiempo, todo lo planeado este desactualizado e inoperante, creando ademas una sensacion de

tiempo perdido acerca del esfuerzo realizado.

Unificar esfuerzos, normalmente el personal de los diferentes niveles de la
organizacion desempefia sus labores sin tener una clara nocién de los resultados conjuntos y
de como su labor interviene en las deméas para hacerlas exitosas o inducirlas al fracaso.
Esto es porque no existe un mecanismo que permita integrar los esfuerzos de las partes y
sefialar metas claras a alcanzar que lleguen a todos los niveles y actividades, alineando los

esfuerzos y acciones de todos los participantes.

Nunca desdefiar la Institucion, claro que todos estos modelos de planeamiento
constituyen nada mas (ni nada menos) que formas metodoldgicas para guiarnos por el
enredado camino de la gestion de las empresas o instituciones pero, por ningin concepto
deberian pretender sustituir a la Intuicién Creativa que debe acompafiar a todo aquel que
debe conducir un negocio por las procelosas aguas del mercado y salir triunfante. La
intuicion no viene a ser otra cosa que la sabiduria que confiere la experiencia (ademas,
por supuesto, de una afinada visién personal relacionada a cosas tales como la propension o
la aversién al riesgo) y que se aplica en momentos dificiles o ante grandes amenazas u
oportunidades y que no podria ser reemplazada por modelos necesariamente incompletos y
meramente aproximativos, como son todos los modelos de negocios. Sin embargo, esto no
quiere decir que la intuicién sea la llave del éxito ya que también podemos equivocarnos (y
quizas son mas los casos de error que los de triunfo, solo que aquellos no son tan reconocidos

0 dejan historia en el mercado).

La capacidad directiva es la disponibilidad de talento del directivo en un momento
oportuno en relacién a las estrategias establecidas en una organizacion, donde la empresa
cuenta con el liderazgo eficaz de nuestros directivos en un momento dado para cumplir con
los objetivos planteados. Se requiere conocer en todo momento las caracteristicas
demogréficas de la plantillay con ello poder predecir las necesidades de directivos. Conocer
los tipos de perfiles que los planes estratégicos para los proximos afios van exigir y tener
evaluados los puntos fuertes y menos fuertes de los actuales directivos en relacion a esos

perfiles para disponer programas.
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La demanda, representa los productos o servicios que necesita o quiere el publico
objetivo para que sean satisfechas sus necesidades. De esta manera se analizan ciertos
aspectos como el conocimiento de la competencia, es decir ciertos negocios que ofrecen
productos o servicios para satisfacer la misma necesidad del cliente. Otro aspecto es analizar
nuestros competidores, quién podria formar parte de estos, pues bien, los cambios y los
gustos van cambiando conforme pasa el tiempo de acuerdo a las necesidades de los clientes
de esta manera las empresas hoy en dia van reinventandose de la mejor manera para poder
satisfacer estas necesidades por las que aparecen nuevos competidores y van desapareciendo
otros. Las empresas que logren adaptarse a los cambios y variaciones en los gustos y
necesidades de los clientes son las que seguiran compitiendo por lograr una ventaja frente a

las otras.

Para analizar las ventajas y las desventajas que tiene mi negocio en relacion a la
competencia es de real importancia observar a nuestro competidor, y analizar cuales son sus
productos que ofrecen, cudl es su posicionamiento, su ubicacion en el mercado, la variedad
de productos que ofrece al consumidor, sus precios en relacion a los tuyos, las promociones
que tiene de sus productos, entre otras cosas, para identificar los atributos y atractivos que
tiene con su clientela que se pueda tomar en cuenta para poder mejorar nuestro negocio y

atraer a mas consumidores, ofreciéndoles lo que otros adn no, a través de la diferenciacion.

Volumen de ventas, viene a ser la cantidad total productos vendidos en un
determinado tiempo, normalmente son 12 meses, expresados en términos monetarios como
también en el total de unidades vendidas. Y para evaluar los productos vendidos por el
volumen de ventas se realiza la rotacion de inventarios, donde se divide la proporcion de las
ventas entre el inventario vendido. Es decir, costo de los bienes vendidos/precio de

inventario, para minimizar la variacion de los precios.

El planteamiento del problema se basa que en la actualidad son muchos los retos y
cambios a los que las empresas deben enfrentarse dia a dia, el fin es hacer las cosas bien y
para esto es necesario ser innovadores y adaptarse al cambio en este mundo globalizado para
asi lograr ser excelentes. La creciente competitividad a los cuales nos enfrentamos en la

actualidad nos con llevan a que las empresas den respuestas mas eficientes, procesos y
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estrategias de adaptacion al cambio y mejora de la calidad total que les permitan sobrevivir

y crecer durante el tiempo.

La formulacion del problema, esté estructurado en funcion al problema general ¢Son
los lineamientos estratégicos herramientas necesarias para orientar la gestion de la
empresa TDM MOTORS SRL en la ciudad de Piura afio 2017?, siendo sus problemas
especificos ¢Cudles son las caracteristicas de la demanda de repuestos, accesorios venta de
motos en la ciudad de Piura?, ;Qué competidores en el rubro de repuestos de motos existen
en el mercado de Piura?, /Qué factores internos afectan la gestion de la empresa? y ¢ Qué

factores externos afectan la gestion de la empresa?

En cuanto a la justificacion de la investigacion, Las empresas de hoy no cuentan con
planes bien definidos que ayuden a orientar la gestion de la empresa, y se manejan o
funcionan de una manera empirica en los cuales las empresas pueden llegar muy alto y de
pronto pueden caer ya que nunca tuvieron desarrollado un plan estratégico que les guiara en

el desarrollo de los objetivos y de planes de contingencia para salir adelante.

TDM Motor’s S.R.L es una empresa que inici6 sus operaciones el 8 de Febrero del
2012 en la ciudad de Piura, por Mario Jaime Carrasco Cérdova que a sus inicios se dedicaba
a comercializar repuestos y accesorios para motos de procedencia china como persona
natural en el afio 2009 en un local de 40 mt2 y ahora en su nuevo local de 200 mt2, en una
zona comercial en este rubro. Poco a poco se fue posesionando en el mercado y a la alta

demanda de repuestos para motos.

Es una empresa que se dedica a la venta, motos, motores, repuestos para motos,
accesorios, lubricantes y llantas. Actualmente la empresa trabaja con proveedores de la
ciudad de Lima que importan mercancias de buena calidad de paises como China, Taiwan,
Japon y Brasil. Esta empresa se abastece quincenalmente a través de pedidos a sus
proveedores de mercancias de diversas marcas importantes de buena calidad y alto renombre
como lo es Honda, Yamaha y Susuky, para satisfacer la demanda de sus clientes frecuentes,

manteniendo el stock suficiente para cubrir esta demanda.
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Es entonces donde la poblacion al optar por adquirir vehiculos de este tipo se va a
generar una demanda en el sector de comercializacion de estos, como por ejemplo:
motos lineales, moto cargueros, moto taxis entre otros. Esto conlleva a que los usuarios de
estos vehiculos a su vez adquieran ciertos repuestos y accesorios para el buen
funcionamiento y mantenimiento de estos, generando el aumento en la demanda de la venta

de Repuestos de motos.

En la actualidad en Piura existen 13 empresas que se dedican a la comercializacion
de repuestos y accesorios. EI mercado de repuestos ha ido evolucionando e incrementando
su potencial comercial en la zona de Piura. Ante ello, se recluta personal calificado en esta
area y asi capacitarlos para logren desenvolverse en sus actividades asignadas y brindar un
buen servicio a sus clientes. Una de las limitaciones de la empresa es la falta conocimiento
de la situacién actual, ya que no cuenta con un analisis FODA, no cuenta con una vision,
misién y objetivos claros, no tiene sus areas bien definidas, no cuenta con un manual
organizacional de funciones, ocasionando que los colaboradores no tengan definidos los

objetivos de su area y de la empresa, esta situacion puede ser perjudicial a largo plazo.

Finalmente, lo que se busca en este proyecto de investigacion es proponer
lineamientos estratégicos que oriente la gestién en la empresa TDM Motor’'s  S.R.L.
Buscando con ello ser mas competitivos, obtener un buen ambiente laboral, y asi otorgar un
servicio de calidad generando mayor rentabilidad y es posible mediante estrategias que
orienten la gestién de la empresa para saber a donde debe dirigir sus esfuerzos y objetivos
que quiera lograr, para asi poder mantenerse en el mercado. Actualmente este mercado de
repuestos, accesorios y motos es muy competitivo, por lo cual se requiere de estrategias

competitivas al crecimiento de la empresa.

Para el caso de los objetivos de investigacion, estos fueron planteados a través del
objetivo general: Proponer estrategias como herramientas que orienten la gestion de la
empresa TDM MOTORS en la ciudad de Piura afio 2017. Asimismo, los objetivos
estratégicos son: Analizar la demanda de repuestos, accesorios y motos en la ciudad de Piura
afo 2017; Analizar los competidores en la venta de repuestos, accesorios y motos que existe
en el mercado de Piura afio 2017; Determinar los factores internos que influyen en la gestion

de la empresa y Determinar los factores externos que influyen en la gestion de la empresa.
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1. METODO

2.1. Disefio de Investigacion

La investigacién es aplicada, ya que se caracterizd por su interés en la utilizacion y
consecuencias practicas de los conocimientos. Asimismo, buscé solucionar o proponer
soluciones al problema de investigacion y descriptiva porque se caracterizo la realidad tal
cual se encontrd. Es no experimental porque no se manipularon las variables, se observaron
los fendmenos tal como es en el contexto natural. Finalmente, es de corte transversal porque
se realizan observaciones o recoleccién de datos en un solo momento y periodo especifico

de tiempo.

2.2. Variables de Operacionalizacién

Variable: Lineamientos Estratégicos.
Definicion conceptual:

Es el conjunto de lineamientos generales y acciones concretas que deben
guiar la vision de mediano y largo plazo del negocio, sin dejar incorporar también el
corto plazo en este analisis, dadas las circunstancias de acelerado cambio de la

sociedad en general y del mercado particular. (Prieto 2014)

Variable Dependiente: Gestion de la Empresa.
Definicion conceptual:

Es la actividad organizacional que tiene con finalidad mejorar la productividad
y la competitividad de las empresas a través de personas, (como directores

institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) (Ledn y otros 2014).
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Matriz de Operacionalizacion

Variables

Definicion
Conceptual

Definicion
Operacional

Indicadores

Escala de Medicién

Lineamientos

Estratégicos

Gestion

Es el conjunto de lineamientos
generales y acciones concretas que deben
guiar la vision de mediano y largo plazo del
negocio, sin dejar incorporar también el
corto plazo en este analisis, dadas las
circunstancias de acelerado cambio de la
sociedad en general y del mercado
particular. (Prieto 2014)

Es la actividad organizacional que tiene
con finalidad mejorar la productividad y la
competitividad de las empresas a través de
personas, (como directores institucionales,
gerentes, productores, consultores y
expertos) (Ledn y otros 2014).

Se mide los lineamientos
mediante la  capacidad
directiva, los factores
internos y externos para su
mejora en el mercado.

Es un proceso orientado a
analizar  mediante la
gestion de la empresa
como la demanda,
competidores y el volumen
de ventas para mejorar la
productividad y
competitividad.

Se va a medir mediante;

e Capacidad

e Directiva

e Factores Internos

o Competidores

e Se mide mediante:

e Nivel de Demanda

e Volumen de

e Ventas

Nominal

Nominal

Nominal

Ordinal

Ordinal
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

2.3.1. Poblacion

En la presente investigacion, se tomaran en cuenta a los clientes de la

empresa que concurren frecuentemente, cuya poblacion es de 938.

2.3.2. Muestra

La muestra esta seleccionada bajo criterio de Muestreo No Probabilistico

— “Muestreo Intencional”.

Determinacion de la Muestra

Considerando que la poblacion es finita, los clientes de TDM Motor’s, se

determinara la muestra respectiva:

n= N*Z2p*q
E2(N-1) +Z%*p*q

n= 938*1.9620.5*0.5 =273

0.052(938-1)
+1.962%0.5%0.5

Donde:

N= Total de la poblacién

Z=1.96 (si la seguridad es del 95%)

p= proporcion esperada g=1-p

E= El error calculado en porcentajes 5%

*Si no se conoce la proporcion esperada se considera 0.5
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Trabajadores: Entonces, dado que el tamafio de la poblacion es pequefio se asume que el

tamario de la muestra es de 5.

Usuarios: Entonces, dado que el tamafio de la poblacion es de 938 usuario fijos que

acuden al establecimiento, utilizando la formula el tamafio de la muestra es de 273.

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

2.4.1. Técnicas
Para llevar a cabo el estudio de mercado para lineamientos estratégicos la cual

ayude a orientar la gestion de la empresa, se utilizaron:

Encuestas: Que se aplicara a los clientes para que respondan una serie de

preguntas que ayudaran a conocer cual es su percepcion del servicio que reciben.

Entrevista: Conversacion directa con el gerente de la empresa.

Observacion: se aplicara para medir los procesos y procedimientos en la generacion

del servicio.

2.4.2. Instrumentos de la recoleccion de datos
Cuestionario: se aplico a los clientes, para un analisis de la informacion para medir
la situacion con respecto al nivel de demanda, competidores y volumen de ventas de la

empresa en la cual ayude a mejorar su gestion.

Guia de entrevista: aplicada al gerente de la empresa para conocer la realidad

interna de esta.

Guia de observacién: aplicada a las empresas de la competencia para conocer el

entorno competitivo de la empresa objeto de estudio.
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2.5.

2.6.

2.4.3. Validez

Se contd con el apoyo de profesionales en la linea de investigacion, quienes
determinaron la cohesion, idoneidad y coherencia de cada uno de los items que conforman
el cuestionario a efecto de ser aplicado y que permita recoger los datos requeridos para el

cumplimiento de los objetivos de la tesis.

2.4.4. Confiabilidad
A través de la aplicacion del Alfa de Cronbach, se pudo determinar que el

cuestionario era confiable para efectos de su aplicacién a la muestra de estudio.

Procedimiento

Se procedio a ubicar a los clientes de la empresa dentro de la tienda y en la zona
cercana a ella, contando con la actitud de apertura de las personas a encuestar, lo que
facilité la realizacion del estudio de campo sin la presencia de contratiempos, logrando el

objetivo de investigacion.

Método de andlisis de datos

Tomando de base todos los datos recabados de la encuesta se tabularon los mismos
y los resultados se presentan en tablas y gréaficos con su respectiva frecuencia simple y
porcentual. Para realizar esta tabulacion y el procesamiento de la informacion se empled

el programa SPSS v. 22 y el Excel.

2.7. Aspectos éticos

Se considerd el respeto por el origen de la autoria de cada fuente consultada,
asimismo se cumplio con total honestidad frente al analisis e interpretacion de los datos
recabados en el estudio de campo. De otra parte, se cumplié con respetar el carécter

anonimo de los cuestionarios, protegiendo la reserva de identidad de los encuestados.
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I11.  RESULTADOS

3.1. Analisis de la demanda de repuestos, accesorios, motores y motos en la ciudad de

Piura.

La empresa Tdm Motor’s, viene demostrando paulatinamente su crecimiento en el
mercado, de acuerdo a los estados financieros del afio 2015 y 2016 se aprecia que las
ventas anuales del 2016 han incrementado con respecto al afio 2015, lo que significa que hay
gran demanda en este giro de repuestos de motos, siendo los principales cliente los
conductores de moto lineal y motokar el cual servira para que la empresa se focalice en la
venta de repuestos y accesorios para cubrir la demanda de sus clientes con una mayor

variedad de repuestos y accesorios para los distintos modelos de motos que existen en el

mercado.
Tabla 1. ;Cuenta usted con un vehiculo menor?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Moto Lineal 141 51,6 51,6 51,6
Motokar 99 36,3 36,3 87,9
Moto Carguero 30 11,0 11,0 98,9
Cuatrimoto 3 1,1 1,1 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.

De los 273 clientes de TDM Motor’s, el 51.6% tiene moto lineal, el 36.3% tiene
motokar, el 11% tiene moto carguera y so6lo el 1.1% cuenta con cuatrimoto. Por lo cual, se
deduce que la mayoria de los clientes cuentan con una moto lineal, seguido de las motokar.
Al respecto, se puede decir que los principales clientes de TDM MOTOR’S cuenta con moto

lineal y motokar, y no menos importante, moto carguera.
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Tabla 2. ¢Qué vehiculo le es méas rentable adquirir para movilizarse
con mayor facilidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Moto Lineal 168 61,5 61,5 61,5
Motokar 104 38,1 38,1 99,6
Automovil 1 A4 A4 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.

Del total de clientes, el 61.5% prefiere movilizarse en moto lineal, el 38.1%

prefiere movilizarse en motokar o para servicio de transporte y solo el 1% prefiere el

automovil. Por consiguiente, el vehiculo que mayor preferencia tiene es la moto lineal,

seguido de la motokar.

La siguiente tabla nos muestra la demanda de repuestos, accesorios, motores y

motos que los clientes realizan en la empresa TDM Motor’s para el mantenimiento y buen

funcionamiento de sus vehiculos.

Tabla 3. ¢ Cuando ingresa al establecimiento que es lo que compra con mas frecuencia?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Repuestos y Accesorios 131 48,0 48,0 48,0
Repuestos 113 414 414 89,4
Accesorios 20 7,3 7,3 96,7
Motores 7 2,6 2,6 99,3
Motos 2 v v 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.
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Del total de clientes, cuando acuden a comprar, el 48% adquiere repuestos y
accesorios, el 41.4% adquiere solo repuestos, el 7.3% adquiere solo accesorios, el 2.6%
adquiere motores y 0.7% adquiere motos. Por lo tanto, la mayoria de los clientes prefiere
comprar repuestos Yy accesorios y muy poco compran motos. Por consiguiente, la empresa
debe vender repuestos y accesorios, especialmente para la moto lineal y la motokar, ya que

alli hay mayor demanda.

3.2. Analisis de los competidores en la venta de repuestos, accesorios, motores y motos
en la ciudad de Piura.

En este apartado se observa los principales competidores de repuestos, accesorios,
motores y motos en la ciudad Piura que pueden ser una amenaza para el crecimiento de la
empresa.

Tabla 4. ¢Conoce otros establecimientos Comerciales que vendan repuestos,

accesorios y motos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos A&B Motor’s 150 54,9 54,9 54,9
Motor’s Grau 64 234 234 78,4
Orozco 44 16,1 16,1 94,5
Regenda 13 4.8 4,8 99,3
Otros 2 T T 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.

Se observa en la tabla N° 04, que los clientes manifiestan conocer otros
establecimientos comerciales, el 54.9% conoce a A&B Motor’s, el 23.4% conoce a Motor’s
Grau, el 44% conoce a Orozco y el 13% conoce a Regenda. Por ende, se puede determinar
que los clientes en su mayoria conocen a las principales tiendas de repuestos de motos en

Piura, siendo la principal A&B Motor’s, quien es importadora de repuestos de origen chino,
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ademaés esta Motor’s Grau, importadora de repuestos de origen taiwanés. Estas

tiendascomerciales son lamayor competencia para TDM Motor’s.

Tabla 5. ¢ Por qué compra repuestos, accesorios y motos en este establecimiento?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Precio 31 11,4 11,4 11,4
Calidad 41 15,0 15,0 26,4
Encuentra lo que busca 102 37,4 37,4 63,7
Atencion Personalizada 47 17,2 17,2 81,0
Ubicacion 52 19,0 19,0 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.

La tabla N°05 representa las razones de por qué el cliente compra en TDM Motor’s,
el 37.4% encuentra lo que busca, el 19% por ubicacion, el 17.2% por atencion personalizada,
el 15% por calidad y el 11.4% por precio. Se puede determinar que el cliente prefiere a TDM
Motor’s porgue encuentra el producto que busca y se encuentra en una muy buena ubicacion,
ya que en el lugar donde se ubica se encuentran mecanicos, lo cual es mas comodo para el

cliente.
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3.3 Factores internos que influyen en la gestion de la empresa.

Las siguientes tablas muestran la disposicion del personal, el trato del personal,
conocimiento de productos, el uso de tecnologia, politicas impuestas por la empresa TDM

Motor’s al momento de la compra.

En la siguiente tabla se refleja si el personal se muestra dispuesto a ayudar a los
clientes.

Tabla 6. El personal se muestra dispuesto a ayudar a los clientes:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélidos En desacuerdo 4 15 15 15
Indiferente 9 3,3 3,3 4,8
De acuerdo 231 84,6 84,6 89,4
Muy de acuerdo 29 10,6 10,6 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.

En la tabla 6, el 84.6% de los clientes manifiesta que estd de acuerdo que el personal
estd dispuesto a ayudar a los clientes y el 10.6% muy de acuerdo. Se puede decir que el
cliente sabe que en esta casa comercial siempre el personal va a estar dispuesto a ayudarlo

para encontrar el producto que esta buscando.

Tabla 7. El trato del personal con los clientes es considerado y amable:

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Nada de acuerdo 1 A4 A A4
En desacuerdo 1 4 4 7
Indiferente 4 15 15 2,2
De acuerdo 237 86,8 86,8 89,0
Muy de acuerdo 30 11,0 11,0 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.
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Se observa en la tabla N° 07 que el 86.8% de los clientes estan de acuerdo que el
trato del personal es considerado y amable. Lo cual representa que la mayoria de los

clientes estan satisfechos de la atencion brindada.

Tabla 8. Cuando acude al establecimiento, no tiene problemas con el

personal que pueda responder a su demanda:

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nada de acuerdo 1 A A4 4
En desacuerdo 2 7 7 1,1
Indiferente 4 15 1,5 2,6
De acuerdo 226 82,8 82,8 85,3
Muy de acuerdo 40 14,7 14,7 100,0

Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.

Se observa que el 82.8% de los clientes no tiene problemas con el personal para
responder a su demanda. Por lo tanto, el cliente sabe que el personal esta capacitado y

le va atender con el producto exacto para lo que requiere.

A continuacion, se presenta la tabla que muestra que el cliente cuando acude a

este establecimiento sabe que encontrara lo que busca.
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Tabla 9. Cuando acude a este establecimiento sabe que encontrara lo que busca.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indiferente 11 4,0 40 4,0
De acuerdo 251 91,9 91,9 96,0
Muy de acuerdo 11 4,0 4,0 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.

La tabla N°09 indica que el 91.9% de los clientes que acude al establecimiento sabe
que encontrara lo que busca. Por consiguiente, el cliente sabe que encuentra lo que busca,
porque la empresa cuenta con la variedad de productos de repuestos y accesorios de
procedencia de China, Taiwan y Japén de las diferentes marcas de motos.

Tabla 10. Ha podido comprobar que el personal dispone de equipos

informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélidos En desacuerdo 2 7 7 7
Indiferente 12 4.4 4.4 51
De acuerdo 252 92,3 92,3 97,4
Muy de acuerdo 7 2,6 2,6 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.

Se observa en la tabla N° 10 que el 92.3% de los clientes ha comprobado que el
personal dispone de equipos informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo. Se infiere,
que el cliente reconoce que los equipos informaticos ayudan al cliente a encontrar lo que

busca.

La utilizacién de la tecnologia facilita la rapida atencién de los clientes en la busca de

productos que se encuentran en stock o proximos a ingresar al almacén, también para la
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visualizacion de imagenes de los modelos de motos para los repuestos y accesorios que

necesiten como para la venta de motos.

Tabla 11. Esta de acuerdo con las Politicas que la empresa impone al
realizar la compra:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Indiferente 9 3,3 3,3 3,3
De acuerdo 257 94,1 94,1 97,4
Muy de acuerdo 7 2,6 2,6 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.

Se observa en la tabla N° 11 que el 94.1% de los clientes de la empresa indicaron
estar de acuerdo con las politicas que la empresa impone para realizar la compra. Al respecto,

se sabe que el cliente esta consciente de como trabaja la empresa, de sus politicas y por tanto,

las acepta.

Tabla 12. Le parece primordial la ubicacion de este Establecimiento Comercial:

Frecuencia Porcentaje  Porc. valido Porc. acumulado

Validos Indiferente 1 4 4 4
De acuerdo 146 53,5 53,5 53,8
Muy de acuerdo 126 46,2 46,2 100,0
Total 273 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa TDM Motor’s.

Se observa en la Tabla N° 12 que el 53.5% de los clientes estd de acuerdo con la
ubicacion del establecimiento comercial y el 46.2% manifiesta estar muy de acuerdo. El
cliente piensa que lo primordial es la ubicacion de este establecimiento, en una zona
comercial de varias tiendas de repuestos de motos y que ademas, cuenta con tallares de
mecanicos que trabajan estrechamente con la empresa, para brindar un mejor servicio.
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Informe de entrevista para la Autoevaluacion de la Empresa TDM Motor’s

La empresa no tiene muy bien definida la mision y la vision de la empresa, sus
objetivos son empiricos, los cuales se quieren lograr en un corto y mediano plazo,
respectivamente. No existe un plan de estrategias y que este se vea reflejado en los resultados
de la empresa, lamentablemente, no se hace un trabajo organizado, ademas, no se cuenta
con un sistema, del cual se pueda analizar en su totalidad, la direccién de las ventas y todo
lo que abarca, para de aqui partir y trabajar en ella aprovechando todas las ventajas, como
establecer politicas, estrategias, asignacion de recursos, entre otros. Lo ideal seria contar
con la ya mencionado, para que cada uno de los colaboradores se sienta identificado con
ello, asi mismo, pueda hacer asimilado para su desarrollo personal y profesional, como para

el crecimiento de la empresa.

Cuando se trata de planificar, de manera general, se hace de forma limitada, lo cual
no es saludable para la empresa, ya que no se cuenta con un sistema que nos dé datos exactos
y que en base a ello se pueda trabajar para despues realizar toma de decisiones, para obtener
buenos resultados, lo cual seria lo mas factible; sin embargo, para cualquier toma de decision,
la cual es empirica, siempre se considera a los clientes, porque son la fuerza por lo cual la
empresa giraen torno a ellos, ya sea ofreciendo productos de las calidades que ellos requieren,
a un precio asequible, del cual estan dispuestos a pagar y a eso se le suma a que tengan una

gama de productos con los que pueda escoger de acuerdo a la condicién de cada cliente.

De hecho, las lineas estratégicas no se realizan con unos planes operativos
consistentes, pero se es firme en ello, teniendo en cuenta la opinion de las personan

que laboran en laempresa, quienes, después de llegar a un acuerdo, las aceptan y desarrollan.
Si bien, se trabaja de acuerdo a la satisfaccién del cliente, ofreciendo un buen servicio,

cualquier cambio que se realice, no se va a realizar de manera rigurosa, porque no hay un

control exacto que se pegue estrictamente a ello.
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La empresa no cuenta con politicas correctas respecto al personal, quizas, se ha dejado
de lado muchos aspectos, por una sencilla razon, que la empresa es un negocio familiar. Sin
embargo, las personas que laboran, son personas profesionales, con experiencia en el area
comercial, con conocimientos en el rubro de repuestos y accesorios de motos. Existe la
confianza de que el personal esta con miras a incrementar los ingresos, justamente por ese
lazo familiar. Sin embargo, falta motivacion a estas personas, en que se mantengan y se
dirijan firmes en sus objetivos, que se les deje desarrollar sus capacidades y sus

potencialidades.

Se le hace presente a los colaboradores para que conozcan y acepten los valores y
criterios de calidad de la empresa, de esa forma, se vea en los resultados como en la
satisfaccion del cliente, solo asi el cliente se puede fidelizar, da a conocer el negocio a otras
personas, en consecuencia, se incrementan las ventas y al final los beneficios son para todos

los que colaboran en la empresa.

Hay una forma equivoca de pensar del propietario, puesto que cree que solo debe
ejecutar sus decisiones en el area comercial, cuando lo que hace falta es exponer y justificar
lo que se tiene planeado, teniendo en cuenta el punto de vista de otras personas, ya que pueden
dar mejores opciones, algun otro método adecuado, para que la decision que se tome sea la

mas Optima para la empresa.

La comunicacion entre los colaboradores a veces no es la mejor, porque, muchas
veces no se toma en cuenta las opiniones de ellos, las cuales podrian ayudar a mejorar. Sin
embargo, dia a dia se recalcan los valores de la empresa para que se cumplan, se gestiona

con proveedores de la forma méas dptima, la manera de cémo trabajar.

De vez en cuando, se toma en cuenta el reconocimiento del esfuerzo que hacen los
colaboradores para el logro de los objetivos de la empresa. Realmente es un descuido, porque

es justamente por los colaboradores que una empresa se mantenga firme y siga creciendo.

La empresa utiliza de forma Optima los recursos econdmicos para su
crecimiento econdémico, mas no para establecer alianzas o estrategias que consideren

criterios de calidad.
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La informacién que se recopila no es sistematica, ya que se maneja de forma
burocrética, de la eventualidad que se da del dia a dia, desde alli se hace la toma de

decisiones, lo cual no es tan confiable.

Los directivos tienen muy en claro su compromiso personal para con la empresa,
constantemente se esta viendo de otra forma alguna mejora, para incrementar las ventas, ya

sea innovando en mercaderia e infraestructura.

En cuanto a la estructura organizativa y el sistema de gestion, los directivos velan por
su buen funcionamiento, sin embargo, no es lo mas 6ptimo, ya que falta definir una estructura.
Los valores de la empresa, se ven reflejados en los directivos, ya que son el vivo ejemplo
de ello, en su entrega total por la empresa. Con respecto a la relacion de los directivos con
las personas que laboran en la empresa esta es positiva, puesto que hay confianza, sin

embargo, falta valorar mas el esfuerzo que realizan los colaboradores de la empresa.

La empresa aun no esta preparada para afrontar relaciones externas, sin embargo,
tienen pensando en trabajar con ello mas adelante. Lamentablemente, no se mide la
satisfaccion del cliente, por la sencilla razon, que no existen tomas de decisiones definidas
que partan de una estructura organizada que conlleven a realizar este tipo de actividades que
ayudan a crecer a la organizacion. Sin embargo, se sabe, que es importante conocer lo que
piensa y lo que cree el cliente con respecto a la empresa, Ante ello, la empresa como Unica
medida para ver la satisfaccion del cliente, es observando si son los mismos clientes los
que siguen, escuchando cuando los clientes comentan que en esta tienda encuentran lo que
buscan o que llegan a comprar a este lugar porque alguien les recomendo, entre otras
cosas. Y, en sintesis, la empresa analiza teniendo como base las ventas del mes, si

incrementaron o disminuyeron.

Para la empresa y como para cualquier otra, siempre va a ser lo mas importante la
satisfaccion del cliente, tal es si, que cualquier sugerencia se toma en cuenta, siempre que
sea para el bien de la organizacion, ademas, se trata en todo lo posible manejar con
cuidado las quejas, tratando de la forma maés rapida sea solucionada. El cliente no se debe
llevar una mal imagen de entidad, sino que sea portavoz del buen servicio que se le brinda al
cliente.
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La empresa no mide la percepcion de las personas ni la satisfaccion de estar laborando
para esta empresa, ya sea mediante encuestas u cualquier otro medio. Lo que se hace es

conversar con ellos, con respecto a estos temas y de alli ver qué medidas tomar al respecto.

La empresa no tiene un programa activo con los agentes sociales. Sélo una vez
utilizo los medios de comunicacion para tener presencia en el medio. Los colaboradores de
la empresa escuchan a los clientes de lo que ellos piensan de la empresa, si va creciendo,
si llegaron porque alguien les recomendo, o cualquier otro comentario. No se realizan
entrevistas 0 encuestas para conocer de manera confiable la opinién de la sociedad con

respecto a la organizacion.
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Analisis Interno
Analisis de Capacidades

a. Directivas
a.l. Planeamiento

Tabla 13. Ponderacion de Planeamiento

INDICADORES DEBIL. | FORT. PESO CALIF.| POND.
R_eallzamon de las metas en los proyectos X 0.12 3 0.36
ejecutados.

La administracién de TDM Motor’s no utiliza

un planeamiento, gestion organizacion y control X 0.13 1 0.13
para la toma de decisiones

Compromiso e identidad entre los miembros de

la organizacién para proponerse proyectos X 0.11 3 0.33
futuros.

Nivel participativo de los miembros de la

organizacion en los documentos estratégicos. X 0.07 2 0.14
Se toman en c_uentg los acontecimientos del X 0.10 4 0.30
pasado para visualizar el futuro de la empresa.

Armo,mg entre los ol?jetlvos de los documentos X 0.06 2 0.12
estratégicos con los intereses de la empresa.

Se tienen en cuenta las necesidades de los

principales clientes, proveedores y X 0.11 3 0.33
colaboradores.

Ejecucidn de proyectos innovadores. X 0.12 3 0.36
La orgarnzamon observa y pronostica las X 0.10 3 0.30
tendencias relevantes en el macro entorno.

Nunc§ se ha medido el grado de cultura del X 008 1 0.08
negocio.

TOTAL 1 246

Fuente: Entrevista a gerente de empresa TDM Motor’s S.R.L.
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a.2. Organizacién

Tabla 14. Ponderacion de la organizacion.

INDICADORES FORT.| DEBIL| PESO| CALIF.| POND.

No cuenta con estructura

. L X 0.13 1 0.13
organica y manuales de funcion.
No existe reglamento de Organizacién de
Funciones (ROF) es cumplido por cada % 0.10 L
uno de los miembros de laempresa. ' 0.10
Existen protocolos de adquisicion X 0.12 3 0.36
con entes proveedores y reguladores.
E_I personal sabe ) las funciones que X 0.14 3 0.42
tienen que desempefiar.
Competencia a los alrededores X 0.12 2 0.24
Existe multiplicidad de funciones en una X 0.13 1 0.13
sola persona
Se mantiene concentrada la informacion
contable y financiera en un contador| X 0.11 3 0.11
externo
Ubicacion geografica céntrica X 0.15 3 0.45

TOTAL 1 1.94

Fuente: Entrevista a gerente de empresa TDM Motor’s S.R.L.
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a.3. Gestidn

Tabla 15. Ponderacion de la Gestion

INDICADORES FORT. |DEBIL.|PESO | CALIF|POND
Las decisiones son abordadas por las personas
que se encuentran al frente de la problematica X 0.11 3 0.33

La coordinacioén se da en todos los niveles en
funcion a la responsabilidad del momento x 1013 2 0.26

Existe una buena comunicacion entre los

directivos y colaboradores. X 0.15 4 0.60
El liderazgo es reconocido como democréatico X 0.15 3 0.45
La motivacion al personal es relativa X 013 3 0.39

La empatia con los problemas del personal se

da limitadamente X 0.10 2 0.20
No se capacita, ni se reconoce al personal. X 011 9 022
Falta de toma de decisiones de los directivos. X 0.12 2 024
TOTAL 1 2.69

Fuente: Entrevista a gerente de empresa TDM Motor’s S.R.L.
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a.4. Control

Tabla 16. Ponderacion de Control

FORT.| DEBIL| PESO| CALIF. | POND.
INDICADORES
Dlspont?lla institucion de un sistema de X 011 ) 0.22
evaluacion laboral.
No existen indicadores de gestion para el
g P X | 013 1 0.13
control
Se dispone de un sistema de contabilidad
1P un sl . X 0.10 3 0.30
llevado externamente
EXIS.te un_3|sftema de inventarios manual, X 0.12 1 0.12
medido diariamente
El I del i (
control de los productos se estima segln % 013 4 0.52
las ventas y las compras
Cgrenma c_ie un sistema de control de ventas X 0.10 1 0.10
e inventarios.
Supervisa al personal en el cumplimiento de
pervisa al p P X | 007 2 0.14
sus funciones.
Se dispone de un plan de seguimiento que
le permita conocer y valorar el trabajo de su X 0.09 2 0.18
personal
Se realizan arqueos intempestivos X 0.08 2 0.16
No existe r§glstro de la asistencia y X 0.07 5 0.14
permanencia del recurso humano
TOTAL 1 201
Fuente: Entrevista a gerente de empresa TDM Motor’s S.R.L.
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Capacidad Financiera

b.1. Razoén liquidez

TABLA 17
RATIOS FORMULA 2015 2016
ACTIVO 212,594.00 | 295,325.70
RATIO D
LIQUIDEZ PASIVO 173,074.00 | 190,953.34
RESULTADO 1.23 1.55
Fuente: Datos de la empresa
b.2. Ratio de rentabilidad
TABLA 18
RATIOS FORMULA 2015 2016
Utilidad 30934.00 | 48113.00
RATIO DE
Neta
RENTABILIDA
D DE LOS . 110970.05 | 295325.70
ACTIVOS Activo Total
RESULTADO 0.27 0.16
Fuente: Datos de la empresa
TABLA 19
RATIOS FORMULA 2015 2016
30934 48113
RATIO DE Utilidad Neta
LAS VENTAS 261347 404347
NETAS Ventas Netas
RESULTADO 0.12 0.12

Fuente: Datos de la empresa




TABLA 20

RATIOS FORMULA 2015 2016
- 56137.00 | 120412.00
Utilidad Bruta
MARGEN BRUTO
261347.00 | 404347.00
Ventas Netas
RESULTADO 0.21 0.29
Fuente: Datos de la empresa
Capacidad Tecnologica
Tabla 21. Ponderacién de Capacidad de Tecnologia.
CAPACIDAD TECNOLOGICA FORT| DEBI | PESO| CALI | POND
Inversion en tecnologia X 0.18 2 "0.36
Uso de tecnologia del personal en la venta X 0.30 3 0.90
Capacidad de innovacion X 0.15 2 0.30
Dlsponlbl_lldad de tecnologia para el X 0.17 1 0.17
ensamblaje de motos
Eqm_p(_)s de_computo y programas de gestion % 0.20 L .
administrativa
TOTA 1 1.93

Fuente: Entrevista a gerente de empresa TDM Motor’s S.R.L.
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Capacidad operativa.

TABLA 22. Ponderacion de capacidad operativa.

CAPACIDAD OPERATIVA FORT. | DEBIL.[PESO |CALIF.|POND.
Disponibilidad de repuestos y accesorios para X 0.25 3 0.75
motos

Venta de accesorios novedosos para motos. X 0.15 3 0.45
Inspeccion de productos en almacén. X 0.20 1 0.20
Eficiencia y Eficacia en el suministro de X 0.25 3 0.75
productos

Capacidad informativa y de atencion al publico X 0.15 2 0.30
TOTAL 1 2.45

Fuente: Entrevista a gerente de la empresa TDM Motor’s S.R.L.

Capacidad de Infraestructura

TABLA 23. Ponderacion de capacidad de infraestructura.

CAPACIDAD DE FORT. | DEBIL.|PESO|CLASIF.|POND.
Ambiente para desarrollar la actividad administrativa X 0.20 2 0.40
Ambiente para desempefiar las actividades del X 0.16 3 0.48
Ambiente para ensamblaje de motos y productos. X 0.18 1 0.18
Ambiente para almacenamiento X 0.17 4 0.68
Area de parqueo X 0.11 3 0.33
Amplio local comercial X 0.18 3 0.54
TOTAL 1 2.61

Fuente: Entrevista a gerente de la empresa TDM Motor’s S.R.L.
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Matriz EFI

FACTOR INTERNO Peso Rating | Ponderado
FORTALEZA
F.1: Comunicacion entre directivos y 0.15
colaboradores 0.05 3 '
F.2: Venta de accesorios novedosos para 0.40
motos. 0.10 4 '
F3: Uso de tecnologia en la venta 0.05 3 0.15
F.4: Disponibilidad de repuestos, accesorios 0.11 3 0.33
F.5: Ubicacion geogréfica céntrica. 0.09 4 0.36
F.6: Amplio local comercial 0.10 3 0.30
0.50 1.69
DEBILIDAD
D.1. La administracion de TDM Motor’s no
utiliza un laneamiento, estion
- P J 0.12 1 0.12
organizacion y control para la toma de
decisiones
D.2. Existe multiplicidad de funciones en 0.09 ’ 0.18
una sola persona
D.3. Carenu_a de un §|stema de control de 011 1 0.11
ventas e inventarios.
D.4. No se capacita ni se reconoce al
P 0.09 2 0.18
personal
D.5. La empresa corre el riesgo de no
cumplir con sus obligaciones a corto 0.09 2 0.18
plazo.
0,50 0.77
TOTAL 1,00 2.46
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Matriz Perfil Competitivo.

FACTORES CLAVES PARAEL|PESO| TDM Motor’s | A&B Motor’s| Orozco
EXITO _ _

Infraes,trl_Jctura e implementacion 0.18 3 0.54 4 0.72 0.36
tecnologica

Eficiencia y calidad en el servicio | 0.15 2 0.30 2 0.30 0.45
Uso de promocion y publicidad 0.10 1 0.10 3 0.30 0.30
Competitividad en los Precios 0.20 2 0.40 4 0.80 0.60
Ublcacmn.estrateglca y nimero 021 3 0.63 3 0.63 0.42
de competidores

Diversidad de repuestos y 016 | 3| 048 3 | 048 0.48
accesorios.

PUNTAJE PONDERADO 1 2.45 3.23 2.55

Fuente: Entrevista a gerente de empresa TDM Motor’s S.R.L.
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ANALISISPEST

INDICADORES PESO| AMEN.| OPORT. | CLASIF.| PONDERADO
ASP. POLITICO 0,25

Estabilidad juridica 0,08 X 4 0,32
Politicas de competitividad 0,07 X 4 0,28
empresarial

Descentralizacion Regional y 0,10 X 3 0,30
Municipal

ASP. ECONOMICO 0,36

Estabilidad macroecondmica 0,10 X 3 0,30
Crecimiento econdémico regional 0,08 X 4 0,32
Incremento de la Tasa del dollar 0.10 X 1 0,10
Crecimiento del sector automotriz | 0,08 X 4 0,32
ASP. SOCIAL 0,15

Tasa de pobreza 0,06 X 2 0,12
Inseguridad ciudadana 0,09 X 1 0,09
ASP. TECNOLOGICO 0,24

Tecnificacion del sector automotriz. | 0:12 X 3 0,36
Acceso a Tecnologias de la 0,12 X 4 0,36
Informacion.

TOTAL 1.00 2.87

Fuente: Datos estadisticos del INEI
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Tabla 24. Ponderacién de la Demanda

INDICADORES PESO | AMENAZ OPORT| CLASIF. POND.
Crecimiento 0.28 X 3 0.84
econdmico regional.
Participacion del
0.22 X 3 0.66
Sector en PBI.
Inc_remento del PBI 0.24 % 3 0.72
periodo anual.
Valor Agregado del 0.26 % ) 0.52
sector.
TOTAL 2.74
Fuente: Entrevista a gerente de empresa TDM Motor’s S.R.L.
Tabla 25. Ponderado de Clientes
INDICADORES PESO | AMENZ.[ OPORT. | CLASIF.|POND
Incremento de Clientes. 0.21 X 3 0.63
Programas de 0.25 X 2 0.50
Fidelizacién
Precios Competitivos 0.27 X 1 0.27
Nuevos Mercados 0.27 X 2 0.54
TOTAL 1 1.94

Fuente: Registros Empresa TDM Motor’s S.R.L
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Ponderado de Proveedores

Tabla 26. Proveedores

INDICADORES PESO | AMENZ.] OPORT. | CLASIF.|[POND.
Incremento de repuestos, accesorios y motos. | 0.27 X 3 0.81
Procesos Estandarizados. 0.21 X 2 0.42
Flexibilidad Crediticia. 0.29 X 3 0.87
Mejora Continua en la calidad de los productos 021 X 3 0.63
importados
TOTAL 1 2.73
Fuente: Registros Empresa TDM Motor’s S.R.L
Tabla 27. Ponderado de Acreedores
INDICADORES PESO [AMENZ.|OPORT. |CLASIF.| POND.
Integrados en alianza estratégica. | 0.20 X 2 0.40
Disponibilidad de Crédito 0.30 X 3 0.90
Diversidad de Financiamiento 0.28 X 3 0.84
Interés flexible en el Crédito 0.22 X 3 0.66
TOTAL 1 2.80

Fuente: Registros empresa TDM Motor’s S.R.L
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Matriz EFE

FACTOR EXTERNO

| Peso | Rating| Ponderado

OPORTUNIDADES

0.1. Mejora continua en la calidad de los productos importados
0.07 0.21
de los proveedores
0.2. Diversidad de repuestos y accesorios 0.04 0.12
0.3. Crecimiento econdmico regional. 0.09 0.36
0.4. Incremento de la demanda de repuestos, accesorios y 0.05 0.15
motos.
0.5: Flexibilidad Crediticia. 0.05 0.15
AMENAZAS
A.1: Uso de promocidn y publicidad para el incremento de las 0.07 0.07
ventas.
A.2: Competitividad en los Precios 0.07 0.07
A.3: Inseguridad Ciudadana 0.06 0.12
A.4: Nuevos mercados. 0.07 0.14
A.5: Incremento de tasa del dolar 0.04 0.08
TOTAL 1,00 2,57
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MATRIZ FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F.1: Comunicacion entre directivos y competidores
F.2: Venta de accesorios novedosos para motos.
F3: Uso de tecnologia en la venta.

F.4: Disponibilidad de repuestos y accesorios para
motos

F.5: Ubicacién geografica céntrica.

F.6: Amplio local comercial

D.1. La administracién de TDM Motor’s no utiliza un
planeamiento, gestion organizacion y control para

la toma de decisiones

D.2. Existe multiplicidad de funciones en una sola
persona

D.3. Carencia de un sistema de control de ventas e
inventarios.

D.4. No se capacita ni se reconoce al personal

D.5. La empresa corre el riesgo de no cumplir con
sus obligaciones a corto plazo

OPORTUNIDAD

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DA

0.1. Mejora continua en la calidad de
productos importados por los proveedores
0.2. Diversidad de repuestos y accesorios para
motos.

0.3. Crecimiento econdmico regional.

0.4. Incremento de la demanda de repuestos,
accesorios y motos.

0.5. Flexibilidad Crediticia de acreedores y
proveedores.

o Estrategias  de mejoramiento y
diversificacion de productos. (F2,02)

o Estrategia de implementacion de un
sistema de control de ventas para un
crecimiento econémico. (D3,03)

AMENAZA

ESTRATEGIAFA

ESTRATEGIA DA

A.1: Uso de promocién y publicidad

A.2: Competitividad en los Precios

A.3: Inseguridad Ciudadana

A.4: Nuevos Mercados

A.5: Incremento de tasa de cambio del ddlar.

o Estrategias de politicas de promocion y
publicidad para la venta de productos
(F2,Al)

o Estrategia de un sistema de planteamiento,
gestion organizacional y control. (D1, Al)




IV. DISCUSION

Del estudio de factibilidad se puede concluir que si existe una demanda potencial

para la instalacién de una empresa que brinde el servicio de restaurantes

El nivel de aceptacion para la instalacidn de un restaurante multiservicios es del
79,7%, ademas consideran que las operaciones deberian realizarse en la zona céntrica de

la ciudad.

El segmento de mayor aceptacion al servicio de restaurantes es el que se

encuentra entre los rangos de edad de 21 a 50 afios con un 77,5%,

Los clientes potenciales tienen preferencias por los platos de comida criolla en

un 36.5%, por las parrillas en un 18,2% y por la comida oriental en un 11,7%.

El promedio de consumo de la demanda al acudir a un restaurante es de S/. 20
nuevos soles en un 22.1%; de S/. 35.00 nuevos soles en un 34.9% y mas de S/. 50.00

nuevos soles en un 21,4%.

Se determind los resultados econdmicos para el proyecto, de acuerdo a los
indicadores VANE S/.146,214.51 y TIRE 31.95%, se determin6 que el proyecto
econémicamente es rentable; al igual que al determinar el VANF S/. 95,317.47 y el TIRF
15.44%, se infiere que el proyecto financieramente si es rentable.

Contrastacion de hipotesis

Hai: Los niveles de factibilidad técnica y financiera para la creacion de

un restaurante en la ciudad de Sullana son significativos.

Se acepta la hipdtesis; ya que es factible a nivel técnico la creacion de un restaurante
multiservicios, debido a que se puede cumplir con los requerimientos para la instalacion y
funcionabilidad de las operaciones y actividades del restaurante; es factible a nivel

financiero debido a que el TIRF es de 15.44%, lo que indica que las amortizaciones del
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financiamiento bancario no afectan la puesta en marcha del proyecto.

H2: El volumen de la oferta del servicio de restaurantes es favorable.

Se rechaza la hipotesis, ya que el volumen de la oferta es considerable, lo que
disminuye la demanda insatisfecha del proyecto; y ademas se debe incurrir en gastos de

publicidad y promocidn para posicionarse en el mercado.

Hs: El perfil y volumen de la demanda del servicio de restaurantes es

significativo.

Se acepta la hipdtesis, ya que el perfil de la demanda presenta las condiciones de
gustos y preferencias de asistencia a restaurantes en un 79,7%; ademas tienen gustos por
la comida criolla preferentemente, seguido de la comida de parrilla y la comida oriental;
y cuentan con ingresos medio altos. EI volumen de la demanda proyectada al afio 2013 es

78449 clientes y una demanda insatisfecha de 14729 clientes.

Has:La capacidad adquisitiva de los clientes potenciales es favorable.

Se acepta la hipdtesis, ya que a través del estudio de mercado se determind que las
personas que cuentan con ingresos entre S/. 1001 — 1500 nuevos soles, asisten con mayor

frecuencia a un restaurante.

Hs:  El nivel de rentabilidad es altamente significativo

Se rechaza la hipétesis, ya que, al evaluar los flujos proyectados determinados en el
flujo de caja, el Valor Actual Neto (VAN) es de S/. 146,214.51 y TIRE que es de 31.95%,
siendo ambos positivo lo que indica que el proyecto es rentable, y es altamente
significativo ya que los inversionistas prefieren una ganancia del 25%. Esto se verifica al
evaluar el VAN FINANCIERO arrojando una cantidad de S/. 95,317.47, y el TIRF que es

de 15.44%; lo que muestra que la rentabilidad es altamente significativa.
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V.

CONCLUSIONES

El nivel de aceptacion para la instalacion de una empresa que se dedique a este
servicio de restaurantes es del 79,7%, ademas consideran que las operaciones
deberian realizarse en la zona céntrica de la ciudad.

El segmento de mayor aceptacién al servicio de restaurantes es el que se encuentra
entre los rangos de edad de 21 a 50 afios con un 77,5%,

Los clientes potenciales tienen preferencias por los platos de comida criolla en un
36.5%, por las parrillas en un 18,2% y por la comida oriental en un 11,7%.

El perfil de los encuestados de acuerdo a la asistencia a restaurantes; se infiere que
las personas que cuentan con ingresos entre S/. 1001 — 1500 nuevos soles, asisten
con mayor frecuencia a un restaurante.

El promedio de consumo de la demanda al acudir a un restaurante es de S/. 20
nuevos soles en un 22.1%; de S/. 35.00 nuevos soles en un 34.9% y més de S/.
50.00 nuevos soles en un 21,4%.

Segun la Asistencia a un Restaurante con Ambientes Separados de acuerdo a la edad;
se observa que las personas cuyas edades oscilan entre los 31 — 50 afios si asistirian
a este tipo de restaurant en un 87.7%.

Segun los resultados de los analisis financieros se obtuvieron los siguientes montos
y porcentajes donde el VANE S/. 146214.51 y TIRE 31.95 %, VANF S/. 95,317.47
yel TIRF S/. 15.44 %.

Se concluye que el proyecto es factible y rentable econémicamente, considerando
que los costos financieros integrados en la amortizacion generan un TIRF positivo;

el proyecto seria financieramente rentable.
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VI.

RECOMENDACIONES

Poner énfasis en la promocion y el marketing, para asi obtener la mayor captacion
posible de clientes, y posicionarse en la mente de los clientes, debido a la
existencia de variedad de oferta en la ciudad de Sullana de Restaurantes.

Realizar una gestion de calidad de servicio al cliente, para generar mayor valor

agregado.

Se deberé de incrementar los niveles de ventas progresivamente, para asi se pueda

lograr una mayor margen de utilidad.

Brindar servicios de menu ejecutivo, para atraer nuevos segmentos de mercado.

Considerar la atencion necesaria en los gastos administrativos, principalmente

los gastos de personal y de promocion y marketing.

Tener en cuenta la administracion y planificacion de los costos de: el mend, tipo de
servicio, recepcion de los alimentos, almacenamiento, elaboracién de los alimentos,

porciones normadas y perdidas al servir, etc.

Un control sobre los costos contribuira a incrementar las utilidades sin sacrificar la
cantidad de alimentos o disminuir la calidad de los platos y bebidas, ademas
permitird mejorar la calidad y la sustentabilidad de acuerdo al precio que se ofrece

al cliente.

Se recomienda a los inversores contar con mayor capital para reducir el nivel de
endeudamiento y de esta manera se pueda obtener un margen de utilidad mayor,
que genere resultados positivos en los indicadores financieros y la rentabilidad

sea mayor.
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VIl. PROPUESTA

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

Giro del Negocio.

Venta de Repuestos, accesorios y motos

Logo.

Vision

“Ser una empresa importadora lider en el mercado regional, estableciendo

nuestro nombre con reconocimiento en la calidad y precio de nuestros productos”
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Misién

“Somos una empresa que estd a la vanguardia con productos de calidad, buscando

que nuestros colaboradores se sientan comprometidos en brindar un buen servicio en las

ventas para la satisfaccion de nuestros clientes”

Valores

e Orientacion al cliente
e Profesionalismo

e Responsabilidad

e Compromiso

e Calidad y Garantia

e Honestidad

e Trabajo en equipo

Valores

Orientacién al cliente

Entender las necesidades del
cliente y dar solucién a sus
problemas.

Profesionalismo

Regirse en las normas
preestablecidas

del respeto, la mesura, la
objetividad y efectividad en la
actividad que se desempefie

Responsabilidad

Ofrecer una actitud adecuada a
las tareas que nos corresponden.

Compromiso

Conocemos las condiciones
de nuestro trabajo y aceptamos
nuestras obligaciones.

Calidad y garantia

Brindar productos de buena
calidad que garantice su tiempo de
utilidad.

Honestidad

Ser congruente entre lo que piensa
y lo que hace. Ser sinceros.
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Unidn con nuestros semejantes y
cooperacion con ellos. Para un
maestro significa: actualizacion de
conocimientos 'y técnicas de
ensefianza.

Trabajo en equipo

Objetivos

e Ganar mercado en la venta de repuestos y accesorios para el incremento de las
ventas en un 20% para el afio 2017.

e Implementar en el afio 2017 un sistema de control administrativo para mejorar
la gestidn de la empresa.

e Capacitar a nuestro personal trimestralmente para el conocimiento de productos
y atencion al cliente para el incremento de las ventas para el afio 2017.

Organigrama Institucional

GERENTE

ADMINISTRADOR ——

Asistente

Compras, ventas y Contable

almacén




Implementacion de estrategias

La implementacion de estrategias es de vital importancia para la empresa TDM

Motor’s para lograr el desarrollo sostenido ante los retos que enfrenta para satisfacer las

necesidades y exigencias de un mercado cada vez mas competitivo y estas involucran a

todas las funciones y personas de la empresa.

1. Estrategia de mejoramiento y diversificacion de repuesto y accesorios para

motos. (F2,02)

La estrategia ayudara a la empresa a satisfacer la demanda de repuestos y

accesorios logrando tener una diversidad de repuestos y accesorios para motos los cuales

deben tener una garantia con respecto a la calidad para fidelizar a nuestros clientes.

TIPO DE

ACTIVIDAD METAS INDICADORES ESTRATE RESPONSABLE
GIA
Relacion con nuevos Ventas
proveedores que |Incrementar las | anuales. Competitiva Gerente
importen productos ventas en un 20%
exclusivos  de las|con respecto al afio | Propuestas de
marcas de motos nuevas [anterior. mejora
en el mercado
Realizar un diagnéstico Inversion - en
prospectivo de la calidad Lograr 12 repuestos y
fidelizacion de los | accesorios Operativa Administrador

de los productos.

Monitoreo y evaluacion
de los stock de
productos en inventario.

clientes.

exclusivos de los
nuevos modelos
de motos.

Elaboracién Propia

66



2. Estrategias de politicas de promocion y publicidad para la venta de productos

(F2,A1)

Esta estrategia ayudara a incrementar el volumen de las ventas y clientes para

lograr un mejor posicionamiento en el mercado.

TIPO DE
ACTIVIDAD METAS INDICADORES RESPONSAB.
ESTRATEGIA
Realizar campana Incremento de
publicitarias continuas en
las ventas en un Costo de
los medios: radio .
Y Y1 20%. [OMOCIONES Competitiva
medios escritos locales. P ' Gerente
Fidelizar a mis Operativa
Realizar ~ tareas de  [clientes. Costo de 3 Administrador
o o Integracion
Merchandising publicidad.
relacionados a la venta y |Incremento  del
productos. ndmero de
clientes.

Elaboracion Propia
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3. Estrategia de implementacion de un sistema de control de ventas para un

crecimiento econémico (D3,03)

La estrategia ayudara a un mejor control en el desarrollo de las compras, ventas

e inventario, saber nuestros principales clientes y con mayor frecuencia, los mejores

precios de nuestros proveedores y un orden de los stock de repuestos y accesorios para

un mejor control interno.

TIPO DE
ACTIVIDAD METAS INDICADORES ESTRATE RESPONSABLE
GIA
Sistematizar el proceso | Invertir10% en | Inversibn  en
de las compras, ventas e | mejorar mejorar
inventario mediante un| sistematizacion tecnoldgicas.
software  en base al{en  base  a Operativa
N Gerente
apoyo tecnificado | tecnologia.
disponible Rendimiento Integracion Administrador
productivo.
. .. | Mejora productiva Defensiva
Monitoreo y evaluacion
. en las ventas
de la mejora en los P
rocesos en un ersonas
11%. beneficiadas

Elaboracion Propia
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4. Estrategia de un sistema de planteamiento, gestion organizacional y control. (D1,

Al)
TIPO DE
ACTIVIDAD METAS INDICADORES |  LorpaTE RESPONSABLE
GIA
Redactar politicas
Constituir un grupo de de  negociacion Ef.s'Ste”C'a
., . . para  conformar ima
gestion bajo el liderazgo Organizacional
alianzas
del gerente.
estratégicas
_ . Realizar 12 de| Ngmerode Integracion Gerente
Diagnosticar los actividades de| actividades Administrador
iales socios ) desarrolladas. Operativa
potencia mejorar en
estratégicos tanto a nivel calidad de
regional como nacional servicio Num_ero de
laci6 | politicas de
en relacion con los gestion.
lineamientos de .
Capacitar
crecimiento y desarrollo
al personal
empresarial. ¢ q Mayor control
en témas ae del desarrollo
calidad de de actividades
servicio

relacionados a las
actividades

planteadas.

Elaboracidon Propia.
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ANEXOS



Anexo N° 1. Matriz de Consistencia

Tema

Problema de la Investigacion

Objetivos de la Investigacion

Meétodo

Lineamientos estratégicos
para orientar la gestion de la
empresa TDM Motor’s S.R.L
— Piura 2017

Pregunta General:

e ;/Son los lineamientos
estratégicos herramientas
necesarias para orientar la

gestion de la empresa TDM
MOTORS SRL en la ciudad de
Piura afio 2017?

Pregunta Especifica:

e ;Cuales son las caracteristicas
de la demanda de repuestos,
accesorios venta de motos en la
ciudad de Piura?

e ;Qué competidores en el rubro
de repuestos de motos existen en
el mercado de Piura?

Objetivo General:

e Proponer estrategias como
herramientas que orienten la
gestion de la empresa TDM
MOTORS en la ciudad de
Piura afio 2017.

Objetivos Especificos

e Analizar la demanda de
repuestos, accesorios y motos
en la ciudad de Piura afio 2017.

e Analizar los competidores en
la venta de repuestos,
accesorios y motos que existe
en el mercado de Piura afio
2017.

Disefio de la Investigacion:
No experimental

Tipo de  Investigacion:
Descriptiva corte
transeccional, enfoque
cuantitativo

Poblacion: 938 clientes
Muestra: 273 clientes
Técnicas: Encuesta,
entrevista, observacion.
Instrumentos: Cuestionario,

guia de entrevista, guia de
observacion.

Método de andlisis: Programa
estadistico IBM SPS, Version
22

73



e ;Queé factores internos afectan la
gestion de la empresa?

e ;Qué factores externos afectan
la gestion de la empresa?

e Determinar  los  factores
internos que influyen en la
gestion de la empresa.

e Determinar  los  factores
externos que influyen en la
gestion de la empresa.

74



Anexo N° 2.

ﬁ" UCV CUESTIONARIO

URIVERSINAD
£ i g

Serior (a) estamos realizando una investigacion con el objetivo de mejorar la gestion y servicio en la
venta de repuestos, accesorios y motos en la Empresa TDM Motor”s en la ciudad de Piura.

Para ello requerimos que conteste las siguientes preguntas con la mayor sinceridad posible. Marque
con un aspa (X) la respuesta correcta; Muchas Gracias.

PREGUNTAS

1.1.

1.2.

1.3.

14.

1.5.

1.6.

1.7.

¢Cuenta usted con un vehiculo menor?
a) Moto Lineal

b) Motokar

c) Moto Carguero

d) Cuatrimoto

¢ Qué vehiculo le es mas rentable adquirir para movilizarse con mayor facilidad?
a) Moto Lineal

b) Motokar

c) Automovil

d) Camioneta

¢Cuando ingresa al establecimiento que es lo que compra con mas frecuencia?
a) Repuestos y Accesorios

b) Repuestos

c) Accesorios

d) Motores

e) Motos

¢Conoce otros establecimientos Comerciales que vendan repuestos, accesorios y motos?
a) A&B Motor’s

b) Motor’s Grau

c) Orozco

d) Regenda

e) otros

¢Porgque compra repuestos, accesorios y motos en este establecimiento?
a) Precio

b) Calidad

c) Encuentra lo que busca

d) Atencion Personalizada

e) Ubicacion

El personal se muestra dispuesto a ayudar a los clientes:
a) Muy de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Nada de acuerdo

El trato del personal con los clientes es considerado y amable:
a) Muy de acuerdo
b) De acuerdo
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c)
d)
e)

Indiferente
En desacuerdo
Nada de acuerdo

1.8. Cuando acude al establecimiento, no tiene problemas con el personal que pueda responder
a su demanda:

a)
b)
c)
d)
e)

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Nada de acuerdo

1.9. Cuando acude a este establecimiento sabe que encontrara lo que busca:

a)
b)
c)
d)
e)

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Nada de acuerdo

1.10. Ha podido comprobar que el personal dispone de equipos informaticos adecuados para
llevar a cabo su trabajo:

a)
b)
c)
d)
e)

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Nada de acuerdo

1.11. Esta de acuerdo con las Politicas que la empresa impone al realizar la compra:

a)
b)
c)
d)
e)

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Nada de acuerdo

1.12 Le parece primordial la ubicacion de este Establecimiento Comercial:

a)
b)
c)
d)
e)

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Nada de acuerdo

11 DATOS DE CONTROL

Edad:

Sexo: M/ F

Ocupacion:

Gracias por su colaboracién
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Anexo N° 3. Validaciones del cuestionario.

S7j UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Freddy William Castillo Palacios con DNI N° 02842237 Doctor en Ciencias
Administrativas N° ANR: A202528, de profesion Licenciado en Ciencias
Administrativas desempefnandome actualmente como docente a tiempo parcial en

Universidad César Vallejo de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
del instrumento:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

X
1.Claridad

X
2.0bjetividad

X
3.Actualidad

X
4.0rganizacion

X
5.Suficiencia

X
6.Intencionalidad

X
7.Consistencia

X
8.Coherencia

X
9.Metodologia
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En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 14 dias del mes
de Junio del Dos mil Diecisiete.

A}, O Froy W. st Placis

' Ael. UNIC DE CUuES. 1 303
DR. : Freddy William Castillo Palacios
DNI : 02842237

Especialidad : Administracion

E-malil : fcastillo30@hotmail.com
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S

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Lineamientos estratégicos para orientar la gestion de la empresa TDM Motor’s S.R.L — Piura 2017”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente SRR
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
D 6 [11 |16 |21 |26 |31 |36 [41 |46 |51 |56 (61 |66 |71 |76 |81 |8 |91 |96
10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 [60 |65 |70 |75 [80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje 80
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas "
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico 80
abordado en la
investigacion
4.0Organizacion Existe una
organizacion ®
logica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos 80
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las 80
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos 80
tedricos-
cientificos de Ila
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las 80
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la 80

elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 14 de junio de 2017.

Dr.: Freddy William Castillo Palacios
- SPRPRRRARARRcns R DNI: 02842237

; Or Froddy W. Castitio Palacies Teléfono: 969584019
fie . UNIC DE CULEG. 1 343
e E-mail: fcastillo30@hotmail.com




CONSTANCIA DE VALIDACION
YoN‘,'M?OJ“‘gV“?hé?&A con DNl N°©02892139 = Mg

<t
N°  ANR/COP ... , de profesién..../.‘..'b.ﬂ.".."’.".‘f@’.‘..“.?f‘.’...........................

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

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones. : .

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad ><
X

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

PRI XX [

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 2 dias del mes
de noviembre de Dos mil dieciocho.

Dra. ' -
DNI PR T WEL ‘tf‘?
Especialidad : A vxsPrdoa’

E-mail : /mﬁ ol VY- A /l(
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Lineamientos estratégicos para orientar la gestion de la empresa TDM Motor’s S.R.L. — Piura - 2017”
FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Vdicadons Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente OBSERVACIONES
0-20 21-40 41 -60 61-80 81-100
6 11116 |21 81 |86 |91 |96
ASPECTOS DE VALIDACION 10 |15 |20 |25 §: :; :: :; :: :; :: :; :: ;; :: ss |s0 |95 |100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje X
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas X
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque teérico '>(

abordado en Ia
investigacion

4.0rganizacion

Existe
organizacion
logica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

7.Consistencia Basado en

aspectos
teoricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La

estrategia
responde a la
elaboracion de la
investigacion

X

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se est3d

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

2017.

En senal de conformidad firmo la presente en la Ciudad de Piura, a los 14 dias del mes de junio del

Dra: Ak liss /2;")’3

DNI: O2022/39
Teléfono: 7€ P 67 >+VY
E-mail: M-lj, odee Bdose/. Gt
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yoj\m'W\“’ﬂ"'\l-"\"t‘>Xf\*’\c"’@‘l con DNl N OTTIEAM3 g

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

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

SIS TS K] %I PSS

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 14 dias del mes
de junio de Dos mil diecinueve.

M. . Jogg MeTin o Sawete2
DNI : 0232y A
Especialidad : A&wwos\‘;\uw

E-mail : MM’\‘\&\@@S@\Q L@ 3%‘1\\@"’"‘



’V ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Lineamientos estratégicos para orientar la gestion de la empresa TDM Motor’s S.R.L. — Piura - 2017
FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61- 80 81 - 100 OBSERVACIONES
[ 1" % |21 n 1 3 [T 81 186 |91 |96

ASPECTOS DE VALIDACION s |1 [ [20 (28 |3 323:530;70 :L” 100
1.Claridad Esta formulado

con un lenguaje

apropiado 9 0
2.Objetividad Esta  expresado

en conductas Xo

observables
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico XO

abordado en Ia

investigacion
4.0rganizacion Existe una

organizacion Xo

légica entre sus

items
S.Suficiencia Comprende los

aspectos go

necesarios en

cantidad y

calidad.
&.Intencionaldiad | Adecuado para

valorar las KO

dimensiones del
tema de la

investigacion



-

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

7.Consistencia Basado en ‘
aspectos
tedricos-
cientificos de la X()
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e X 0
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la go
elaboracion de la |
investigacion ‘ 1

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

En sefial de conformidad firma ia presente en la Ciudad de Piura, a los 14 dias del mes de junio del
2017.

Mg: :3—0& Mu']‘\“\ LOC[O SO\W'Q—

D O ’b“r)' ¥
T:lléfono ﬂk"(’?‘q
E-mail: /W\QVTT\MQ"L%@ CIW\Q\ ('CO‘M




