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RESUMEN

El presente proyecto tuvo como proposito, disefiar un modelo estratégico de negocio
basado en la metodologia del PHVA para mejorar la gestion por procesos en la empresa;
para ello, se realiz6 un diagnostico y anélisis de la organizacién, identificando la criticidad
de los procesos analizados, realizando mejoras y captando estrategias que vayan acorde; a
su vez, se realizd la viabilidad econdémica del proyecto y lo que impacta social y
ambientalmente. Con ello, se logré identificar la posicion estratégica de la empresa y analizar
los procesos, lo que permitio reconocer a aquellos que tienen un nivel alto de criticidad; por
lo cual, se plantearon estrategias para mejorarlos e indicadores que aporten crecimiento. Por
otro lado, se realizaron encuestas con una muestra de los 6 colaboradores y 21 clientes
frecuentes, obteniendo los niveles de satisfaccion de ambas partes. Finalmente, se logro
proponer 4 estrategias que puedan mejorar los procesos operativos de la organizacion;
asimismo, se calcul6 la inversion de la propuesta, la cual dio un VAN positivo y un TIR

positivo del 43%, lo que determina que la propuesta es viable.

PALABRAS CLAVES: Modelo estratégico de negocio, Gestion por procesos, Ciclo

PHVA, Estrategias, Procesos criticos.
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ABSTRACT

The purpose of this project is to design a strategic business model based on the PHVA
methodology to improve process management in the company; For this, a diagnosis and
analysis of the organization was carried out, identifying the criticality of the processes
analyzed, making improvements and capturing strategies that are consistent; At the same
time, the economic viability of the project and its social and environmental impact were
carried out. With this, the strategic position of the company will be identified and the
processes will be analyzed, which will recognize those that have a high level of criticality;
therefore, strategies were proposed to improve them and indicators that provide growth. On
the other hand, surveys were carried out with a sample of 6 employees and 21 frequent
customers, obtaining the satisfaction levels of both parties. Finally, it is proposed to improve
4 strategies that can improve the operational processes of the organization; Often, the
investment of the proposal was calculated, which gave a positive VAN and a positive TIR

of 43%, which determines that the proposal is viable.

Keywords: Strategic business model, Process management, PHVA cycle, Strategies,

Critical processes.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Las empresas en su totalidad buscan ser eficientes, eficaces y ser el primer lugar en
su rubro y en el que los clientes piensen o vayan cuando deseen adquirir algin producto o
servicio; sin embargo, no todas las entidades estan capacitadas para ofrecer justo lo que uno
quiere o necesita en el momento; ya que, para brindarle lo mejor a los clientes, se necesita
ser lo mejor y prestar mucha atencion tanto a los detalles, como a procesos en general de la
empresa y para que estos procesos estén al nivel de lo que los usuarios buscan, se necesitan
estrategias; puesto que, como sostienen Carruyo, Quifionez y Urefia (2016) es necesario que
las estrategias de negocio de la entidad, se plasmen en funcion a sus metas a lograr y para
ello, necesitan ingeniarselas para crecer junto a los usuarios, debido a que un 71% de los
encuestados presentan que es importante sentirse identificados con la empresa,
permitiéndoles de esta manera tener un enfoque mas claro de sus objetivos, de modo en que

estos logren alcanzar las necesidades, deseos de los mismos y el servicio al cliente.

Por otro lado, se conoce que muchas de las grandes empresas, sobre todo las de nivel
internacional enfocadas ya sea al rubro del comercio, de produccién, de venta de bienes, de
servicios, etc.; han logrado su exito debido al estudio realizado a sus colaboradores y
clientes; de los cuales han obtenido resultados en un 32% que han sido necesarios y de
soporte para la formulacion de nuevas estrategias para el mejoramiento no solo de su

servicio; sino también, de la atencién al cliente, la mejora de sus procesos internos y
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externos; como también, en un 25% de aumento de la efectividad e impacto generado a los

mismos (Velarde, 2017).

Tal es el caso en Espafia, donde una empresa familiar dedicada a la realizacion de
mecénica rapida para vehiculos planted realizar analisis y propuestas de mejora en su
empresa para establecer mejoras cuantitativas y cualitativas en su negocio; ya que, querian
captar clientes. Para ello realizaron todo tipo de andlisis, incluyendo un andlisis de mercado
y un andlisis comparativo, para que les permitiese estudiar bien el entorno donde aplicarian
su proyecto; sin embargo, una vez realizado los analisis, lograron identificar que el 87,7 %
de los talleres presentan ser multimarca y abarcan un total del mercado del cual poseen
diferentes capacidades y cualidades; lo que significaria también que los clientes de cada
compafiia, son un cliente diferente. En conclusion, la empresa familiar opt6é por emplear otro
tipo de estrategia o analisis de mercado que les permita estudiar mejor a sus clientes, debido
a que el sector donde se ubican solo ocupa un 12,3% y desean poder ofrecerles lo que

realmente ellos necesitan (Ortega, 2014).

Asimismo, en Quayaquil - Ecuador, donde la empresa “El Mecanico” implementd
un plan estratégico para mejorar los procesos administrativos y operativos de su negocio con
el fin de posicionarse en el sector, ganar la confianza de sus clientes y mantenerse en el
mercado automotriz en Guayaquil; pero para ello, fue necesario emplear diversos métodos
de estudios que les permitiria estudiar la situacion actual en la que se encuentra la empresa
y el mercado a nivel global. Con estos analisis pudieron concluir, que un plan estratégico es

esencial en las empresas que buscan mejoras visibles a corto plazo en sus procesos tanto
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internos como externos. No obstante, también logra una mayor captacion de los clientes;
puesto que, al obtener una mejora en los procesos basada en la comodidad y confiabilidad
de los clientes, ellos lo notarian y compartirian su experiencia con mas personas (Mufioz,

2019).

En cuanto al nivel nacional en Pimentel, el “Grupo TRANSPESA” elaboré una
estrategia empresarial basada en la metodologia PHVA con el objetivo de mejorar los
indicadores de la empresa, determinar su estado rentable y de generar mejores resultados en
la mejora continua de la misma. Finalmente, podemos concluir que una empresa puede
mejorar su rendimiento de acuerdo al nivel de competitividad que se impongan sus
colaboradores; ya que, ellos son la base fundamental que determinara si una empresa es
rentable y confiable o si s6lo es una empresa comdn, sin vision, ni grandes proyecciones a

futuro (Malca, 2018).

Este es el caso de un pequerio taller Automotriz T.R., el cual se encuentra ubicado en
la via de evitamiento Km. 572, a la altura del 6valo Huanchaco en Huanchaco — Trujillo,
donde se dedican al servicio, reparacion y venta de repuestos automotrices. Segun la

entrevista realizada al Gerente General Rodriguez, T. (2020), comenta que:

En la actualidad, la empresa no esta posicionada dentro del rubro mecanico
automotriz, esto debido a la competencia existente dentro del sector en el que se encuentra
ubicado; ademas, el taller no cuenta con un modelo estratégico de negocio o un plan
estratégico que permita el mejoramiento de los procesos internos y externos de la empresa

debido a que no creyeron que contar con uno, fuera necesario, lo que ha generado una notable
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ausencia de clientes; los cuales comenzaron a elegir el servicio de la competencia debido a
la atencion que les brindan y a la calidad de servicio que les ofrecen. Por otro lado, debido a
la situacion que se esta atravesando con el Covid-19, de lo que se solia tener 12 o 15 clientes
al dia, ahora s6lo logran llegar 6 y contando, por miedo a contagiarse de dicho virus y por la
poca calidad en el servicio actualmente, en pocas palabras; debemos hacer algo para seguir

en pie.

Es por ello que, a través de la propuesta de el disefio de un modelo estratégico de
negocio basado en la metodologia del ciclo PHVA, buscamos mejorar la gestion por
procesos de la empresa, con la finalidad no sélo de mejorar los procesos internos y externos;
sino también de aumentar la satisfaccion de los clientes y generar en ellos mayor seguridad
y confianza a través del servicio ofrecido que incluirian las medidas y protocolos de
seguridad necesarios, lo cual también contribuira al incremento de la cartera de clientes en
la empresa; es decir, la empresa necesita contar con un modelo estratégico de negocio que
le permita mejorar su proceso y a la vez, acrecentar su cartera de clientes; puesto que, todo
esto llevara a la empresa a un fin determinado; ya que, una vez se obtenga la satisfaccion de
aungue sea un solo cliente, este sera quien recomiende al taller y atraerd nuevos clientes, lo

que le daré a la empresa posicionamiento dentro del mercado automotriz.

Por otra parte, con respecto a la entrevista que se le realizé al gerente general
anteriormente, tuvismo que realizar una investigacion previa a fondo, llegando a conocer
investigaciones a nivel internacional, nacional y local que han validado cada una de las

variables propuestas, como lo son: modelo estratégico de negocio, gestion por procesos y
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ciclo PHVA. Con esto, se pasara a hablar limitadamente de cada una de acuerdo a sus

niveles.

En primer lugar, con respecto a la variable Ciclo PHVA a nivel internacional, en la
tesis titulada “Modelo de gestion de calidad para la empresa Jardinsa” de Vasconez (2018),
publicado por la Universidad Catdlica de Ecuador, Ecuador. Tiene como objetivo desarrollar
un modelo de gestion de calidad. El estudio y la informacion es realizado en la empresa
Jardinsa. Tomando en cuenta que las herramientas estén basadas al ciclo PHVA, las cuales
ayudan a tener un mejor rendimiento para los procesos y actividades de cada empresa. De lo
cual, el resultado obtenido es que mediante el ciclo PHVA se obtuvo un mejor control y
planificacién en los tiempos, estableciendo un tiempo estandar de 177,47 minutos para las
actividades operativas. En conclusién, esto genera un impacto a la investigacion; ya que, a
través del ciclo PHVA, se podra visualizar una notable mejora, un rendimiento de calidad y
disminucion de tiempos para toda la organizacién; lo cual implicara un mayor crecimiento

empresarial para una mejor toma de decisiones.

Asi mismo, en el articulo cientifico de la variable modelo estratégico, titulado “Los
factores internos de las Pymes y su influencia en la competitividad (caso sector comercio en
Lazaro Céardenas Michoacan)” de Almanza, Calderén y Vargas (2018), publicado por la
Universidad de Bio — Bio, Chile. Tiene como objetivo identificar los factores internos y
externos que influyan en la competitividad de las Pymes, a su vez realiza un aporte del
conocimiento que se tiene sobre la influencia de los factores para que se llegue a un éxito

competitivo en el mercado global. El resultado obtenido es que el mayor éxito competitivo

Pag.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P. 19



“‘Disefio de un Modelo Estratégico de
1 “PN Negocio basado en la metodologia del

UNIVERSIDAD
PRIVADA/ . .z
DELNORTE PHVA para mejorarla Gestion por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

es aquello que se planea estratégicamente contando con recursos humanos capacitados y
experiencia para una toma de decisiones ideal. Entonces, se concluye que la planificacion
estratégica es una herramienta atil que brinda beneficios para la visualizacion de la empresa
a largo plazo. Asimismo, impacta a la investigacion; debido a que, indica que se debe
investigar los factores internos y externos de la entidad en estudio que influyan en su

competitividad.

Por consiguiente, en cuanto a la variable gestion por proceso, en el articulo cientifico
titulado “Enfoque basado en procesos como estrategia de direccion para las empresas de
transformacion” de Cardona, Hernandez y Martinez (2015), publicado por la Universidad
Libre, Cartagena, Colombia. Tiene como objetivo identificar el valor de los clientes internos
y externos que posee para mejorar la productividad y optimizacion, la cual va de la mano
con el sistema de gestion que esta basado en procesos, de los cuales poseen una planeacion
e integracion de los recursos. El resultado obtenido es que las organizaciones deben estar
basadas a los procesos, debido a que estos logran enfocar una estrategia de direccion para un
sistema de evaluacion y control, lo cual garantizard un 70% de mejora y adaptacion en los
cambios que se realicen de manera interna y externa. En conclusion, la gestion por procesos
basado en estrategias genera beneficios en la empresa, los cuales lograran un mejor
desempefio, adaptacion y eficacia en los procesos para una mejora continua y disminucién

de costos.

Del mismo modo, en cuanto a la variable Ciclo del PHVA a nivel nacional, en la tesis

titulada “Metodologia PHV A para mejorar la productividad en una empresa maderera” por
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Nafia (2018), publicado por la Universidad Peruana de los Andes, Huancayo, Peru. Tiene
como objetivo determinar el ciclo PHVA, para una mejora en la productividad de las &reas
de produccion; es asi como se realiza un analisis de cada proceso, evaluando e
implementando nuevas herramientas para conocer los problemas en la empresa. El resultado
obtenido es que a traves del ciclo PHVA y su debido anélisis se obtuvo un 20.4% de mejora
en la productividad, un 11.22% de eficiencia, y un 12.13% de eficacia en cada proceso del
area de produccion. En conclusion, dichos anélisis obtenidos son importantes para la
empresa y su crecimiento, generando asi que la metodologia PHVA sea de gran aporte y
obtenga buenos resultados como un factor determinante para brindar un alto crecimiento de
productividad y de mejora continua. Esto impacta a la investigacion; debido a que, realizan

un analisis de los procesos para conocer los problemas que tienen.

En cuanto a la variable modelo estratégico de negocio, en la tesis de licenciamiento
titulada “Analisis y propuestas de mejora de la calidad de servicio de las Mypes del sector
de mecénica automotriz de Lima Norte, basado en la metodologia Servperf aplicado en los
clientes de los talleres mecanicos de Lima Metropolitana” de Arica, Effio y Ramos (2019),
publicado por la Universidad Catdlica del Perd, Lima, PerQ. Tiene como objetivo iniciar con
la medicién y evaluacién de la percepcion de calidad que tienen los clientes sobre los
servicios brindados y a su vez se identifica los problemas que presenta el sector y la falta de
carencias que posee. El resultado obtenido se encuentran en la calidad de servicio con el fin
de que se acumula un 15.20% de percepcion de la confianza y el cumplimiento con el
servicio, siendo asi que que se presente una opcion de mejora de los servicios de las

empresas. Se concluye que los aportes que se realizan a través de la evaluacion de calidad
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del servicio, son para generar una satisfaccion a los clientes e implementar un crecimiento
en lo que se brinda para que se abarque a los trabajadores y gerentes, debido a que conduce
a una exigencia e innovacion en el mercado. Esto impacta en la investigacion; debido a que,

miden la percepcion de calidad de los clientes sobre los servicios para identificar carencias.

De tal forma, con respecto a la variable gestion por procesos, en la tesis de maestria
titulada “La gestion por procesos como medio para mejorar la eficacia en el cumplimiento
de objetivos institucionales del MINAGRI” de Aranda, Ordofiez y Peralta (2018), publicado
por la Universidad del Pacifico, Lima, Peru. Tiene como objetivo realizar la modernizacion
de procesos, para obtener un avance considerable y se evalle a través de niveles y otros
grupos de interés, los cuales poseen metas programadas. El resultado obtenido es la
implementacién de gestion de procesos, para el fin de una organizacién funcional que va a
acorde de la duplicidad de funciones y su debida coordinacién de personal probando asi una
mejor resistencia al cambio de nuevas formas de trabajo e implementaciones en actividades
o funciones que se realicen. Se concluye que se debe implementar la gestion por procesos
para mejorar la funcionalidad de la empresa y se genere un incremento al cumplimiento de

los objetivos estratégicos.

Por otro lado, en cuanto a la variable Ciclo del PHVA a nivel local, en la tesis titulada
“Redisefio de los procesos para mejorar la calidad del servicio de obtencién de documentos
académicos en una Universidad Privada” de Mauricio y Rodriguez (2019), publicado por la
Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo. Tiene como objetivo implementar un

mejoramiento en el redisefio de los procesos a través del ciclo PHVA para obtener resultados
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optimos. El resultado obtenido fue a través del redisefio propuesto, del cual se obtuvo una
propuesta que ayudo en un 82% a la disminucion de tiempos y va acorde a las necesidades
de los encuestados. Por consiguiente; se concluye que, con el ciclo PHVA se logra una
mejora en la calidad de los procesos con una reduccién notable de los tiempos, lo cual
generaria un impacto positivo en la empresa. Esto impacta en la investigacion; debido a que,
se menciona que se implementd un mejoramiento en el redisefio de los procesos; algo que

se ha tomado en cuenta en los procesos de nuestro estudio.

Asimismo, en cuanto a la variable modelo estratégico de negocio, en la tesis titulada
“Plan estratégico para la creacion de valor en una empresa de fabricacion de calzado en la
Libertad — 2016 de Caruajulca y Fernandez (2017) publicado por la Universidad Nacional
de Trujillo, Trujillo. Se propuso un plan estratégico para aportar un valor en la creacion de
una empresa, lo cual evalla diferentes estrategias y viabilidades que se presenten en la
empresa. El resultado obtenido es que las estrategias implementadas, ayudan a crear una
presencia virtual y a su vez a la venta de productos en la empresa, siendo asi que se manifiesta
nuevas alianzas estratégicas. En conclusion, las estrategias ayudan a manifestar el
crecimiento de la empresa y aportan nuevas alianzas para un mayor rendimiento. Esto
impacta a la investigacion; debido a que, se propuso un plan estratégico para aportar valor a

la empresa.

Del mismo modo, en la variable gestion por procesos, en la tesis de maestria titulada
“Modelo de gestion por Procesos para la mejora de la Calidad del Servicio Administrativo

en la Universidad Nacional de Trujillo, 2018” de Huamanchumo (2019), publicado por la
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Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo. Tiene como objetivo determinar la relacion entre
la gestion de procesos y la calidad de servicios; siendo asi que, se identifican las falencias.
El resultado obtenido de la presente tesis, es adoptar un sistema de gestion que favorezca la
mejora continua debido a que se presenta un 59.95% de insatisfaccion de lo que abarca los
procesos de la empresa. Concluyendo que la creacion de un modelo de gestion por procesos
sea un instrumento clave para afinar las aplicaciones y se impulse una mejora en la calidad
de los servicios brindados y genere crecimiento empresarial. Esto impacta en la
investigacion, debido a que; con la gestidn por procesos, se identificaran los procesos con

falencias o que carecen de algo en particular, para luego mejorarlos.

Gracias a la informacién obtenida, pudimos determinar que tanto las estrategias,
como los procesos, son esenciales para el desarrollo y crecimiento de una empresa; y que si
a esto se le suma una metodologia como la del ciclo PHVA, contribuiré a la reduccion de
fallas, costes o tiempos, que se requiera o0 se busque alcanzar en la empresa; los cuales son
de gran importancia para el aporte de las estrategias y procesos a desarrollarse; siendo asi,
que se verifica y se proyecta avances de manera significativa y de rendimiento a las
empresas, brindandoles una mayor eficiencia y crecimiento al ofrecer nuevas herramientas
para un servicio de mejor calidad y con procesos determinados, creando de esta manera, un
aporte e incremento en la satisfaccion de los clientes. A su vez, la informacion brinda

mejores resultados para la investigacion realizada e incrementa conocimientos nuevos.

Por otro lado, investigamos las siguientes bases tedricas en estudio, las cuales nos

dicen lo siguiente:
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Segun Luna, A. C. (2016) nos afirma que, un modelo estratégico de negocios o plan
estratégico de negocios, debe integrarse aplicando la planeacion estratégica; es decir, aplicar
estrategias 0 modelos de negocio que permitan mejorar el estado de la empresa, estado que
debe ser evaluado a traves del estudio de mercado, técnico, financiero y el marco legal para
que se alcancen los objetivos fijados. Asi mismo, Mantilla, K. (2018) reafirma que, un
modelo o plan estratégico de negocio, debe partir de un andlisis situacional de la
organizacion. Anélisis que debera mostrar las falencias existentes de la entidad; en pocas
palabras, este andlisis posibilitard obtener las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la empresa, lo que facilitard encontrar una solucion o estratégia que logre

mejorar el estado situacional de la empresa.

Por otra parte, realizamos un estudio de las herramientas a emplear en el modelo

estratégico de negocio.

Por ello, segin 50 minutos (2016a) nos cuenta que, “la cadena de valor es una
sucesion de acciones realizadas con el objetivo de instalar y valorizar un producto o un
servicio exitoso en un mercado mediante un planeamiento econémico viable” (p. 10-11).
Asimismo, 50 minutos (2016b) también nos dice que, “el analisis PESTEL es el estudio de
los factores macroeconémicos (politico, econdémico, social, tecnoldgico, ecolégico y
legislativo) del entorno que pueden influir en el desarrollo de una empresa” (p. 1). A estos
conceptos se suma D’Alessio, F. A. (2014), quien nos explica que, la matriz MEFI “permite
de un lado, resumir y evaluar las principales fortaleza y debilidades en las areas funcionales
de un negocio y por otro lado, ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre

esas areas” (p. 66). Ademas, nos cuenta que, el analisis AMOFHIT es el anélisis interno o
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del intorno. Es el mas dificil de realizar porque las organizaciones se resisten a ser

“radiografiadas”. El hacer un buen analisis Amofhit requiere encontrar “lo bueno, lo malo y

lo feo” de la organizacion que se esta estudiando (p. 68).

Figura 1l
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Nota: Muestra el posicionamiento de las actividades basicas y de
apoyo. Adaptado de La cadena de Valor de Michael Porter:
Identifiqgue y optimice su ventaja competitiva (p. 16), por
50Minutos, 2016a, Lemaitren Publishin. CC.
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Nota: Muestra del analisis Interno y Externo a evaluar en una empresa. Adaptado de Plan

Estratégico de Negocios (p. 58), por A.C. Luna, 2016, Grupo Editorial Patria. CC.
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Nota: Muestra los factores internos a evaluar de una empresa. Adaptado de Planeamiento estratégico
razonado: aspectos conceptuales y aplicados (p. 119), por F. A. D’ Alessio, 2014, Pearson Educacion.
CC.

Figura 6
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Nota: Pasos a tomar en cuenta para la eleccion de estrategias. Adaptado de Plan Estratégico
de Negocios (p.55), por A.C. Luna, 2016, Grupo Editorial Patria. CC.
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De igual manera, Gonzéles, E. y Herrera, J. C. (2021), nos hace de conocimiento que,
el Ciclo PHVA, mejor conocido como el Ciclo Deming; es un proceso que nos ensefia a que
lo que tenemos o se nos ofrece, puede ser mejorado en el futuro o que el servicio presente
no fue el servicio brindado en el pasado; es decir, que los procesos pueden ser mejorados,
sobre todo si el ciclo PHVA se emplea en una organizacion; puesto que, le permitira a la
empresa estar en mejora continua, iniciando por identificar sus fortalezas y debilidades para
luego emplear el Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Una vez se haya empleado el PHVA, la
empresa podré entrar constantes cambios que seran notados por los clientes; ya que, son ellos
quienes estan directamente relacionados con las mejoras y quienes decidiran si estas les

afecta o no de algun modo.

Figura7
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Nota: Representacion grafica de la mejora continua. Adaptado de Gestion por

procesos Y riesgo operacional (p.39), por J.M. Pardo, 2017, AENOR Ediciones. CC.
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Asimismo, Segun Pardo, J. M. (2017), nos cuenta que, la gestion por procesos intenta
establecer una vision de la organizacion a través de sus procesos; es decir, proyecta una idea
de la visualizacion a futuro para la organizacion quiera poseer a través de sus procesos,
enfocandolos desde un inicio en los clientes y en lo que ellos esperan de estos; asimismo, la
gestion por procesos requiere mejorar los procesos o relacionados a los mismos en parte de
la entidad y para ello se necesita que la empresa desee renovar sus procesos en totalidad,
incluyendo los sub procesos o al menos los procesos operativos; puesto que, los operativos
son los procesos clave del servicio que ofrece la organizacién; por lo tanto, al renovarlos o
modificarlos se volveria beneficioso para los clientes y por ende, también para la empresa;
sin embargo, para poder identificar los procesos de la organizacion, deberd realizarse un
mapa de procesos, el cual se ird desglosando desde el proceso principal, hasta el méas

peculiar.

Figura 8
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Nota: Ejemplo del degloce o despliegue de los procesos. Adaptado de Gestion por procesos

y riesgo operacional (p.31), por J.M. Pardo, 2017, AENOR Ediciones. CC.
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Por otro lado, la presente investigacion se justifica en términos précticos debido a
que, busca desarrollar un modelo estratégico de negocio que permita mejorar la gestion por
procesos de la empresa. El resultado de este estudio de investigacion, genera que se
propongan estrategias que ayuden a mejorar los procesos internos y externos de la empresa
que, a su vez, impactara en la satisfaccion de los usuarios e incrementara tanto la cartera de

clientes como los ingresos de la misma.

Del mismo modo, la investigacion se justifica en términos valorativos con el
proposito de que les ayude a otras empresas del sector automotriz a identificar los problemas
existentes que tengan; asi mismo, les servira para que puedan tomar en cuenta las estrategias
que empleen en cada uno de sus procesos; estas de manera que les permita alcanzar sus

objetivos propuestos o la mejora de sus funciones en general.

Asimismo, este proyecto de investigacion se justifica en términos académicos; ya
que, sirve como guia para aquellos estudiantes que deseen investigar sobre modelos
estratégicos de negocio, sobre la gestion por procesos 0 que estén interesados en estrategias
que ayuden a incrementar la satisfaccion de los clientes a través de una mejora de los

procesos internos y externos de las empresas del sector automotriz.

Finalmente, la investigacion presente se justifica en términos tedricos; ya que, se

realiza con el propdsito de destacar el conocimiento de que un modelo estratégico de negocio
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enfocado a la gestion por procesos permitira tener un mayor conocimiento sobre las
estrategias y los procesos que se manejan; a su vez, le brindara apoyo a la organizacion al
replantear o reordenar sus actividades y reestructurar los procesos y sub procesos que la
componen. Por otra parte, la presente investigacién permite aplicar los conocimientos
obtenidos de la linea de investigacion desarrollo sostenible y gestion empresarial, de la
carrera de Ingenieria Empresarial, esperando asi que esta sea adecuada para la formacion de

los futuros profesionales (Cardona et al., 2015).
1.2. Formulacion del problema

La investigacion tiene como linea de investigacion el Desarrollo sostenible y gestion
empresarial; ademas, se cuenta con el tema de estudio “Disefio de un modelo estratégico de
negocio basado en la metodologia del PHVA para mejorar la gestion por procesos”, motivo

por el cual se formul6 la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cdémo un disefio de modelo estratégico de negocio basado en la metodologia del

ciclo PHVA mejora la gestion por procesos de la empresa automotriz T.R., Trujillo, 2021?

Por ello, es que el propoésito de estudio tiene como variable factica a la gestion por
procesos, como Vvariable propositiva al modelo estratégico de negocios y como variable
tematica, al ciclo PHVA. Asimismo, se tiene como unidad de estudio a los 6 colaboradores
de la empresa, incluido el gerente general y con una delimitacion geogréafica que abarca a el

distrito de Trujillo.

1.3. Objetivos
El objetivo general de la investigacion presente es, disefiar un modelo estratégico de
negocio basado en la metodologia del PHVA para mejorar la gestion por procesos en la

empresa automotriz T.R., Trujillo, 2021. Asimismo, se presentan los objetivos especificos,
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los cuales son; validar el modelo estratégico de negocio de la empresa Automotriz T.R.,
diagnosticar el nivel de posicionamiento estratégico y el detalle de los procesos de la empresa
automotriz T.R., identificar el nivel de criticidad de los procesos seleccionados de la empresa
Automotriz T.R., identificar las estrategias que mejoran la gestion por procesos de la
empresa Automotriz T.R., determinar la viabilidad econémica de la propuesta para la
empresa Automotriz T.R., y determinar el impacto social y ambiental de la propuesta para

la empresa Automotriz T.R.
1.4. Hipbtesis

Se conoce que la presente investigacion es propositiva; por tal motivo, Espinoza, E.
(2018), comenta que: “La hipotesis viene a ser una suposicion que exige constituirse como
parte de un sistema de conocimiento; es decir, viene a ser una duda sobre algo que no ha

sido investigado o comprobado con anterioridad”.

Por lo tanto, en el presente proceso de investigacion, la hipétesis no aplica; ya que,
debido al Covid-19, no se realizara un método experimental; por ello, esta es una tesis de
investigacion propositiva; lo cual significa que no se esta haciendo una suposicion sobre el
tema investigado, ni se esta asumiendo nada que no se haya corroborado con anterioridad;
en pocas palabras, el actual tema de investigacion esta argumentado en su totalidad. No
obstante, de contar con una hipoétesis, seria la siguiente: “El disefio de un modelo estratégico
de negocios basado en la metodologia del PHVA, mejora la gestion por procesos de la

empresa automotriz T.R., Trujillo, 2021”.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque estudio cualitativo, siendo asi,
un tipo de estudio propositivo; el cual, se encarga de proponer un método ideal y
fundamentado que alcance los objetivos planteados, teniendo en cuenta lo que se corregira.
Por esta razon, Tantalean, R. (2016), comenta que: “El estudio propositivo implica un alto
grado de argumentacion, para convencer que la propuesta es la mas adecuada, pero exige
como presupuesto o punto de partida, mostrar los defectos que trae consigo la actual

normatividad (la que se piensa modificar).” (p. 9).

Por otro lado, se ha estudiado de manera limitada sobre la investigacion aplicativa,

prospectiva, transversal y observacional.

La presente investigacion tiene como fin, encontrar problemas que tengan soluciones
inmediatas, estas a través de acciones aceleradas pero efectivas. Por ello, Baena, G. (2017),
comenta que: “La investigacion aplicada; por su parte, concentra su atencién en las
posibilidades concretas de llevar a la practica las teorias generales, y destina sus esfuerzos a

resolver las necesidades que se plantean la sociedad y los hombres.” (p.18).

Asimismo; la investigacion presentada tiene un tema principal, el cual es el
identificar las estrategias que se necesitan mejorar, para comenzar a evaluarlas y determinar

si aportan al crecimiento de la entidad o no; pues, como dicen Mosquero, Rosero y Vitonco.
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(2020): “La prospectiva, son los estudios que se llevan a cabo sobre un tema en particular,

con el fin de determinar lo que ocurrird de manera anticipada.” (p.19).

Por otro lado; el proyecto estuvo en constante investigacion, debido a que tuvimos
que conocer a detalle cobmo es que se encuentra la entidad en estudio; ya que, gracias Mejia,
Sanchez y Reyes (2018), conocemos que: “Los estudios transversales, son aquellos que se
realizan en un momento determinado para analizar un fenémeno que sucede en el presente.

Son también llamados, estudios descriptivos.” (p. 67).

Del mismo modo, la investigacion ha sido previamente observada y analizada, con
la finalidad de ver las funciones y el manejo de las variables en estudio dentro de la entidad
investigada; puesto que, se sabe que: “Los estudios observacionales, son un método de
estudio en el cual el investigador usa la observacion como procedimiento o técnica principal.

Solo se limita a registrar los datos que observa” (Mejia, et al., 2018, p. 67).

Por consiguiente, para la presente investigacion es de disefio propositivo, y se tiene
en cuenta 3 conceptos dentro de la misma, como el Modelo estratégico de negocios, el cual
es la variable propositiva; el Ciclo PHVA, més conocido como el ciclo de Deming, que viene
a ser la variable tematica; ya que, se considerd que es la metodologia que mejor se adapta y
conviene a la investigacion; y por tltimo, la variable de Gestidn por procesos, que vendria a

ser la variable factica.
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Por otra parte, la poblacion de estudio en el proyecto de investigacion, tiene como
poblacion objetiva a los 7 procesos de la empresa, a los 6 colaboradores internos que trabajan
de forma permanente hace afios y a los 21 clientes externos frecuentes de tipo juridico que
siempre solicitan los productos y/o servicios del taller automotriz T.R de la ciudad de
Trujillo. Segtn (Arias, Miranda y Villasis, 2016), cuentan que: “Es importante especificar
la poblacién de estudio, porque al concluir una investigacion a partir de una muestra de dicha
poblacion, sera posible generalizar o extrapolar los resultados obtenidos del estudio hacia el

resto de la poblacion o universo” (p. 202).

Asimismo, la muestra esta conformada por los mismos 7 procesos de la empresa, por
los 6 colabores internos que trabajan de forma permanente hace afios y por los 21 clientes
externos frecuentes de tipo juridico que siempre solicitan los productos y/o servicios del
taller automotriz T.R., sobre los cuales se aplicardn los instrumentos y las técnicas de
evaluacion, contando con un tipo de muestra por conveniencia debido al Covid-19. Segln
(Arias, et al., 2016), mencionan que: “En toda investigacion siempre debe determinarse un
numero especifico de participantes, que sera necesario incluir a fin de lograr los objetivos

planteados desde un principio” (p. 206).

En el proyecto de investigacion, en el taller automotriz T.R. en la ciudad de Trujillo,
se determinaron técnicas e instrumentos que sirvieron para la recoleccién de informacion y
datos, de los cuales se emplearan como técnicas a la entrevista y a la encuesta. Pues, segun
Pulido, M. (2015), cuenta que: “La entrevista, como técnica complementaria, permite tener

acceso a informacion mas especifica y concreta que no se encuentra contenida, o es inasible,
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en las fuentes de datos secundarios o la observacion, triangulando el analisis del cuerpo de

estudio” (p. 1150).

Por ello, en el proyecto de investigacion, se aplicO esta técnica a la muestra
conformada por los procesos de la empresa, los colaboradores, el gerente y los clientes
frecuentes de la empresa del periodo 2020, con la finalidad de obtener la informacion precisa

para una debida relacion y conocimiento con las variables de estudio.

También se utiliz6 como técnica de recoleccidn de datos; la encuesta; ya que, segln

Paz, K., Torres, M. y Salazar (2013), dicen que:

En ella se pueden registrar situaciones que pudieron ser observadas y en ausencia de
poder recrear un experimento se cuestiona a la persona participante sobre ello. Por ello se
dice que la encuesta es un método descriptivo con el que se pueden detectar ideas,

necesidades, preferencias, hbitos de uso, entre otros (p. 4).

Por este motivo; en la investigacion fue de mayor importancia aplicar esta técnica;
ya que, se pudo registrar las situaciones a detalle, las cuales sirvieron para la explicacién de

las variables de estudio.

Asimismo, en los instrumentos de recoleccion en el proyecto de investigacion
encontramos el cuestionario (Anexo 7°; 13°); el cual, es un conjunto de preguntas basadas

en hechos y caracteristicas que involucren o muestren interés en una investigacion y sean
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resueltas por los encuestados, siendo este un instrumento el cual fue fundamental para
obtener los datos que ayudaron a constatar la informacion y se realice un anélisis a traves de
un grupo de estudios. A su vez, realizamos guias de entrevista, para obtener una mayor
ventaja y se pueda conocer y elaborar nuevos temas que vayan acorde a las variables
presentadas, eso incremento las posibilidades de recoleccion de informacion y ayudo a que
sea mas factible y sencillo. Por ello, es importante saber utilizar este tipo de técnica; ya que,
eso ayudo a que el entrevistador presente mejor habilidad al momento de dialogar o conducir
la entrevista, generando que las respuestas sean fundamentadas de manera abierta y se
permita un didlogo extenso donde se pueda formular nuevas preguntas (Lopez y Pérez,

2012).

Para poder aplicar las técnicas e instrumentos de recoleccion, primero llevamos a
cabo una recoleccion de datos a través de la encuesta y/o cuestionario (Anexo 7°y 11°),
empleando la escala Likert; ya que, segiin Matas, A. (2018), “Son instrumentos que se basan
en medir y cuantificar las variables que se presentan y que muchas veces van acorde a la
capacidad psicologica del encuestado, donde indica su acuerdo o desacuerdo de los items”
(p. 39). Las encuestas fueron tomadas a los clientes para medir su satisfaccion y a los
colaboradores de la empresa, a través de un cuestionario en Google Forms enviado como
enlace al correo del Gerente General. Asimismo, le realizamos una entrevista al Gerente,
para lo cual tuvimos presente una guia de entrevista previamente preparada, donde se
evaluaron diferentes puntos de la empresa, como el manejo de tal, los ingresos, la calidad de
su servicio, entre otros; esto con la finalidad de lograr medir y conocer el manejo de sus

Procesos.
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Por otro lado, para las técnicas de procesamiento de datos (Anexo 6°, 10° y 14°);
identificamos los instrumentos a emplear como por ejemplo, los cuestionarios y guias de
entrevistas, los cuales sirvieron para poder comenzar a adaptar el disefio planteado con la
problemaética del taller Automotriz T.R., de esta manera, procedimos a plasmar el disefio del
cuestionario y las guias de entrevistas; los cuestionarios se realizaron de manera online a
través de Google Forms; ya que, esta herramienta cuenta con variedad de funciones; puesto
que, permiten agregar diferentes opciones a marcar para los colaboradores; asi mismo, las
guias de entrevista las elaboramos a través de Word y colocamos espacios para texto, con la
finalidad de que se recalque la informacion dada por la muestra de estudio. Por otro lado, la
guia de entrevista fue respondida de manera fisica, para lo cual llevamos a cabo los
protocolos de seguridad y salud requeridos y necesarios (distancia respectiva, mascarilla

doble, protector facial y alcohol).
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A continuacién, se mostraran las tablas con los resultados del SPSS de los

instrumentos aplicados a la muestra, los cuales fueron validados a juicio de expertos.

Tabla 1:

Resumen de procesamiento de casos validados o excluidos.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 21 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 21 100.0

Nota: Se muestra en la tabla de resumen de procesamiento
de casos, que todas las encuestas fueron validadas.

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Asimismo, los resultados en el SPSS dieron una confiabilidad de 0.71.

Tabla 2:

Analisis de confiabilidad de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.710 6

Nota: Se muestra en la tabla de fiabilidad, que los
resultados de las encuestas tienen un 0.710 de
confiabilidad.

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Trabajamos con instrumentos como encuestas y guias de entrevistas, los cuales

fueron validados por juicio de expertos, lo que significa que las encuestas y sus resultados
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son validos y que tienen 0.71 de confiabilidad, por lo cual se entiende, que la confiabilidad

esta al limite, pero es valido.

Por otra parte, para la ejecucion del andlisis de datos cualitativo mixto, llevamos a
cabo una evaluacién de los instrumentos y del modelo estratégico a traves de una revision
dada por expertos y comparacion de los resultados; esto con la finalidad de asegurar que la
informacion recaudada es confiable. Por otro lado, para certificar que la recoleccion de datos
fue correcta, hicimos uso del Microsoft Excel, donde se recolectaron los datos y del software
estadistico SPSS version 22, donde se vio la confiabilidad de los resultados; gracias a ello,
se aseguro que los datos obtenidos de los instrumentos, son certeros. En pocas palabras; este

andlisis busco garantizar la confiabilidad de los instrumentos.

Finalmente, para la realizacion de la recoleccion de datos, se debe tener en cuenta los

aspectos éticos; por ello, Lopez, C., Lépez, Ay Rios, M. (2015), nos informa que:

La ética juega un papel relevante que, llevado al plano de los negocios, sin duda esta presente
en la calidad laboral que el empresario ofrece a sus empleados, tema de suma importancia;
pues, aunque el elemento humano es lo mas importante que debe cuidar cualquier empresa,
es precisamente al que no se le da su justo valor; ya que, las estrategias de negocio, son
disefiadas para beneficiar al duefio 0 socios si consideran muchas veces el beneficio para el

empleado (p. 310).
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Asi mismo, cabe resaltar que nos comprometimos desde el primer momento en
elaborar un proyecto de investigacion etico y digno de usarse para el conocimiento de
terceros; ya que, la obtencién de informacion fue a través de la muestra seleccionada; pues,
el gerente de la empresa ofrecié su consentimiento para el uso de la informacion, a su vez
estuvo relacionado a los acuerdos académicos; y de manera confidencial,
responsabilizandonos de brindar una practica adecuada para las entrevistas de trabajadores
y clientes, los cuales fueron encuestados de manera anénima, garantizando asi una correcta
validacion y recoleccidon de datos para la investigacion presente, siempre con respeto y
dedicacidn; con la finalidad de evidenciar una propuesta concisa y clara, sin presentar
problemas legales y/o conflictos con las partes involucradas; ya que, es nuestro deber como
ingenieras, el mantener la lealtad profesional ante la sociedad, tal y como se menciona en el

articulo 15 del codigo de ética del colegio de ingenieros del Peru (s.f.):

Los ingenieros deben promover y defender la integridad, el honor y la dignidad de
su profesidn, contribuyendo con su conducta a que el consenso publico se forme y mantenga
un cabal sentido de respeto hacia ella y sus miembros, basado en la honestidad e integridad

con que la misma se desempefia (p. 3).
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
Validar el modelo estratégico de negocio de la empresa Automotriz T.R.
En el anexo N° 17, 18 y 19 se encuentran las validaciones de cada experto.

Asimismo, en la figura 9, se elabor6 el disefio del modelo estratégico de negocios, en
el cual se observa el resultado de los objetivos especificos de la investigacion en estudio.
Para ello, se inicié recolectando la informacién general de la empresa ubicada en el anexo
N° 20, como la ficha RUC ubicada en el anexo, el organigrama, los productos y servicios
que ofrece la empresa, la misién, vision y valores de la organizacion. Por otro lado, en el
anexo N° 21 se ubica la auditoria interna, donde se identificaron las fortalezas y debilidades
de la empresa, el cual fue identificado en la figura 39 la cadena de valor, para verificar los
procesos que intervienen en las actividades. Luego, en la tabla 28 el anélisis AMOFHIT,
donde se logré identificar las fortalezas y debilidades de las areas de la organizacion, para
después, en la tabla 30 realizar la matriz de evaluacion de factores internos (MEFI), con un
resultado de 3.03, indicando una posicion por encima del promedio. Asimismo, en el anexo
N° 22 se ubica la auditoria externa, donde se identificaron las oportunidades y amenazas de
la empresa, el cual se visualiza en la tabla 31 a través del anélisis PESTEL; por consiguiente,
en la tabla 33 se realiz6 la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE), dando un
resultado de 2.76, lo que significa que la empresa esta aprovechando las oportunidades que
tiene la empresa por sobre las amenazas. Después, en el anexo N° 23 en la tabla 34 se realizo
el FODA cruzado, en el cual se identificaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas para luego seleccionar las 4 estrategias mas resaltantes del cruce de estrategias;
luego, en el anexo N° 24, se realizaron una serie de matrices que permitirian identificar el

nivel de cuadrantes en el que se encuentra la empresa, por ejemplo, en la figura 40, se
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encuentra la matriz interna-externa, la cual nos ubica en el cuadrante “IV”; lo que significa
que se debe crecer y construir, a través de estrategias intensivas y de integracion; también
en la figura 41, se aprecia la matriz de la gran estrategia (MGE), de la cual observamos que
las estrategias estaran basadas al cuadrante Il, porque se evalud la matriz competitiva y es
débil, pero el crecimiento del mercado es rapido; asimismo, en la tabla 35, se elabord la
matriz de decision estratégica (MDE), la cual permiti6 verificar las estrategias que cumplian
con todos los criterios. Por otra parte, en el anexo N° 29, se identificaron los objetivos de
corto y largo plazo, como lo son en la tabla 41 las perspectivas y objetivos estratégicos a
corto plazo; los cuales en la figura 68 se visualizan mejor en el mapa estratégico; a la vez,
en la tabla 42 se encuentra el Cuadro de mando integral (BSC), del cual se obtuvieron los
objetivos a largo plazo. Por consiguiente, en el anexo N° 30 en la figura 69, se muestra el
modelo estratégico basado en el PHVA, el cual describe detalladamente todo lo realizado en

la investigacion y como es que adapta la forma del PHVA.
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Disefio del Modelo Estratégico

Figura 9
Modelo Estratégico de Negocio

Formulacién / Planeamiento Implementacion / Direccion
Politico
Econémico

Analisis | Social

Auditoria PESTEL Tecnoldgico

Externa Econdomico

Entorno Global Social
Lejano Regidn Factores
Analisis | Claves
Entorno Pais Exito
Cercano Sector Competidores
. Estructura
. Estrategias: Org'a.mzacmnal
) Establecimiento FO1 . Politicas
SITUACION de la: Objetivos: £02 Objetivos: . Plan de accion SITUACION
ACTUAL Misién, Vision y Largo plazo E04 Corto plazo . Recursos FUTURA
Valores £07 . Motivacion

. Medio
Ambiente/Ecologia

Auditoria Interna

- Administracién/Gerencia

'51 * Marketing
P * Operaciones/Produccién

*  Finanzas Andlisis
: - Recursos Humanos AMOFHIT
s . Informatica v
A

Comunicaciones
* Tecnologia
Analisis Intuicion Decisién
Evaluacién / Control

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Diagandstico del nivel de posicionamiento estratégico y detalle de los procesos

Matriz PEYEA

Tabla 3:

Matriz de la Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion (MPEYA)

Posicion Fortaleza Financiera (FF) Calificacion ~ Ventaja Competitiva (VC)  Calificacion
1. Retorno de la Inversién 3 1. Participacion en el mercado -3
2. Apalancamiento 4 2. Calidad del producto -2
3. Liquidez 3 3. Ciclo de Vida del Producto -2

4. Capital requerido vs
4 4. Lealtad del consumidor -1
capital disponible
Estratégica
5. Utilizacion de la capacidad
Interna 5. Flujo de Caja 4 -4
de los competidores

6. Facilidad de salida del
1 6. Conocimiento Tecnoldgico -4
mercado

7. Velocidad de introduccion
7. Rotacion de Inventarios 3 -2
de nuevos productos

Promedio 3.14 Promedio -2.57

Posicion  Estabilidad del Entorno (EE) Calificacion Fortaleza de la Industria (FI)  Calificacién

1. Cambios Tecnoldgicos -1 1. Potencial de crecimiento 4
2. Tasa de Inflacion -2 2. Potencial de utilidades 4
Estratégica
3. Variabilidad de la demanda -2 3. Estabilidad financiera 3
Externa

4. Rango de precios de los

-2 4. Conocimiento tecnologico 3
productos competitivos
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5. Rivalidad /presion

-3 5. Utilizacion de recursos 4
competitiva
6. Barreras de entrada al

-5 6. Intensidad de capital 3
mercado
7. Presion de productos 7. Facilidad de entrada al

-2 2
sustitutos mercado

8. Poder de negociacion

de los productores

Promedio -2.43 Promedio 3.25

Nota: En la presente matriz, primero se seleccionaron los factores internos y externos para luego asignarle un valor de acuerdo

al estado actual de la empresa.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Figura 10

Gréafico de la MPEYEA

Fortaleza Alto
sesssssssssssssssssnarsnanas » financiera 4

- 6 +
Factores relatvos s +
ala b
4 +
3 L /
| CONSERVADOR ) > L | AGEEQVO )
1 4
Bajo <—————— Al
.. Ventaa 6 -5 -4-3-2-1,1 1 2 345 6 fortalzade
m&etlwa @ industna
C) 21T ]
\ DEFENSIVO -3+ | COMPETITIVO A
-4 4 :
-G 4=
-6 1 :
Estabilidad Y Faclores.relmivcs
del entorno gajo ala industria

Nota: Grafico referencial para visualizar en qué factor se encuentra la organizacion.

Adaptado de Matriz PEYEA de A. Burgos, 2017, desde la pagina web “Experts Trainig”.

Y= FF+EE X= VC+FI

Y=0.71 X=0.68

De acuerdo a la grafica que se aprecia en la figura 30, mostrando un vector de (0.71;
0.68), se concluye que el andlisis demuestra un cuadrante agresivo, lo que significa que la

empresa Automotriz T.R. debe explotar su posicion favorable con las siguientes estrategias.

Diversificacion concéntrica

Integracion vertical

Concentracion

Liderazgo en costos

Pag.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P. 50



“Disefio de un Modelo Estratégico de
1 up“ Negocio basado en la metodologia del

DEL NORTE PHVA para mejorarla Gestion por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”
Detalle de los procesos

Se realiz6 un detalle de los procesos, para el cual se elabor6 en la figura 11 un mapa
de procesos de Nivel 0, en el cual muestra las necesidades y satisfaccion del cliente;
asimismo, en el anexo N° 25 se muestra la elaboracion del inventario de procesos, donde
desgloza cada proceso para identificar la cantidad de procesos con los que cuenta la empresa
en estudio; asimismo, en las figuras de la 43 a la 49, se visualizan las fichas técnicas de cada

proceso.

Figura 11

Mapa de procesos nivel 0

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS

m%i“ DESARROLLO TECNOLOGICO

N~

MACROPROCESOS MISIONALES/OPERATIVOS

GESTION DE .
MANTENIMIENTO Y GESTION DE AUXILIO
REPARACION DE MECANICO
MAQUINARIA

NECESIDADES DEL CLIENTE

GESTION DE RECURSOS HUMANOS POST VENTA

COMPRAS

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Identificar el nivel de criticidad de los procesos seleccionados

En el anexo N° 26 en las figuras 50 a la 61, se muestran los procesos AS-IS de la empresa,
de los cuales pudimos identificar que los procesos operativos son los que tienen alto nivel
de criticidad; ya que, son aquellos que requieren mejoras o automatizaciones; por lo tanto,
en el anexo N° 27 en la figura 62, se realizd la Matriz cuantitativa del Planeamiento
Estratégico (MCPE), la cual permitié que se evallen las estrategias extraidas del FODA
cruzado, se seleccionen las estrategias mas importantes y en el anexo N° 28 en las figuras de
la 63 a las 67, se mejoran los procesos operativos (Procesos TO-BE), los cuales en las tablas

de la 36 a la 40, se muestran las fichas técnicas de indicadores de los procesos.
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Identificar las estrategias que mejoran la gestién por procesos

En la tabla 4, se muestras las estrategias seleccionadas de la matriz MCPE; las cuales
ayudardn a la empresa a automatizar sus procesos e incrementar la rentabilidad de la

empresa.

Estrategias Seleccionadas

Tabla 4:

Estrategias seleccionadas para la empresa Automotriz T.R.

N° Estrategias

EO1  Adquirir componentes para autos eléctricos 0 modernos, junto a herramientas y

maquinaria nueva que permita aumentar la calidad de los servicios.

EO2  Elaborar pruebas operativas a cada vehiculo para verificar el estado en el que se
encuentra y evitar que impacte negativamente al medio ambiente.

EO04  Realizar una mejora continua en los procesos de los servicios brindados para la
satisfaccion del cliente.

EO7  Adaptar los procesos operativos tomando en cuenta el impacto que tuvo el Covid-

19 en el servicio.

Nota: Se seleccionaron las estrategias mas criticas 0 con mayor puntaje de la matriz MCPE vy se las orden6 en

la presente matriz.

Elaboracidn: Autoras del proyecto.

Pag.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P. 53



“Disefio de un Modelo Estratégico de
1 “PN Negocio basado en la metodologia del

UNIVERSIDAD
PRIVADA . .z
DEL NORTE PHVA para mejorarla Gestioén por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

Determinar la viabilidad econdémica de la propuesta

En el anexo N°31 en la tabla 43, se presenta la estimacion de costos del Disefio de
un modelo estratégico de negocio basado en el ciclo PHVA para mejorar la gestion por
procesos de la empresa Automotriz T.R. en el afio 0; luego en la tabla 44, se realizé la
evaluacion economica de la propuesta del proyecto y tanto el VAN como el TIR son
positivos, lo que asegura la rentabilidad de la propuesta; asimismo, la empresa recuperara la

inversion en un periodo de 3 afios.

Por otro lado; en la tabla 5, el valor actual neto positivo equivale a S/. 38,418.60
soles, con una tasa interna de retorno positiva del 43% y un costo de oportunidad de capital

(COK) del 17.52%, demostrando la rentabilidad de la propuesta.

Tabla 5:

VAN, TIRy COK
COK (%) = 17.52%
VAN (S8/) = S/ 38,418.60
TIR (%) = 43%

Nota: Se obtuvo un VAN, TIR y COK positivo.

Elaboracién: Autoras del Proyecto.
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Determinacion del impacto social y ambiental de la propuesta para la empresa

Impacto Social
El presente proyecto impacta socialmente desde el colaborador, hasta los clientes en

general; ya que, al emplear las estrategias relacionadas a los procesos de la investigacion,
los colaboradores empiezan a trabajar de un modo més seguro, eficiente y efectivo; lo cual,
ocasiona que la empresa mantenga una mejor cartera de clientes; incremente la satisfaccion
de los usuarios frecuentes y capte la atencion de clientes nuevos al ingresar; generando de
esta manera, una evolucién e impacto en el mercado y el rubro; ya que, se implementaran

estrategias y mejoras que originen crecimiento empresarial y de competencia.

Impacto Ambiental

Asi mismo, la investigacidén impacta ambientalmente en la empresa; puesto que, se
pasard a realizar la entrega de boletas y/o facturas a través de correo electrénico; es decir, de
manera virtual; también, a pesar de que se incrementard maquinaria, herramientas y otros
recursos, el consumo eléctrico seguird siendo el mismo; ya que, estos materiales se
emplearan siempre y cuando sean necesarios y las herramientas nuevas seran reemplazadas
por las existentes, al igual que los vehiculos deteriorados, los cuales pasaran a ser parte del

“Bono chatarreo”, para reducir la contaminacion ambiental en el planeta.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

La investigacion propuesta presentd algunas limitaciones; la primera limitacion fue
la busqueda de articulos cientificos y libros que vayan acorde al rubro de la empresa, en este
caso al rubro automotriz, debido que no se presentaba informacion amplia y/o diversa sobre
el tema. Otra limitacidn obtenida, fue el grado de informacion de la empresa debido a que,
por el Covid y los protocolos establecidos, no se pudo obtener y brindar los datos necesarios
para poder estimar bien los costos, realizar las encuestas y extraer informacion de la empresa
tanto de manera interna como externa; por lo cual, la investigacion se realiz6 con un tamarfio

de muestra promedio.

Con respecto a las variables identificadas en el proyecto, el disefio de un modelo
estratégico de negocio basado en la metodologia del PHVA, proyecta una mejora de alto

nivel para la gestion por procesos de la empresa automotriz T.R., Trujillo, 2021.

De tal manera, se disefid un modelo estratégico de negocio basado en la metodologia
del PHVA para mejorar la gestion por procesos, lo cual permitié que se propongan
estrategias especificas para la identificacion de los procesos criticos en la empresa; cuyo
resultado fue un mayor control y calidad en los procesos, proponiendo indicadores que vayan
acorde a los criterios a evaluar; asi mismo, esto coincide con Almanza, Calderon y Vargas
(2018), quienes indican que al incoporar ello en su proyecto, lograron la identificacion de

los factores internos y externos de la empresa que llevo a poder evaluar las estrategias
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adecuadas que generen un mayor éxito que brinde beneficios relacionandose con los

procesos de la empresa.

Con respecto al diagndstico del nivel de posicion estratégico de la empresa y el
detalle de los procesos; se determind que la empresa presenta una adaptacion a los cambios
para sus metas a largo plazo; a su vez, se logré identificar en un 38% la insatisfaccion de los
clientes, lo que conlleva a mejorar dichos procesos y lograr una mejora en la funcionalidad
de la empresa y crecimiento. Esto coincide con Huamanchumo (2019) quien, logré verificar
el detalle de la relacion de la gestion de los procesos con la calidad del servicio brindado; en
el cual, obtuvo un 59,95% de insatisfaccion de los clientes; concluyendo de ese modo, que

se genere una afinacion en la empresa y se mejore la calidad de los servicios.

Asi mismo, con respecto a la identificacion del nivel de criticidad de los procesos, se
Ilevé a cabo la identificacion de la organizacion; para ello, se disefié una mejora en el proceso
y actividades realizadas, cuya propuesta tuvo un impacto positivo tanto en los clientes como
en los colaboradores, esto genera un porcentaje mayor o igual al 95% de mejora y adaptacion
en los cambios; perfeccionando asi las actividades e implementando lo necesario para que
vaya acorde a las reglas y objetivos propuestos; esto concordaria con Cardona, Hernandez y
Martinez (2015), quienes afirman que las organizaciones tienen que estar basadas a los
procesos, para que se asegure un 70% de mejora y adaptacion en los cambios que se

propongan.

Por otra parte, con respecto a identificar estrategias que mejoran la gestion por

procesos, se determinaron los indicadores respectivos con la finalidad de que se evalten y
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se extraigan estrategias de mejora, las cuales estdn basadas en los procesos para mejorar y
presentar una mayor eficiencia; y a la vez, se cumplan los objetivos propuestos de la
empresa. Esto coincide con Aranda, Ordofiez y Peralta (2018), quienes indican que
implementar la identificacion de estrategias en los procesos del proyecto, tuvo como
resultado una mejor funcionalidad; asimismo, una organizacién funcional o eficiente que
presenta nuevas implementaciones y herramientas de trabajo, generando de ese modo una

mejor resistencia y cumplimiento.

Con respecto a determinar la viabilidad econdmica de la propuesta, se realizaron los
costos correspondientes de la propuesta, del cual se obtuvo un TIR positivo de 43%,
probando de esa manera que la propuesta es rentable; asi mismo, se tuvieron en cuenta los
beneficios e implementaciones que la empresa necesita para una perfeccion en el servicio,
esperando que estos mejoren; esto concuerda con Ortega (2014), quien realiza un plan de
inversion para determinar la viabilidad econémica de su negocio y controlar las condiciones
de rentabilidad de su empresa, obteniendo de ese modo un TIR positivo de 21% y

demostrando que su propuesta es rentable.

Finalmente, con respecto al impacto social y ambiental que presenta el proyecto, se
determiné que se inicia con el colaborador y finaliza con el cliente; por lo tanto, los procesos
deben presentar seguridad, calidad y eficiencia para un incremento notable en la cartera de
clientes, ventas, competencia y demas; por ello, algunas de las herramientas empleadas seran
reemplazadas con la finalidad de reducir la contaminacion ambiental y ofrecer un mejor
servicio; esto concuerda con Arica, Effio y Ramos (2019), quienes nos dicen que, la

percepcion de calidad que se le brinda a los clientes, genera un crecimiento en las ventas de
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las empresas, logrando una mayor satisfaccion en ellos; ya que, los servicios brindados
presentan carencias y problemas; motivo por el cual, tienen que contar con una propuesta de
mejora para ofrecer un servicio de calidad, que sea amigable con el medio ambiente y que

esté en mejora continua.

Por otra parte, con respecto a las implicancias del trabajo de investigacion, al
momento de identificar el tipo de investigacion, resulto siendo propositiva, lo cual conllevo
a generar un aporte a la mejora de los procesos de la empresa basados en objetivos, metas
claras y precisas, para poder llegar a la satisfaccion tanto del cliente, como del personal y de
la empresa en general. Por otro lado, desde el punto de vista tedrico, la investigacion nos
permitié aplicar las bases conceptuales de la gestion estratégica y el ciclo PHVA para

desarrollar el modelo propuesto para la empresa en estudio.
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CONCLUSIONES

Se disefid un modelo estratégico de negocio basado en la metodologia del PHVA
permite mejorar la gestion por procesos de la empresa Automotriz T.R.; para lo cual se
emplean estrategias enfocadas, las cuales brindan una mejora mayor al 90% en el nivel de
calidad del servicio, generando asi un incremento en las hasta el 95% y una satisfaccion a
los clientes en un 100%, permitiendo a la empresa tener un impacto positivo y una mejor

adaptacion en el servicio brindado.

El diagnostico de la situacion actual mediante el uso del PEYEA determiné que, la
empresa Automotriz T.R. se encuentra en una posicion estratégica agresiva con un vector Y
de 0.71 y un X de 0.68; lo que llevaria a aplicar las estrategias propuestas Ilevandola a una
posicion favorable frente a la competencia; asimismo, se analizaron los procesos generales
y se pudieron reconocer y ordenar los macroprocesos, permitiendo que cada proceso AS IS

sea desglosado y se identifiquen los que necesitan una mejora.

En el andlisis de criticidad de los procesos seleccionados, se determind que los
procesos operativos son los que presentan un nivel alto en criticidad en el proyecto de
investigacioén, lo que conllevo a que se planteen indicadores orientados y un redisefio de
procesos para que presenten una mejora del 100% de eficiencia, presentando un mejor
cumplimiento en las actividades y servicio de los colaboradores para poder incrementar el

nivel de servicio.
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Mediante la matriz cuantitativa del Planeamiento Estratégico (MCPE); se obtuvo que
de un total de 14 estrategias analizadas, se identificaron y seleccionaron solo 4; ya que, son
las estrategias con mayor puntuacion y llevan a la mejora de la gestion por procesos de la

empresa.

Se determiné que el proyecto es viable, debido a que tiene un valor VAN positivo de
S/. 38,418.60 soles, una TIR positiva de 43% mayor al costo de oportunidad de 17.52% y un

periodo de recuperacion de la inversion para el tercer afio.

Se estimd el impacto social y ambiental de propuesta de la empresa, esperando una
mejor respuesta por parte de los colaboradores respecto al servicio ofrecido, como también
se estimo un incremento en el nivel de satisfaccion de los clientes; asimismo, se tuvo en
cuenta el cambio de herramientas deterioradas, el reciclaje de ciertos materiales y la
digitalizacion de algunas tareas en los servicios; influyendo en los colaboradores y clientes

de manera indirecta a tomar conciencia ambiental.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Matriz de consistencia

Tabla 6:

Matriz de consistencia del proyecto de investigacion.

Titulo: Disefio de un modelo estratégico de negocio basado en la metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestién por procesos de la

empresa automotriz T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021.

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION
¢Como un disefio de GENERAL.: Variable P: Tipo de investigacion: POBLACION:
un modelo estratégico pisefiar un modelo estratégico de Modelo estratégico Propositiva La poblacién objetiva
de negocios basado en  negocio basado en la metodologia del  de negocios. del presente estudio
la metodologia del pHyvA para mejorar la gestién por Disefio: estard conformada por
PHVA  mejora la procesos en la empresa automotriz : los procesos de la
P P Variable T: Propositiva P
gestion por procesos TR, Trujillo, 2021. empresa, por los 6
PHVA
en la empresa colaboradores internos
Leyenda: )
y por los 21 clientes
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OF Nore
automotriz T.R., Variable F: frecuentes que siempre
i 2 ., » » _ ..
Trujillo, 20217 Gestion por procesos. solicitan los servicios

del taller automotriz

T: Variable Tematica T.R., Trujillo, 2021.

P: Variable Propositiva

F: Variable Factica

Técnica:

ESPECIFICOS: MUESTRA:

- Validar el modelo Encuesta La muestra estard
estratégico de negocio de la Entrevista representada por la
empresa Automotriz T.R., misma cantidad de

- Diagnosticar el nivel de poblacion; es decir,
posicionamiento estratégico Instrumento: por los  mismos
y el detalle de los procesos de . ) procesos de la

Cuestionario
la empresa Automotriz T.R. empresa, por los 6

Guia de entrevista
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- ldentificar el nivel de colaboradores internos
criticidad de los procesos y por los 21 clientes

seleccionados de la empresa frecuentes que siempre

Método de analisis de datos:

Automotriz T.R. o solicitan los servicios
Cualitativo.
- ldentificar las estrategias que del taller automotriz
mejoran la gestion por T.R., Trujillo, 2021.

procesos de la empresa
Automotriz T.R.

- Determinar la viabilidad
econdmica de la propuesta
para la empresa Automotriz
T.R.

- Estimar el impacto social y
ambiental de la propuesta
para la empresa Automotriz

T.R.
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Nota: Se identificé el problema, los objetivos, las variables, la metodologia, la poblacidn y la muestra que tiene el proyecto de investigacion, con la finalidad de
poder usar todos los datos necesarios para la respuesta de los objetivos.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Anexo N°2. Matriz de Operacionalizacion

Tabla 7:

Operacionalizacion de las variables.
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para mejorarla Gestion por Porcesos de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

empresa automotriz T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021."

Titulo: ""Disefio de un modelo estratégico de negocio basado en la metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestion por procesos de la

Unidad
Definicion Definicion
Variables Dimension Indicador Formula item | Instrumento de
Conceptual Operacional
medida
Si bien sabemos, | Se refiere a que (N° de procesos
un modelo | determina las redisefiados
VARIABLE Nivel de Guia de
estratégico de |acciones que las actuales/Total de 1,2;3 %
PROPOSITIVA: eficiencia entrevista
negocios, es un|empresas poseen| Eficiencia procesos seleccionados)
MODELO
modelo para lograr un *100
ESTRATEGICO
representativo de la | desarrollo masivo, Nivel de N° de servicios brindados | 4; 5; Guia de
#
realidad que |el cual ayude a participacion a la semana 6;7 entrevista
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determinara e
accionar de la
organizacion que
lo emplea, con el
fin de que a la larga
se desarrolle y
ayude a la empresa
a cumplir con sus
objetivos

(Cubillos, Delgado

y Montealegre,

2017).

alcanzar los
objetivos de largo
plazo 'y sean

eficientes.
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de los N° de asistencia de 12
' Cuestionario #
colaboradores | colaboradores al mes
Nivel de
cumplimiento (N° de objetivos 8;9;
Guia de
de los cumplidos/Total de 10; %
entrevista
objetivos de | objetivos trazados) *100 | 11; 12
la empresa
Cumplimien Nivel de (N° de colaboradores
to de adaptacion de | adaptados a los objetivos
3 Cuestionario %
objetivos los trazados/Total de
colaboradores | colaboradores) *100
Nivel de
N° de aportaciones de los
aportaciones Guia de
colaboradores a las 13; 14 #
de los entrevista

colaboradores

mejoras en los objetivos
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(Resultado final total en

Nivel de
pruebas operativas
resultados
realizadas/Resultado | 15 Guia de
esperados de %
final esperado en pruebas [16: 17| entrevista
la gestién por
operativas realizadas)
procesos
*100
Cumplimien |  Nivel del (N° de actividades
to de cumplimiento realizadas en los
desarrollo de las procesos/Total de las 4;5 | Cuestionario %
actividades de actividades de los
los procesos procesos) *100
N° de estrategias
Estrategias | empleadas para la mejora Guia de
18; 19 #
de los procesos/Total de entrevista

empleadas

estrategias
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VARIABLE

TEMATICA:

PHVA

El Ciclo PHVA,
mejor  conocido
como el Ciclo
Deming es un
proceso que, junto
con el método
clasico de solucion
de problemas,
permite la
consecucion de la
mejora de la
calidad en
cualquier proceso
de la organizacion.
Este ciclo, consiste

en aplicar una

Se refiere a realizar
un método del cual
se busca solucionar
el problema que
presente la
empresa a fin de
aportar una mejora
en los procesos de

la empresa.
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(N° de procesos

Procesos Guia de
mejorados/Total de 1,2;3 %
mejorados entrevista
procesos) *100
Nivel de
Gestidn de Guia de
calidad de los | % de calidad del servicio | 4y 5 %
calidad entrevista
servicios
(N° de clientes
Nivel de
satisfechos/Total de 1;2 | Cuestionario %
satisfaccion
clientes) *100
Porcentaje de (N° de problemas
problemas resueltos/Total de 3;4 | Cuestionario %
) resueltos problemas) *100
Solucién de
problemas
Tiempo de Tiempo de solucion de
5;6 | Cuestionario #
solucion problema x servicio
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metodologia  de
manera

permanente  para
mejorar el proceso
0 actividad al que
se le quiera
enfocar, es de fécil
aplicacién 'y es
muy atil en la
gestion de la
calidad de procesos

(Malca, 2018).

VARIABLE |La gestiébn por|Se refiere a N° de capacitaciones de
1:2;
FACTICA: procesos se basa en | conocer a detalle | Medidas de | Capacitacione | estudio realizadas/Total Guia de
3; 4; #
GESTION POR | reconocer los procesos que| control S de capacitaciones de entrevista
5,6
PROCESQOS | objetivos para | presenten las estudio a realizar
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crear o elaborar
acciones que
formen parte de las
medida control o
administrativas,
con el fin de
orientar las
actividades hacia
los objetivos vy
metas
organizacionales
(Barrios, Contreras

y Olivero, 2019).

organizaciones con
el fin de elaborar
actividades  que
estén basadas en
los objetivos y las

metas.
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N° de asistencias a las

1 Cuestionario #
capacitaciones
N° de capacitaciones
realizadas para los 2 Cuestionario #
brigadistas
Plan de emergencia
empleado/Total de planes Guia de
Plan de . 7879 . #
de emergencias entrevista
mergenci
emergencia elaborados
N° de accidentes 3
Cuestionario #
Nivel de dificultad en los
4;5 | Cuestionario #
procesos
%
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Incremento en | (V. Periodo actual - V. 10;

Guia de
Metas las ventasy | Periodo anterior/Ventas | 11,

entrevista

organizacio servicios periodo anterior) *100 | 12; 13
nales Ganancia neta x Total de Guia de
Ganancia neta 12; 14 %
ventas entrevista

Nota: Se identificaron las definiciones de las variables, las dimensiones, los indicadores de cada dimensién, la formula por cada indicador, el instrumento de cada una

donde se obtendran los datos y la unidad de medida, con la finalidad de poder usar todos los datos necesarios para la realizacion de los resultados.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 3. Carta N°1 de Autorizacion

Figura 12

Carta N°1 de autorizacién de uso de informacion de la empresa.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA N

Yo lec@0 Reskro  Rdyez  Nfcdd B
¢wwmmwommmmumam

identificado con DNI . VRE28%%n mi calidad de ... COren\e  Genesal
mamumupuo
delreade . POMTGwacicon
lmﬂ“ﬁhm]
S ; .. de la empresa/institucion . . ... ng_
AAoeiRe

\\T Q” (Wﬁl.cﬂm

conRUCN: . NO1F ‘5§%§9_’1—9 L

 faculteds en permiti ef uso de detos)

, ubicada en la ciudad de . T“-& o
OTORGO LA AUTORIZACION,

Asenor.... Oteda  MRlena Ranc&nc,\ez&&m\cx Lt A
identificado con DNI N°.

-’ .~
P oo o 52 \Sb‘\”! og'eudo_dela()QC&:?‘ ﬂx\nq( )ngranado s

(Nombre de le carrers o programa).
que utilice la siguiente informacion de la emprosa

L“kuggdb\c': '_'_' x\u cl gu\ﬁs R, crr\p'm Q ‘“Q\(’J Ck.
SOMSVTZICAD . N OGSO o
chm<ucx:\-es o S seﬂ’ﬁ. pnecal y

@ entregar)

conlafrmlmddoquomaomouuw(mabqodelmwmaon QTesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o (XTitulo Profesional

Recuerda que para el tramite deberas adjuntar también, el siguiente requisito segun tipo de empresa:
« Vigencia de Poder. (para e/ caso de empresas privadas)
* ROF / MOF / Resolucién de designacion, u otro documento que evidencie que el firmante esta
f@tﬂommmelmwhmwahmmwn (para el caso de empresas
pabiicas,

« Copia del DNI del Representante Legal o Representante del érea para validar su firma en el
formato.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcién seleccionada

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier dnshntvvodelaunprm o

( ) Mencionar el nombre de la empresa.

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacién, en la T
son auténticos. &uuumhmamolemmmumﬁ

s o P 4 toda la responsabilidad ante posibles acciones
Soaia Gt 1o i gante de inf . ia o)
Firma del Egresado
DNI: ‘15Q\’ 53/“*
- CODIGO DE DOCUMENTO. COR-F-REC-VAC-05.04
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Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 4. Carta N°2 de Autorizacion

Figura 13

Carta N°2 de autorizacién de uso de informacion de la empresa.

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA N UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

(Nombre del representante o persona faculteda onpcmmulusodl dam:)
identificado con DNI /#8026 g0 mi calided de . Gaveme  Ceserc\
(Nombre del puesto del representants bgolopcnon‘ tada en permitir el uso de datos)
....deléreade ..... M“f‘n—'ﬁ‘“('\c’g” PR S
(Nombre del érea de la empresa)
..., de |2 empresalinstitucion .. ... YOS
» l\u\ﬁm\‘:\v?z W, R (Nombre de la empresa)
conRU.CNe ... J0M% 28,29 Q20 ubicada en la ciudad de

O

OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefior. ,PQD\C\

5 s d.’Eg.“....m... ) A

identificado con DNI N.{%%Q# de la\/ )Carrera profesional o (, )Programa de
Postgradode ....................... igg&é\ﬁowicy)agmbem%&\)mg o

(Nombre de la carrera o programa).
que utilice la siguiente informacion de la empresa:

. para

',.:T-.\"r'{cé{m ?;r\ercx C N Lo
R 08 eROMIERSS .\ SACESIGS AU RIen'e.. Qengcan..
Com ws (Detaller la informacién a entregar)

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( )Trabajo de Investigacion, YjTesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o ( )ﬁ’ itulo Profesional.

Recuerda que para el tramite deberas adjuntar también, el siguiente requisito segun tipo de empresa:

* Vigencia de Poder. (para el caso de empresas privadas).

* ROF / MOF / Resolucién de designacion, u otro documento que evidencie que el firmante esta
facultado para autorizar el uso de la informacion de la organizacion. (para el caso de empresas
publicas)

e Copia del DNI del Representante Legal o Representante del area para validar su firma en el
formato.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcién seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
( ) Mencionar el nombre de la empresa.

opnununh del drea

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis
son auténticos. En caso de comprobarse la_ falsedad de datos, el Egresado sera sometido al inicio del

proc p corresp ira toda la resp ilidad ante posibles acciones
legales que la empresa, g de inf ion, pueda ejecutar.
|
o)
Firma del Egresado
DNl T0es 2N
CODIGO DE DOCUMENTO COR-F-REC-VAC-05.04 y
FECHA DE VIGENCIA 21/09/2020 NUMEROVERSION 07 | PAGINA Pigina 1de 1

Elaboracidn: Autoras del Proyecto.
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Anexo N° 5. Primera matriz para evaluacion de expertos

Figura 14

Ficha de validacion de la variable Modelo estratégico de negocio.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de lainvestigacion:

"DISENO DE UN MODELO ESTRATEGICO DE NEGOCIO
BASADO EN LA METODOLOGIA DEL CICLO PHVA PARA
MEJORAR LA GESTION POR PROCESOS DE LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ T.R., TRUJILLO, 2021."

Linea de Investigacion:

Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Veneros Castro, Candy Vanessa

El instrumento de mediciéon pertenece
alavariable:

Modelo Estratégico de Negocio

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de
los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la variable en estudio.

Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
SI NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
> ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion %
con el titulo de investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se X
mencionan las variables de investigacion?
4 ¢ El instrumento de recoleccion de datos facilitara el X
logro de los objetivos de investigacion?
5 ¢ El instrumento de recolecciéon de datos se relaciona %
con las variables de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?
7 ¢ Cada una de las preguntas de investigacion se X
relaciona con cada uno de los indicadores?
8 ¢ El disefio del instrumento de medicién facilitara el X
andlisis y procesamiento de datos?
9 ¢ El instrumento de medicidon ser&a accesible a la X
poblacién sujeto de estudio?
¢ El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo
10 |de responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?

Observaciones:

Les agradeceré mejorar la féormula de nivel de productividad de los colaboradores

L)

Firmafd’él experto

Elaboracién: Propia del docente.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.

Pag.
88



“Disefio de un Modelo Estratégico de
1 “PN Negocio basado en la metodologia del

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE PHVA para mejorarla Gestién por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

Anexo N°6. Primera guia de entrevista para el Gerente

Guia de Entrevista N° 1.

Buen dia Ing. Rodriguez, como bien conoce, somos estudiantes de la carrera de Ingenieria
Empresarial en la Universidad Privada Del Norte y en estos momentos nos encontramos
realizando nuestro proyecto de tesis, el cual esta titulado como “Disefio de un modelo
estratégico de negocio basado en la metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestién por
procesos de la empresa automotriz T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021”. La presente
entrevista sirve para la obtencion de datos sobre el nivel de eficiencia, nivel de cumplimiento
de los objetivos, el nivel de aportaciones en los procesos de los colaboradores, el nivel de
resultados esperados de la gestion por procesos y las estrategias empleadas de la empresa,
con el fin de cumplir los objetivos trazados en la investigacion realizada tanto a clientes,
colaboradores y personal administrativo, para poder englobar y recaudar la informacion
necesaria para el desarrollo de la tesis nombrada. Cada respuesta sera de manera
confidencial, aceptando las condiciones que usted presente, de modo de que esta sea
transparente para la comodidad y satisfaccion de usted. De antemano muchas gracias.

1. ;En qué y cdmo le afectd la llegada del Covid-19 a la empresa?
2. ¢Los servicios cuentan con procesos planificados?

3. ¢Alguna vez a modificado alguno de sus procesos? De ser asi, ¢Cuantos de sus procesos
fueron modificados en el afio 2020? y ¢Por qué?

4. ;Con cuéntos servicios cuenta su empresa?
5. ¢ Cuéntos de sus servicios emplean al mes?

6. ¢ En algun momento tuvieron algun inconveniente con alguno de los servicios que ofrece?
De ser asi, ¢ Tuvo que modificar alguno de ellos?

7. ¢A cada servicio que ofrece le realizan pruebas operativas antes y después de cada servicio
brindado?
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8. ¢Cuales son los objetivos trazados de la empresa?
9. (Estos objetivos cambian cada afio debido a los cambios que presentan en el rubro?
10. ¢Cuantos objetivos se trazaron en el afio 2020?
11. ¢Llegaron a cumplir dichos objetivos pese al Covid-19?
12. ;Cuéntos objetivos se lograron alcanzar?

13. Con respecto a la pregunta sobre los procesos, ¢Los colaboradores presentaron
propuestas o aportaron con su opinion para la mejora de los procesos o de los objetivos de
la empresa? De ser asi, ¢ Cuantas fueron sus propuestas o aportaciones?

14. Con respecto a la pregunta anterior, ;Cémo tomo en cuenta dichas propuestas o
aportaciones?

15. ¢ Cuantas pruebas operativas ha realizado en el afio 2020?

16. Con respecto a la pregunta n° 15, ¢En algin momento las pruebas operativas realizadas
fallaron o presentaron inconvenientes que perjudique los resultados esperados?

17. De la pregunta anterior, ¢Cual fue el porcentaje del resultado final total que obtuvo en
pruebas operativas realizadas durante el 2020? Y ¢Cual era el porcentaje final esperado de
esas pruebas?
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18. ¢Antes de la actual coyuntura, la empresa contaba con estrategias que mejoren y
optimicen sus procesos de trabajo? De ser asi, ¢ Cudles y cuantas estrategias tuvieron en total

antes de pandemia?

19. Durante la coyuntura, ¢Se implemento6 alguna estrategia que ayude a mejorar la gestion
por procesos de su empresa? De ser asi, ¢Cuéntas estrategias tuvieron que implementarse

para mejorar y optimizar sus procesos?
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Anexo N° 7. Cuestionario para Colaboradores

Cuestionario N° 1.

Buen dia, somos estudiantes de la carrera de Ingenieria Empresarial en la Universidad
Privada Del Norte y en estos momentos nos encontramos realizando nuestro proyecto de
tesis, el cual esta titulado como “Disefno de un modelo estratégico de negocio basado en la
metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestion por procesos de la empresa automotriz
T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021”. El presente cuestionario se realiza con la intencion de
obtener mayor concomimiento sobre la eficiencia, cumplimiento de objetivos y el
cumplimiento del desarrollo de cada colaborador en la empresa. Cada respuesta sera de
manera confidencial, de modo de que esta sea transparente para la comodidad y seguridad
de cada uno de ustedes. De antemano muchas gracias.

Tabla 8:

Cuestionario N°1.

EMPRESA: Automotriz T.R.

Marque con un aspa (X) el recuadro que mas se asemeje a su
respuesta u opinion.

PREGUNTAS Muchas Algunas | Regularmente Poco Nunca
veces veces
(5) (4) 3) (2) 1)

;Cuantas veces a la
semana  asisten  al
trabajo?

(Al mes  presentan
muchas faltas?

¢Se adaptaron a cada
objetivo trazado que se
presento en la empresa?

:Se desenvuelven de
manera Optima en las
actividades de los
procesos que se
realizan?

¢Participan  en  las
actividades de los
procesos?

Nota: Se elabor6 un cuestionario en base a las dimensiones de la matriz de Operacionalizacion.

Elaboraci6n: Autoras del proyecto.

Pag.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P. 92




“Disefio de un Modelo Estratégico de
1 “PN Negocio basado en la metodologia del

UNIVERSIDAD

PRIVADA . .z
DEL NORTE PHVA para mejorarla Gestioén por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

Anexo N° 8. Resultados de cuestionario para colaboradores
Variable propositiva: Modelo estratégico de negocio — Anexo N° 7

Cuestionario de eficiencia, cumplimiento de objetivos y desarrollo del colaborador

Asistencias al trabajo

Tabla 9:

Nivel de asistencias de los colaboradores al trabajo.

¢ Cuantas veces a la semana asisten al trabajo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Algunas veces (4) 2 40,0 40,0 40,0
Muchas veces (5) 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta n°® 1 de colaboradores para sacar resultados del nivel de

asistencia de sus colaboradores.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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En la Figura 15, se muestran los resultados obtenidos de la primera encuesta realizada

a los colaboradores de la empresa, la cual permite medir el nivel de asistencia de los

colaboradores en el trabajo.

Figura 15

Nivel de asistencia de los colaboradores

Frecuencia

Algunas veces (4) Muchas veces (5)

Elaboracion: Autoras del proyecto.
Nivel de asistencia de los colaboradores:

_ Numero de colaboradores que asisten muchas veces al trabajo %100

Total de colaboradores encuestados

= §x100 = 60%

Después de haber calculado el nivel de asistencia de los colaboradores, se concluye
que el 60% de colaboradores asisten muchas veces al trabajo, siendo asi que el 40% restante,

asisten sélo algunas veces.
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Faltas o inasistencias de los colaboradores al trabajo durante el mes

Tabla 10 :

Nivel de faltas o inasistencias de los colaboradores al trabajo durante el mes

¢ Al mes presentan muchas faltas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca (1) 2 40,0 40,0 40,0
Poco (2) 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta n° 1 de colaboradores para sacar resultados del nivel de
faltas o inasistencias de sus colaboradores al trabajo durante el mes.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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En la Figura 16, se muestran los resultados obtenidos de la primera encuesta realizada

a los colaboradores de la empresa, la cual permite medir el nivel de faltas o inasistencias de

los colaboradores en el trabajo durante el mes.

Figura 16

Nivel de faltas o inasistencias de los colaboradores al trabajo durante el mes

Frecuencia

Munca (1) Poco (2)

Elaboracidn: Autoras del proyecto.

Nivel de faltas o inasistencias de los colaboradores al trabajo durante el mes:

_ Numero de colaboradores que no faltaron nunca al trabajo durante el mes %100

Total de colaboradores encuestados

= §x100 = 40%

Después de haber calculado el nivel de faltas o inasistencias de los colaboradores al
trabajo durante el mes, se concluye que el 40% de colaboradores no faltaron ni una sola vez

durante el mes al trabajo y el 60% restante, faltaron pocas veces.
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Adaptacion a los objetivos trazados

Tabla 11:

Nivel de adaptacién de los colaboradores a los objetivos trazados de la empresa

¢ Se adaptaron a cada objetivo trazado que se presento en la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Algunas veces (4) 1 20,0 20,0 20,0
Muchas veces (5) 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta n°® 1 de colaboradores para sacar resultados del nivel de adaptacion
los colaboradores a los objetivos trazados de la empresa

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Pag.
Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P. 979



“Disefio de un Modelo Estratégico de
1 UPN Negocio basado en la metodologia del

PROR
DEL NORTE PHVA para mejorarla Gestién por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”
En laFigura 17, se muestran los resultados obtenidos de la primera encuesta realizada

a los colaboradores de la empresa, la cual permite medir el nivel de adaptacion de los

colaboradores a los objetivos trazados de la empresa.

Figura 17

Nivel de adaptacion de los colaboradores a los objetivos trazados de la empresa

Frecuencia

Algunas veces (4) Muchas veces (5)

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Nivel de adaptacion los colaboradores a los objetivos trazados de la empresa:

_Numero de colaboradores que se adaptaron muchas veces alos objetivos trazados de la empresa

x100

Total de colaboradores encuestados

= §x1oo = 80%

Después de haber calculado el nivel de adaptacion los colaboradores a los objetivos
trazados de la empresa, se concluye que el 80% de colaboradores se adaptaron muchas veces
a los objetivos que se trazaron en la empresa y el 20% restante, se adaptaron en algunas

oportunidades.
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Desenvolvimiento de los colaboradores en las actividades

Tabla 12:

Nivel de desenvolvimiento de los colaboradores en las actividades

¢ Se desenvuelven de manera 6ptima en las actividades de los procesos que se

realizan?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muchas veces (5) 5 100,0 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta n° 1 de colaboradores para sacar resultados del nivel de
desenvolvimiento de los colaboradores en las actividades.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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En la Figura 18, se muestran los resultados obtenidos de la primera encuesta realizada

a los colaboradores de la empresa, la cual permite medir el nivel de desenvolvimiento de los

colaboradores en las actividades de la empresa.

Figura 18

Nivel de desenvolvimiento de los colaboradores en las actividades.

Frecuencia

Muchas veces (5)

Elaboracidn: Autoras del proyecto.

Nivel de desenvolvimiento los colaboradores en las actividades de la empresa:

_Numero de colaboradores que se desenvuelven muchas veces en las actividades de la empresa %100
Total de colaboradores encuestados

= §x100 = 100%

Después de haber calculado el nivel de desenvolvimiento de los colaboradores las
actividades de la empresa, se concluye que el 100% de colaboradores se desenvolvieron en

la mayoria de actividades de la empresa.
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Participacion de los colaboradores en las actividades de procesos

Tabla 13:

Nivel de participacion de los colaboradores en las actividades de procesos

¢Participan en las actividades de los procesos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Algunas veces (4) 3 60,0 60,0 60,0
Muchas veces (5) 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta n° 1 de colaboradores para sacar resultados del nivel de

participacion de los colaboradores en las actividades de procesos.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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En la Figura 19, se muestran los resultados obtenidos de la primera encuesta realizada
a los colaboradores de la empresa, la cual permite medir el nivel de participacion de los

colaboradores en las actividades de procesos.

Figura 19

Nivel de participacion de los colaboradores en las actividades de procesos

Frecuencia

Algunas veces (4) Muchas veces (5)

Elaboracidn: Autoras del proyecto.

Nivel de participacién de los colaboradores en las actividades de procesos.

_ Numero de colaboradores que participan en las actividades de procesos %100

Total de colaboradores encuestados

= §x1oo = 40%

Después de haber calculado el nivel de participacion de los colaboradores en las
actividades de proceso, se concluye que el 40% de colaboradores participan en la mayoria y

el 60% restante, sélo algunas veces en dichas actividades.
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Anexo N° 9. Segunda matriz para evaluacion de expertos

Figura 20

Ficha de validacion de la variable Ciclo PHVA.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

"DISENO DE UN MODELO ESTRATEGICO DE NEGOCIO
Titulo de la investigacién: BASADO EN LA METQDOLOGIA DEL CICLO PHVA PARA
9 : MEJORAR LA GESTION POR PROCESOS DE LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ T.R., TRUJILLO, 2021."
Linea de Investigacion: Desarrollo Sostenible y Gestién Empresarial
Apellidos y nombres del experto: Veneros Castro, Candy Vanessa
El instrumento de medicién pertenece .
alavariable: Ciclo PHVA
Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de
los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la variable en estudio.
Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
SI NO
¢El instrumento de mediciéon presenta el disefio
1 X
adecuado?
¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion
2 - : f ., X
con el titulo de investigacion?
3 ¢ En el instrumento de recoleccion de datos se X
mencionan las variables de investigacion?
¢ El instrumento de recoleccion de datos facilitara el
4 S . . . X
logro de los objetivos de investigacion?
¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona
5 . X X
con las variables de estudio?
6 ¢ La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?
¢ Cada una de las preguntas de investigacion se
7 ; = X
relaciona con cada uno de los indicadores?
8 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el X
andalisis y procesamiento de datos?
9 ¢ El instrumento de medicién sera accesible a la X
poblacién sujeto de estudio?
¢ El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo
10 |de responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Observaciones:
Fir ré(perto
Elaboracién: Propia del docente.
Pag.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.

103



“Disefio de un Modelo Estratégico de
1 “PN Negocio basado en la metodologia del

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE PHVA para mejorarla Gestién por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

Anexo N° 10. Segunda guia de entrevista para el Gerente

Guia de Entrevista N° 2.

Buen dia Ing. Rodriguez, como bien conoce, somos estudiantes de la carrera de Ingenieria
Empresarial en la Universidad Privada Del Norte y en estos momentos nos encontramos
realizando nuestro proyecto de tesis, el cual esta titulado como “Disefio de un modelo
estratégico de negocio basado en la metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestién por
procesos de la empresa automotriz T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021”. La presente
entrevista sirve para la obtencion de datos sobre el porcentaje de calidad y el nivel de
efectividad de la empresa, con el fin de cumplir los objetivos trazados en la investigacion
realizada tanto a clientes, colaboradores y personal administrativo, para poder englobar y
recaudar la informacion necesaria para el desarrollo de la tesis nombrada. Cada respuesta
sera de manera confidencial, aceptando las condiciones que usted presente, de modo de que
esta sea transparente para la comodidad y satisfaccion de usted. De antemano muchas
gracias.

1. Hasta el dia de hoy, ¢ Cuantos procesos han sido mejorados para ofrecer un mejor servicio?

2. (A cuantos de sus procesos les falta realizarles mejoras y/o implementarles estrategias que
los hagan més 6ptimos y eficientes?

3. ¢Se siente a gusto con los servicios que ha llegado a brindar durante todos estos afios que
tiene en el rubro?

4. ¢El nivel y calidad de sus servicios ha ido mejorando en el transcurso del tiempo?

5. ¢Como califica el nivel de los servicios brindados hasta el dia de hoy? y ;Cdémo calificaria

sus servicios en escala del 1 al 10?

Pag.
104

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Anexo N° 11. Cuestionario para clientes

Cuestionario N° 2.

“Disefio de un Modelo Estratégico de

Negocio basado en la metodologia del

PHVA para mejorarla Gestién por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

Buen dia, somos estudiantes de la carrera de Ingenieria Empresarial en la Universidad
Privada Del Norte y en estos momentos nos encontramos realizando nuestro proyecto de
tesis, el cual esta titulado como “Disefio de un modelo estratégico de negocio basado en la
metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestion por procesos de la empresa automotriz
T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021”. El presente cuestionario se realiza con la intencion de
obtener mayor concomimiento sobre el nivel de satisfaccion del cliente, el porcentaje de
problemas resueltos y el tiempo de solucion de los problemas en la empresa. Cada respuesta
sera de manera confidencial, de modo de que esta sea transparente para la comodidad y
seguridad de cada uno de ustedes. De antemano muchas gracias.

Tabla 14:

Cuestionario N° 2

PREGUNTAS

EMPRESA: Automotriz T.R.

Marque con un aspa (X) el recuadro que mas se asemeje a su respuesta u opinion.

Muchas veces

(©)

Algunas veces

4)

Regularmente

(©)

Poco

)

Nunca

(@)

;Se siente satisfecho con el
servicio brindado de la empresa?

¢Volveria a solicitar los servicios
de la empresa?

¢Han presentado problemas al
solicitar alguno de los servicios de
la empresa?

¢Las quejas o los reclamos
realizados han sido solucionados?

¢Ha habido retrasos al momento
de solicitar una solucion o al
momento en el que se les estaba
dando la solucién?

¢El tiempo en el que tardan en
brindarle el servicio, es el mismo
tiempo que le dicen que tardara
cuando llega al taller?

Nota: Se elabor6 un segundo cuestionario en base a las dimensiones de la matriz de Operacionalizacion.

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.
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Anexo N° 12. Resultados de cuestionario para clientes
Variable tematica: Ciclo del PVHA — Anexo N° 10

Cuestionario de satisfaccion al cliente

Satisfaccién de los clientes

Tabla 15:

Nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios brindados

¢ Se siente satisfecho con el servicio brindado de la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Algunas veces (4) 8 38,1 38,1 38,1
Muchas veces (5) 13 61,9 61,9 100,0
Total 21 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta a los clientes para sacar resultados del nivel de satisfaccion de
los clientes con los servicios brindados.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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En la Figura 21, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los

clientes de la empresa, la cual permite medir el nivel de satisfaccion de los clientes con los

servicios brindados.

Figura 21

Nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios brindados

12,5

10,0

753

Frecuencia

50

25

0.0

Algunas veces (4) Muchas veces (5)

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios brindados.

_ Numero de clientes que se han sentido satisfechos muchas veces con el servicio brindado %100
B Total de clientes encuestados

= gxmo = 61,90% = 62%

Después de haber calculado el nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios
brindados, se concluye que el 61,90%, redondeando a un 62% de los clientes encuestados,

se sienten satisfechos muchas veces con el servicio y el 38% restante, sélo algunas veces.
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Solicitud de los servicios nuevamente

Tabla 16:

Nivel de servicios solicitados nuevamente por los clientes

¢Volveria a solicitar los servicios de la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regularmente (3) 3 14,3 14,3 14,3
Algunas veces (4) 10 47,6 47,6 61,9
Muchas veces (5) 8 38,1 38,1 100,0
Total 21 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta a los clientes para sacar resultados del nivel de servicios
solicitados nuevamente por los clientes.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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En la Figura 22, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los

clientes de la empresa, la cual permite medir el nivel de servicios solicitados nuevamente

por los clientes.

Figura 22

Nivel de servicios solicitados nuevamente por los clientes

Frecuencia

Regularmente (3) Algunas veces (4) Muchas veces (5)

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Nivel de servicios solicitados nuevamente por los clientes

_ Numero de servicios solicitados nuevamente muchas veces por los clientes %100

Total de clientes encuestados

=2 ¥100 = 38,10%
21

Numero de servicios solicitados nuevamente de manera regular por los clientes 100
= X

Total de clientes encuestados

=2 X100 = 14,29%
21

_ Numero de servicios solicitados nuevamente de algunas veces por los clientes %100

Total de clientes encuestados

=2%4100 = 47,62%
21
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Después de haber calculado el nivel de servicios solicitados nuevamente por los
clientes, se concluye que el 38,10%, de los clientes encuestados solicitan muchas veces los
servicios de la empresa; también se conoce el 14,29% solicitan regularmente los servicios
nuevamente; finalmente, el 47,62%, de los clientes encuestados solicitan nuevamente los

servicios algunas veces.
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Servicios brindados adecuadamente

Tabla 17:

Nivel de servicios brindados adecuadamente a los clientes

¢La empresa brinda los servicios adecuados?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Poco (2) 1 4,8 4,8 4,8
Algunas veces (4) 13 61,9 61,9 66,7
Muchas veces (5) 7 33,3 33,3 100,0
Total 21 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta a los clientes para sacar resultados del nivel de servicios

brindados adecuadamente a los clientes.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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En la Figura 23, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los

clientes de la empresa, la cual permite medir el nivel de servicios brindados adecuadamente

a los clientes.

Figura 23

Nivel de servicios brindados adecuadamente a los clientes

125

10,0

7a

Frecuencia

a0

25

oo

Poco (2) Algunas veces (4) Muchas veces (5)

Elaboracidn: Autoras del proyecto.

Nivel de servicios brindados adecuadamente a los clientes

_ Numero de servicios brindados adecuadamente muchas veces a los clientes %100

Total de clientes encuestados

=7 x100 = 33,33%
21

_ Numero de servicios brindados adecuadamente algunas veces a los clientes %100

Total de clientes encuestados

= 24100 = 61,90%
21

_ Numero de servicios brindados adecuadamente muy poco alos clientes %100

Total de clientes encuestados

=L %100 = 4,76%
21
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Después de haber calculado el nivel de servicios brindados a los clientes, se concluye
que a el 33,33% de los clientes encuestados, se le brindaron de forma adecuada muchas veces
los servicios de la empresa; también se conoce que el 61, 90% de los clientes se les brindaron
algunas veces los servicios adecuadamente; asi mismo, se concluy6 que el 4,72%, de los

clientes se les brindaron muy poco los servicios adecuadamente.
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Quejas o reclamos solucionados para los clientes

Tabla 18:

Nivel de quejas o reclamos solucionados para los clientes

¢Las quejas o los reclamos realizados han sido solucionados?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regularmente (3) 4 19,0 19,0 19,0
Algunas veces (4) 6 28,6 28,6 47,6
Muchas veces (5) 11 52,4 52,4 100,0
Total 21 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta a los clientes para sacar resultados del nivel de quejas o
reclamos solucionados para los clientes.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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En la Figura 24, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los

clientes de la empresa, la cual permite medir el nivel de quejas o reclamos solucionados para

los clientes.

Figura 24

Nivel de quejas o reclamos solucionados para los clientes

Frecuencia

Regularmente (3) Algunas veces (4) Muchas veces (5)

Elaboracién: Autoras del proyecto.

Nivel de quejas o reclamos solucionados para los clientes

_ Numero de quejas o reclamos solucionados muchas veces para los clientes %100

Total de clientes encuestados

=11 %100 = 52,38%
21

_ Numero de quejas o reclamos solucionados algunas veces para los clientes %100

Total de clientes encuestados

=2 x100 = 28,57%
21

_ Numero de quejas o reclamos solucionados regularmente para los clientes %100

Total de clientes encuestados

=2 X100 = 19,05%
21
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Después de haber calculado el nivel de quejas o reclamos solucionados para los
clientes, se concluye que a el 52,38% de los clientes encuestados, se le brindaron muchas
veces soluciones a sus quejas; también se conoce que el 28,57% de los clientes se les
brindaron algunas veces soluciones a sus quejas; finalmente el 19,05%, de los clientes se les

brindaron soluciones de forma regular a sus quejas.
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Respuesta rapida al ofrecer una solucion al cliente

Tabla 19:

Nivel de respuesta rapida al ofrecer una solucion al cliente

¢Ha recibido una respuesta rapida al momento en el que se les estaba dando la

solucion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Poco (2) 2 9,5 9,5 9,5
Regularmente (3) 5 23,8 23,8 33,3
Algunas veces (4) 4 19,0 19,0 52,4
Muchas veces (5) 10 47,6 47,6 100,0
Total 21 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta a los clientes para sacar resultados del nivel de respuesta rapida
al ofrecer una solucién al cliente.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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En la Figura 25, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los

clientes de la empresa, la cual permite medir el nivel de respuesta rapida al ofrecer una

solucién al cliente.

Figura 25

Nivel de respuesta rapida al ofrecer una solucion al cliente

Frecuencia

Foco (2) Regularmente (3) Algunajveces Muchas veces

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Nivel de respuesta rapida al ofrecer una solucion a los clientes

_ Numero de respuesta rapida al ofrecer una solucién muchas veces a los clientes %100

Total de clientes encuestados

= 294100 = 47,62%
21

_ Numero de respuesta rapida al ofrecer una solucién algunas veces a los clientes %100

Total de clientes encuestados

=2 x100 = 19,05%
21

_ Numero de respuesta rapida al ofrecer una solucién regularmente a los clientes %100

Total de clientes encuestados

=2 %100 = 23,81%
21
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_ Numero de respuesta rapida al ofrecer una solucién pocas veces a los clientes

= x100

Total de clientes encuestados

=2 %100 = 9,52%
21

Después de haber calculado el nivel de respuesta rapida al ofrecer una solucién a los
clientes, se concluye que el 47,62% de los clientes encuestados, se les ofrecié muchas veces
una respuesta rapida para solucionar sus quejas; también se conoce que el 19,05% de los
clientes, se les ofrecio algunas veces una respuesta rapida para solucionar sus quejas;
asimismo, el 23,81% se les ofrecid regularmente una respuesta rapida para solucionar sus
quejas; por ultimo, el 9,52% se les ofrecid pocas veces una respuesta rapida para solucionar

sus quejas.
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Tiempo en brindar el servicio al cliente cuando llega al taller

Tabla 20:

Tiempo en brindar el servicio al cliente cuando llega al taller

¢El tiempo en el que tardan en brindarle el servicio, es el mismo tiempo que le

dicen que tardara cuando llega al taller?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Poco (2) 1 4,8 4,8 4,8
Regularmente (3) 2 9,5 9,5 14,3
Algunas veces (4) 13 61,9 61,9 76,2
Muchas veces (5) 5 23,8 23,8 100,0
Total 21 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta a los clientes para sacar resultados del tiempo en brindar el
servicio al cliente cuando llega al taller.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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En la Figura 26, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los

clientes de la empresa, la cual permite medir el tiempo en brindar el servicio al cliente cuando

llega al taller.

Figura 26

Tiempo en brindar el servicio al cliente cuando llega al taller
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Elaboracidn: Autoras del proyecto.

Tiempo en brindar el servicio al cliente cuando llega al taller

_ Tiempo en brindar el servicio al cliente cuando llega al taller muchas veces a los clientes

x100

Total de clientes encuestados
_5 0
= 21x100 =23,81%

_ Tiempo en brindar el servicio al cliente cuando llega al taller algunas veces a los clientes

x100

Total de clientes encuestados
_ 13 _ 0
=57 x100 =61,90%

_ Tiempo en brindar el servicio al cliente cuando llega al taller regularmente a los clientes

x100

Total de clientes encuestados

=2 x100 = 9,52%
21
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_ Tiempo en brindar el servicio al cliente cuando llega al taller pocas veces a los clientes %100

Total de clientes encuestados

= —-x100 = 4,76%

Después de haber calculado el tiempo en brindar el servicio al cliente cuando llega
al taller, se concluye que el 23,81% de los clientes encuestados, reciben muchas veces el
servicio al mismo tiempo en el que llegan al taller; también se conoce que el 61,90% reciben
el servicio algunas veces al mismo tiempo en el que llegan al taller; asi mismo, el 9,52%

reciben el servicio regularmente al mismo tiempo en el que llegan al taller; por ultimo, 4,76%

reciben el servicio pocas veces al mismo tiempo en el que llegan al taller.
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Anexo N° 13. Tercera matriz para evaluacion de expertos

Figura 27

Ficha de validacion de la variable Gestién por procesos.

| MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

"DISENO DE UN MODELO ESTRATEGICO DE NEGOCIO
BASADO EN LA METODOLOGIA DEL CICLO PHVA PARA
MEJORAR LA GESTION POR PROCESOS DE LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ T.R., TRUJILLO, 2021."

Linea de Investigacion:

Desarrollo Sostenible y Gestioén Empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Veneros Castro, Candy Vanessa

El instrumento de medicién pertenece
alavariable:

Gestion por Procesos

preguntas sobre la variable en estudio.

Mediante la matriz de la evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de
los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢ El instrumento de medicidn presenta el disefio x
adecuado?
> ¢ El instrumento de recoleccién de datos tiene relaciéon x
con el titulo de investigacion?
3 ¢ En el instrumento de recolecciéon de datos se x
mencionan las variables de investigacion?
4 ¢ El instrumento de recolecciéon de datos facilitara el x
logro de los objetivos de investigacion?
5 ¢ El instrumento de recoleccién de datos se relaciona x
con las variables de estudio?
6 ¢ La redaccion de las preguntas tienen un sentido x
coherente y no estan sesgadas?
7 ¢ Cada una de las preguntas de investigacion se x
relaciona con cada uno de los indicadores?
8 ¢ El disefio del instrumento de medicién facilitara el X
andlisis y procesamiento de datos?
9 ¢ El instrumento de medicién sera accesible a la X
poblacidn sujeto de estudio?
¢ El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo
10 |de responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?

Observaciones:

Elaboracién: Propia del docente.

)
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Anexo N° 14. Tercera guia de entrevista para el Gerente

Guia de Entrevista N° 3.

Buen dia Ing. Rodriguez, como bien conoce, somos estudiantes de la carrera de Ingenieria
Empresarial en la Universidad Privada Del Norte y en estos momentos nos encontramos
realizando nuestro proyecto de tesis, el cual esta titulado como “Disefio de un modelo
estratégico de negocio basado en la metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestién por
procesos de la empresa automotriz T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021”. La presente
entrevista sirve para la obtencion de datos sobre el nivel de capacitaciones, plan de
emergencia, el incremento de las ventas y servicios y la ganancia neta de la empresa, con el
fin de cumplir los objetivos trazados en la investigacion realizada tanto a clientes,
colaboradores y personal administrativo, para poder englobar y recaudar la informacion
necesaria para el desarrollo de la tesis nombrada. Cada respuesta serd de manera
confidencial, aceptando las condiciones que usted presente, de modo de que esta sea
transparente para la comodidad y satisfaccion de usted. De antemano muchas gracias.

1. ¢Los colaboradores cuenta con capacitaciones para la mejora de su desempefio y del
servicio que brindan?

2. ¢Cuantas capacitaciones en el 2020 planificd?
3. Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cuantas capacitaciones se llegaron a realizar?
4. ¢Realiza capacitaciones para brigadistas?

5. Conrespecto a la pregunta anterior, ¢ Cuantas capacitaciones para brigadistas ha llegado
a realizar?

6. ¢Valora mucho el nivel de desempefio de sus colaboradores?

7. ¢Se han planteado planes de emergencia para prevenir y atender accidentes laborales
dentro de su empresa? De ser asi, ¢ Cuantos fueron?
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Desde que la Automotriz T.R. comenz6 sus labores, ¢ Cuéntos planes de emergencia han
sido empleados?

¢Cuenta con un plan de emergencia actual ante algun incidente o accidente dentro de su
organizacion?

Debido al Covid-19, ¢Cuéntos servicios/ventas lleg6 a realizar de enero hasta marzo del
20207

¢Sus ventas han incrementado o han disminuido desde marzo del 2020 hasta marzo del
20217 De ser asi, ¢Qué tanto han variado si se hablase de un porcentaje en general?

De enero a marzo del 2021 ;Cuénto es el total de ingresos/ventas/servicios que ha
generado/obtenido?

¢Llego a mantener el negocio estable debido al Covid-19?

¢De cuanto son sus ingresos desde que comenzd sus labores hasta el dia de hoy?
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Anexo N° 15. Segundo cuestionario para colaboradores

Cuestionario N° 3.

Buen dia, somos estudiantes de la carrera de Ingenieria Empresarial en la Universidad
Privada Del Norte y en estos momentos nos encontramos realizando nuestro proyecto de
tesis, el cual esta titulado como “Disefio de un modelo estratégico de negocio basado en la
metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestion por procesos de la empresa automotriz
T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021”. El presente cuestionario se realiza con la intencion de
obtener mayor concomimiento sobre las medidas de control como el nivel de capacitaciones
y el nivel del plan de emergencia de la empresa. Cada respuesta sera de manera confidencial,
de modo de que esta sea transparente para la comodidad y seguridad de cada uno de ustedes.
De antemano muchas gracias.

Tabla 21:

Cuestionario N° 3

EMPRESA: Automotriz T.R.

Marque con un aspa (X) el recuadro que mas se asemeje a su
respuesta u opinion.

PREGUNTAS Muchas Algunas | Regularmente Poco Nunca
veces veces
©) (4) @) ) 1)
¢Asisten a las
capacitaciones
realizadas?

¢ Cuantas capacitaciones
para brigadistas se han
realizado?

¢Han presentado algun
accidente en el trabajo?

¢Presentan dificultades
al momento de realizar
los servicios?

¢L0s servicios son un
poco pesados 0
trabajosos para ustedes
y/0 su cuerpo?

Nota: Se elabor6 un tercer cuestionario en base a las dimensiones de la matriz de Operacionalizacion.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 16. Resultados del segundo cuestionario para colaboradores

Variable factica: Gestion por Procesos — Anexo N° 13
Cuestionario de nivel de capacitaciones y nivel de plan de emergencia de la empresa a los
colaboradores.

Asistencia a las capacitaciones realizadas

Tabla 22:

Nivel de asistencias de los colaboradores a las capacitaciones

¢Asisten a las capacitaciones realizadas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Algunas veces (4) 3 60,0 60,0 60,0
Muchas veces (5) 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta 2 a los colaboradores para sacar resultados del nivel de
asistencia de los colaboradores a las capacitaciones.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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En la Figura 28, se muestran los resultados obtenidos de la segunda encuesta

realizada a los colaboradores de la empresa, la cual permite medir el nivel de asistencia de

los colaboradores a las capacitaciones.

Figura 28

Nivel de asistencias de los colaboradores a las capacitaciones

Frecuencia

Algunas veces (4) Muchas veces (5)

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Nivel de asistencias de los colaboradores a las capacitaciones

_ Numero de colaboradores que asistieron a las capacitaciones muchas veces %100

Total de colaboradores encuestados

= §x1oo = 40%

Después de haber calculado el nivel de asistencia de los colaboradores a las
capacitaciones, el 40% de los colaboradores encuestados, asisten muchas veces a las

capacitaciones y el 60% restante, sélo algunas veces.
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Capacitaciones realizadas para brigadistas

Tabla 23:
Nivel de capacitaciones realizadas para brigadistas

¢ Cuantas capacitaciones para brigadistas se han realizado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Poco (2) 1 20,0 20,0 20,0
Regularmente (3) 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta 2 a los colaboradores para sacar resultados del nivel de

capacitaciones realizadas para brigadistas.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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En la Figura 29, se muestran los resultados obtenidos de la segunda encuesta

realizada a los colaboradores de la empresa, la cual permite medir el nivel de capacitaciones

realizadas para brigadistas.

Figura 29

Nivel de capacitaciones realizadas para brigadistas

Frecuencia

Foco (2) Regularmente (3)

Elaboracién: Autoras del proyecto.

Nivel de capacitaciones realizadas para brigadistas

_ Numero de capacitaciones realizadas para brigadistas regularmente %100
Total de colaboradores encuestados

x100 = 80%

SRS

Después de haber calculado el nivel de capacitaciones realizadas para brigadistas, se
concluye que el 80% de los colaboradores encuestados, fueron regularmente capacitados y

el 20% restante, pocas veces fueron capacitados.
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Accidentes en el trabajo

Tabla 24:
Nivel de accidentes en el trabajo

¢Han presentado algun accidente en el trabajo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Nunca (1) 5 100,0 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta 2 a los colaboradores para sacar resultados del

nivel de accidentes en el trabajo.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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En la Figura 30, se muestran los resultados obtenidos de la segunda encuesta

realizada a los colaboradores de la empresa, la cual permite medir el nivel de accidentes en

el trabajo.

Figura 30

Nivel de accidentes en el trabajo

5
100,00%

Frecuencia

Munca (1)

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Nivel de accidentes en el trabajo

_Numero de colaboradores que nunca tuvieron accidentes %100
Total de colaboradores encuestados

= §x100 = 100%

Después de haber calculado el nivel de accidentes en el trabajo que los colaborares
tuvieron, se concluye que el 100% de los colaboradores no han tenido algun accidente en el

trabajo.
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Dificultades al realizar los servicios

Tabla 25:
Nivel de dificultades al realizar los servicios

¢ Presentan dificultades al momento de realizar los servicios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca (1) 3 60,0 60,0 60,0
Poco (2) 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta 2 a los colaboradores para sacar resultados del nivel

de dificultades al realizar los servicios.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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En la Figura 31, se muestran los resultados obtenidos de la segunda encuesta

realizada a los colaboradores de la empresa, la cual permite medir el nivel de dificultades al

realizar los servicios.

Figura 31

Nivel de dificultades al realizar los servicios

Frecuencia

Munca (1) Poco(2)

Elaboracidn: Autoras del proyecto.

Nivel de dificultades al realizar los servicios

_Numero de dificultades que tuvieron los colaboradores pocas veces al realizar los servicios %100
Total de colaboradores encuestados

= §x100 = 40%

Después de haber calculado el nivel de dificultades al realizar los servicios, se
concluye que el 40% de los colaboradores han presentado pocas veces dificultades al realizar

los servicios y el 60% restante nunca tuvieron dificultades.
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Servicios pesados o trabajosos

Tabla 26:

Nivel de servicios pesados para los colaboradores

¢ Los servicios son un poco pesados o trabajosos para ustedes y/o su

cuerpo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Poco (2) 5 100,0 100,0 100,0

Nota: Se tomaron los datos de la encuesta 2 a los colaboradores para sacar resultados del nivel de

servicios pesados para los colaboradores.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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En la Figura 32, se muestran los resultados obtenidos de la segunda encuesta
realizada a los colaboradores de la empresa, la cual permite medir el nivel de servicios

pesados para los colaboradores.

Figura 32

Nivel de servicios pesados para los colaboradores

5
100,00%

Frecuencia

Foco (2)

Elaboracién: Autoras del proyecto.

Nivel de dificultades al realizar los servicios

_Numero de servicios que pocas veces fueron pesados para los colaboradores

x100

Total de colaboradores encuestados

= §x1oo = 100%

Después de haber calculado el nivel de servicios pesados para los colaboradores, se
concluye que el 100% de los colaboradores han tenido que realizar pocas veces un servicio

que fue pesado o trabajoso realizar.
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Anexo N° 17. Primera matriz de evaluacién de expertos del modelo estratégico de negocio
Figura 33

Ficha de validacion del modelo estratégico de negocio

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

"Disefio de un modelo estratégico de negocio basadoen la
Titulo de la investigacion: metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestion por procesos
de la empresa automotriz T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021."

Linea de Investigacion: Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial

Apellidos y nombres del experto: Deza Castillo, Juan Miguel

El instrumento de medicion pertenece a la

variable: Modelo Estratégico de Negocio

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas, marcando con una "x"
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Registrode
Ne Criterios para evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
]| NO
’ +El modelo estratégico tiene relacién con el titulo de X
investigacién?
2 ¢El modelo estratégico es adecuado para la investigacion? X
3 ¢El modelo estratégico muestra las estrategias que se %
seleccionaron para la investigacion?
4 ¢El modelo estratégico facilitara el logro de los objetivos de la X
investigacion?
5 +El modelo estratégico se relaciona con las variables de X
estudio?
6 ¢El modelo estratégico presenta coherencia? X
7 ¢El modelo estratégico resumen faciimente el contenido de la X
investigacion?
8 ¢El modelo estratégico es accesible para la investigacién de X
terceros?
9 ¢El modelo estratégico es claro, preciso y sencillo de entender? X

Observaciones: Revisar la posible incorporacién de la Retroalimentacion Continua como parte del Modelo Estratégico.

Firma flel experto

Elaboracién: Propia del docente
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Anexo N° 18. Segunda matriz de evaluacion de expertos del modelo estratégico de negocio
Figura 34

Segunda Ficha de validacion del modelo estratégico de negocio

‘ MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

"Disefio de un modelo estratégico de negocio basado enla
Titulo de la investigacion: metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestién por procesos
de la empresa automotriz T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021."

Linea de Investigacion: Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial

Apellidos y nombres del experto: Bravo Huivin, Elizabeth Kristina

El instrumento de medicion pertenece ala variable: | Modelo Estratégicode Negocio

Mediante la matriz de la evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas, marcando
con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccién de los items, indicando sus observaciones
ylo sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherenciade las preguntas sobre la variable en estudio.

Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
sl NO
1 ¢ El modelo estratégicotiene relacion con el titulo de X
investigacion?
2 | iEl modelo estratégico es adecuado parala investigacién? X
3 ¢ El modelo estratégico muestra las estrategias que se X
seleccionaron para la investigacién?
4 ¢ El modelo estratégicofacilitara ellogro de los objetivos de X
la investigacién?
5 |é El modelo estratégico se relaciona conlas variables de X
estudio?
6 | ¢El modelo estratégico presenta coherencia? X
7 ¢ El modelo estratégico resumen facilmente el contenido de X
la investigacion?
g |¢& El modelo estratégico es accesible parala investigacion de X
terceros?
g |é El modelo estratégico es claro, preciso y sencillo de X
entender?

Observaciones:

o

— ST
BRAVC HUVIN

CF W M

Firma del experto

Elaboracién: Propia del docente
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Anexo N°19. Tercera matriz de evaluacion de expertos del modelo estratégico de negocio

Figura 35

Tercera Ficha de validacion del modelo estratégico de negocio

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

"Disefio de un modelo estratégico de negocio basado enla
metodologia del ciclo PHVA para mejorar la gestidn por procesos
de la empresa automotriz T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021."

Linea de Investigacion:

Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Suarez Torres, Betty Lizby

El instrumento de medicion pertenece ala variable:

Modelo Estratégico de Negocio

Mediante la matriz de la evaluaciéon de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas, marcando
con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherenciade las preguntas sobre la variable en estudio.

Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
]| NO
1 ¢ El modelo estratégico tiene relacion con el titulo de X
investigacion?
2 | ¢El modelo estratégicoes adecuado para la investigacién? X
3 ¢ El modelo estratégico muestra las estrategias que se X
seleccionaron para la investigacion?
4 ¢ El modelo estratégico facilitara el logro de los objetivos de X
la investigacion?
5 ¢ El modelo estratégico se relaciona con las variables de X
estudio?
6 | ¢ El modelo estratégico presenta coherencia? X
7 ¢ El modelo estratégico resumen faciimente el contenido de X
la investigacion?
8 ¢ El modelo estratégico es accesible parala investigacion de X
terceros?
9 ¢ El modelo estratégico es claro, preciso y sencillo de X
entender?

Observaciones:

\

lry

Firma del experto

Elaboracién: Propia del docente
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Anexo N°20. Informacion general de la empresa

Figura 36
FichaRUC 1

Resultado de la Bisqueda

Numero de RUC:

10178828920 - RODRIGUEZ ANICETO
TEOFILO CELESTINO

Tipo Contribuyente:
PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

Tipo de Documento:

DNI 17882892 - RODRIGUEZ ANICETO, TEOFILO
CELESTINO

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion:

12/12/1995

Fecha de Inicio de Actividades:
12/12/1995

Estado del Contribuyente:
ACTIVO

Condicion del Contribuyente:
HABIDO

Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de Comprobante:
MANUAL

Actividad Comercio Exterior:

SIN ACTIVIDAD

Sistema Contabilidiad:
MANUAL

Nota: Ficha RUC de la empresa en estudio Automotriz

T.R. lera parte. Adaptado por SUNAT, 2022.

“Disefio de un Modelo Estratégico de
Negocio basado en la metodologia del
PHVA para mejorarla Gestion por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.

Pag.
140



“Disefio de un Modelo Estratégico de
1 UPN Negocio basado en la metodologia del

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE PHVA para mejorarla Gestién por Porcesos
de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

Figura 37

Fichar RUC 2

Actividad(es) Econdmica(s):

Principal - 4520 - MANTENIMIENTO Y REPARACION
DE VEHICULOS AUTOMOTORES

Secundaria 1 - 4530 - VENTA DE PARTES, PIEZAS Y
ACCESORIOS PARA VEHICULOS AUTOMOTORES

Comprobantes de Pago c/aut. de
impresion (F. 806 u 816):

FACTURA

BOLETA DE VENTA

Sistema de Emision Electrénica:

Emisor electrénico desde:

Comprobantes Electronicos:

Afiliado al PLE desde:

Padrones:

NINGUNO

Fecha consulta: 19/04/2021 0:59

Nota: Ficha RUC de la empresa en estudio Automotriz

T.R. 2da parte. Adaptado por SUNAT, 2022.
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Productos y servicios

La empresa Automotriz T.R., ofrece la venta de repuestos, el servicio de
mantenimiento y/o reparacion de la maquinaria pesada y el servicio de apoyo mecénico; asi
mismo, presenta también servicios complementarios que se ajusten a lo que necesite el

vehiculo y/o maquinaria en su momento.

Organigrama

Figura 38

Organigrama de la empresa Automotriz T.R.

Gerente General

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Misién
Brindar servicios de reparacion y repuestos de maquinaria pesada mediante un equipo
de trabajo especializado, honesto y comprometido en resolver sus problemas; usando los
mejores equipos disponibles del mercado para ofrecer un servicio eficaz y de calidad a un
precio muy competitivo, siempre con la responsabilidad y puntualidad que nos caracteriza.
Contribuyendo a la conservacion de los recursos naturales y del medio ambiente,

minimizando asi la generacion de residuos naturales y energéeticos, con la finalidad de hacer

posible un desarrollo sostenible.

Vision

Ser reconocidos como uno de los talleres automotrices mas grandes del pais para el
afio 2025, por la calidad en el servicio y de los productos de catalogo; asi como también, por
el uso de tecnologia de punta acompafiada de los mejores técnicos especialistas. Asi mismo,
tener una cultura ambiental y responsabilidad social marcada para promover la conservacion

y prosperidad de la comunidad.
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Valores

Tabla 27:

Valores de la empresa

“Disefio de un Modelo Estratégico de
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de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

Valores

Orden

A través de la colocacion de las herramientas en el lugar
correspondiente en la empresa, permitiendo encontrar

rapidamente lo que se busca y evitando alguna pérdida.

Honestidad

Procurando siempre anteponer la verdad en los
pensamientos y acciones de la empresa, para poder
resolver algin problema que se presente entre la

empresa — colaborador o entre colaboradores.

Respeto

Valorando los mismos derechos y opiniones de todos
los colaboradores de la empresa, con el fin de crear un

ambiente laboral sano y saludable.

Laboriosidad

Los colaboradores realizan sus labores con esmero para

lograr conseguir el mejor resultado posible.

Entusiasmo

Motivando al colaborador en su labor, para que cumpla

con su tarea de una manera mas activa y alegre.

Nota: Se muestra en la tabla, los valores que se promueven en la empresa; asi mismo, esta

informacion fue brindada por el gerente del taller Automotriz T.R.

Elaboraci6n: Autoras del proyecto.
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Anexo N°21. Auditoria interna

Anadlisis Interno

Cadena de Valor

Figura 39

Cadena de Valor

“Disefio de un Modelo Estratégico de
Negocio basado en la metodologia del
PHVA para mejorarla Gestién por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

INFRAESTRUCTURA

Gestion contable

Gestion admmistrativa

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Rec hitanuento

Capacitacion del personal

DESARROLLO TECNOLOGICO

Imp lementacion de nuevas maqumarias

APROVISIONAMIENTO

Cotizaciones

Logistica interna Operaciones Logistica externa | Marketing y ventas Post venta
Diagnéstico de .. Gestion de salida de
= Mantenmuento ;
vehiculos vehiculos
Awxilio mecéanico
] Ventas Atencidn al cliente
Reparacion

Control de

seguridad

Control de calidad
Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Anélisis AMOFHIT

Tabla 28:

Matriz AMOFHIT

Fortalezas

Debilidades

Administracién

Se cuenta con una cultura

El entorno, la competencia y

/Gerencia organizacional abierta a los demanda no se encuentran bajo
cambios. monitoreo.
- Se cuenta con una visién, mision No se cuenta con una
y objetivos estratégicos administracion de sueldos vy
establecidos. salarios efectiva.
- Setoman en cuentas las opiniones
de los colaboradores en latoma de
decisiones.
- Se cuenta con una correcta
administracion de recompensas y
sanciones.
Marketing - Los clientes se tienen Debido al covid-19, se redujeron
/Ventas correctamente identificados. las ventas.

La calidad de los productos y
servicios brindados es reconocida

por sus clientes.

No se encuentran dentro de una
industria altamente competitiva.
NoO se manejan presupuestos para

comunicaciones digitales.
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Operaciones

Se cuenta con proveedores
confiables que proveen materiales
y herramientas de calidad.

Las instalaciones,  equipos,
maquinas, oficinas y almacenes se
encuentran en buen estado.

Se realizan pruebas operativas en
cada servicio.

Se implementaron estrategias
basadas en la mejora de la
empresa.

Presenta mejora continua en sus

No se siguen politicas y
procedimientos adecuados para el
control de inventario.

No se supervisa de manera
constante al personal de trabajo.
Se presentaron fallas en las
pruebas operativas realizadas en el

2020.

servicios.
Finanzas y - Secuentaconun capital detrabajo - No se cuenta con un registro anual
contabilidad adecuado. digital de ingresos y egresos.
Recursos - Las medidas de seguridad e - No cuentan con una politica de
Humanos higiene industrial se cumplen contrataciones y despidos
correctamente. establecida.

Las capacidades distintivas de los
miembros del personal estan bien

identificadas.

No cuentan con una politica de
linea de carrera.
No poseen politicas de ausentismo

ni puntualidad para el personal.
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- Se maneja una politica de - Debido al Covid-19, las
capacitaciones y entrenamiento al capacitaciones laborales a los
personal. colaboradores se han reducido.

- Se brindan capacitaciones
brigadistas a los colaboradores, en

caso de una emergencia laboral.

Sistemas de - - No presentan un sistema de

Informacién informacion gerencial.

Investigacion y Se realiza uso de herramientas -

Desarrollo tecnoldgicas en los procesos.

Nota: En la presente matriz, se colocaron las fortalezas y debilidades de acuerdo a las categorias de la empresa.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

A continuacién, se plasmaron las fortalezas y las debilidades de la empresa
determinadas de la matriz AMOFHIT, en una matriz de evaluacion de factores internos, la
cual permitid identificar en qué situacion o estado se encuentra la empresa en la actualidad.
Para ello, se le ha asignado valores del 1 al 5 a cada factor, donde 1 es muy bajo y 5 muy

alto, con la finalidad de que sumados den un peso total de 100%.

Valores

Tabla 29:

Valores para la matriz MEFI

1 Muy bajo
2 Bajo

3 Regular
4 Alto

5 Muy alto

Nota: Se asignaron valores del 1 al 5 para la matriz MEFI.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Tabla 30:

Matriz de evaluacion de factores internos.

Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (MEFI)

Fortalezas

Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion
Se cuenta con una cultura organizacional abierta a los cambios. 0.05 5 0.25
Se cuenta con una vision, mision y objetivos estratégicos 0.05 4 0.20
establecidos.
Se toman en cuenta las opiniones de los colaboradores en latoma 0.04 5 0.20
de decisiones.
Se cuenta con una correcta administracion de recompensas y 0.04 3 0.12
sanciones.
Los clientes se tienen correctamente identificados. 0.04 4 0.16
La calidad de los productos y servicios brindados es reconocida 0.04 4 0.16
por sus clientes.
Se cuenta con proveedores confiables que proveen materiales y 0.04 4 0.16
herramientas de calidad.
Las instalaciones, equipos, maquinas, oficinas y almacenes, se 0.03 4 0.12
encuentran en buen estado.
Se realizan pruebas operativas en cada servicio. 0.03 3 0.09
Se implementaron estrategias basadas en la mejora de la empresa. 0.03 4 0.12
Presenta mejora continua en sus Servicios. 0.03 4 0.12
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Se cuenta con un capital de trabajo adecuado. 0.03 3 0.09
Las medidas de seguridad e higiene industrial se cumplen 0.03 5 0.15
correctamente.
Las capacidades distintivas de los miembros del personal estan 0.02 3 0.06
bien identificadas.
Se maneja una politica de capacitaciones y entrenamiento al 0.02 3 0.06
personal.
Se brindan capacitaciones brigadistas a los colaboradores, en caso  0.02 3 0.06
de una emergencia laboral.
Se realiza uso de herramientas tecnolégicas en los procesos. 0.02 4 0.08
Subtotal 0.56 2.20
Debilidades
El entorno, la competencia y demanda, no se encuentran bajo 0.05 2 0.10
monitoreo.
No se cuenta con una administracion de sueldos y salarios efectiva 0.05 1 0.05
Debido al Covid-19, se redujeron las ventas. 0.04 1 0.04
No se encuentran dentro de una industria altamente competitiva.  0.04 3 0.12
No se manejan presupuestos para comunicaciones digitales. 0.04 2 0.08
No se siguen politicas y procedimientos adecuados para el control  0.04 2 0.08
de inventario.
No se supervisa de manera constante al personal de trabajo. 0.03 3 0.09
Pag.
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Se presentaron fallas en las pruebas operativas realizadas en el 0.03 2 0.06
2020.
No se cuenta con un registro anual digital de ingresos y egresos.  0.03 2 0.06
No cuentan con una politica de contrataciones y despidos 0.03 1 0.03
establecida.
No poseen politicas de ausentismo ni puntualidad para el personal. 0.02 1 0.02
Debido al Covid-19, las capacitaciones laborales a los 0.02 3 0.06

colaboradores se han reducido.

No presentan un sistema de informacion gerencial. 0.02 2 0.04
Subtotal 0.44 0.83
Suma Total 1 3.03

Nota: La presente matriz muestra el valor, el puntaje, el sub total y el total de cada factor externo que afecta a la
empresa positiva 0 negativamente.

Elaboracion: Autoras del proyecto

Al evaluar la matriz MEFI, se obtuvo en las fortalezas un puntaje de 0.56 y en debilidades
un puntaje de 0.44; es decir, las fortalezas tienen un puntaje mas alto que las debilidades, lo
cual significa, que la empresa cuenta con mas fortalezas que debilidades. Por otro lado, la
suma total de ambos da como resultado 3.03, lo cual es bueno; ya que, estd muy por encima
del promedio de 2.5; esto quiere decir que la empresa estd empleando bien sus fortalezas

para asi disminuir mas sus debilidades.
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Anexo N°22. Auditoria externa

Analisis estratégico externo

Andlisis PESTEL

Tabla 31:

Matriz de analisis PESTEL

“Disefio de un Modelo Estratégico de
Negocio basado en la metodologia del
PHVA para mejorarla Gestién por Porcesos

de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

Politico

Oportunidad

Amenaza

Decreto  supremo  046-02020-PCM  permite
circulacién de vehiculos de transporte pesado y
carga durante crisis por Covid-19 (Gobierno del

Perd, 2020)

El Gobierno declaro que los vehiculos privados no
podian circular durante el estado de emergencia y
el toque de queda debido al COVID-19. De acuerdo
con el

Decreto  Supremo 046-02020-PCM.

(Gobierno del Peru, 2020).

“Brexit” afectaria industria  automotriz

mundial (Gestién, 2019)

La industria automotriz europea declaro que, si
no se realiza un acuerdo con Brexit, se llegara
a una desunion de manera muy radical con
Reino Unido, lo cual seria un retraso para la

fabricacion de automoviles. (Gestion, 2019)

Econdmico

Oportunidad

Amenaza

Apuesta por la reactivacion del sector automotriz

en el Perd (Omnia Solution, 2020)

Las grandes marcas de autos conocidas, desean
incrementar su presencia en el Perd, a través de
aperturas de concesionarios. Lo cual seria de gran

apuesta para el pais, debido a que seria un

Empresas de transporte interprovincial
detienen labores durante pandemia (Tikitakas

Perd, 2020)

Las ordenes que se realizan para una ciudad o

provincia son las que permiten el

desplazamiento debido de los vehiculos. Lo

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.
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crecimiento para el mercado, ayudando asi a los
problemas sociales y econdmicos en los paises de

Latinoamérica. (Omnia Solution, 2020)

“Bono del chatarreo” beneficia crecimiento del

sector automotriz (La Republica, 2020)

La SNI promulgo que las medidas dadas por el
Poder Ejecutivo para la renovacién del parque
automotor, debido al Decreto de Urgencia 029-
2019, sobre el bono del chatarreo, y el Decreto
Supremo 005-2020-MTC, representan que la
disminucion de la antigliedad de un vehiculo los

permitird importar con un promedio de dos afios.

El presidente del SNI, confeso que esta medida es
un crecimiento para la industria, generando asi
mejores oportunidades para promover dicha ley.

(La Republica, 2020)

cual genera que camiones que carguen
alimentos, medicina 0 equipamiento de
seguridad y salud puedan circular con un

debido pase. (Tikitakas Peru, 2020)

Social

Oportunidad

Amenaza

Cantidad de talleres automotrices en Lima no

satisfacen la demanda actual (Segura, 2018)

Cantidad de técnicos en el pais no es suficiente
para la demanda del mercado (Todo Autos,

2018)
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Debido a que la competencia es débil, no hay

abasto para cubrir todos los talleres. Ademas, se

tuvo un crecimiento de vehiculos, pero no de

talleres y es un poco dificil encontrar mano de obra

de manera rapida y de calidad. (Segura, 2018)

Sector de mantenimiento automotriz es una fuente

importante de empleo (Mariategui, 2019)

El sector de mantenimiento presenta una demanda

alta de empleo en Perl. Debido a que las

principales marcas cuentan con técnicos en un buen

porcentaje y calificados. Ademas, la estimacién de

técnicos a nivel nacional seria de 120,000 técnicos

en promedio, cabe resaltar que no se considera la

mano de obra no calificada. Debido a

la

modernizacion de vehiculos, se requiere de un

personal mas capacitado y con mayor uso de

tecnologia. (Mariategui, 2019)

Los Especialistas de la Asociacion Automotriz
del Pert (AAP) comentan que la demanda de
vehiculos nuevos no es proporcional a la
cantidad de técnicos que se solicita, siendo asi
que se presente que los mecanicos cuenten con
un conocimiento actualizado y especializado,
debido a la gran demanda gue se presenta con
un total de 3 mil técnicos por promedio para el

Per(. (Todo Autos, 2018)

Post Covid-19: Impacto en el &mbito de las

ventas (Agudo y Junguito, 2020).

Debido a la situacion actual, se presenta una
disminucion de la demanda, debido a que a
disminuido el consumo de los clientes y a su
vez posiblemente la perdida de algunos.

(KPGM, 2020).

Tecnologico

Oportunidad

Amenaza

Componentes para autos eléctricos y/o mas

modernos llegan al pais (Gestion, 2019)

Tecnologia en el sector automotriz avanza a

pasos acelerados (La Republica, 2019)
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Segun el diario Gestion (2019) estimo que para el
afio 2020, se presente un mayor numero de
automovilisticos que presenten modelos eléctricos

e hibridos.

Automatizacion del mantenimiento automotriz

cada vez mas cerca (Mariategui, 2019)

Debido a la sofisticaciébn de los vehiculos

modernos, cada vez se requiere personal mas
capacitado y mas técnicos automotrices, en un
futuro seran  sustituidos

cercano, por los

mecatronicos automotrices. (Mariategui, 2019)

En el sector automotriz se presenta en la
actualidad un crecimiento de innovacion

constante en la mano de obra con la tecnologia.

Adquirir un vehiculo se ha convertido en una
forma de cumplir un suefio para las personas
jovenes. Siendo asi que la busqueda en la
desde  modelos

actualidad  comprende

modernos 'y nuevos, que poseen una
implementacién mucho mejor de tecnologia y
Presentando una

repuestos. menor

contaminacion 'y un mejor ahorro de

combustible. (La Republica, 2019)

Cambio de vehiculos de combustion a

vehiculos eléctricos (Gestion, 2018)

Este proceso tendr4 como parte una serie de
herramientas eléctricas de las cuales las
empresas mostraran como exhibicion. Se tiene

como un aproximado que, en 2 afos, se lleguen

a comercializar mejores modelos, los cuales
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estén impulsados por baterias creando asi un

ascenso en la flota mundial. (Gestidn, 2018)

Ecoldgico

Oportunidad

Amenaza

Gobierno busca retirar vehiculos antiguos de
circulacion para reducir contaminacion (La

Republica, 2020)

Se benefician dichas industrias que comprende o
poseen una cadena de valor en el sector, generando
trabajos mas formales y presentando mejores

puestos de trabajo. (La Republica, 2020)

Coronavirus en China afecta a las empresas
automotrices en todo el mundo. (Gestion,

2020)

La amenaza de crisis debido al COVID-19, se
presento en la industria automotriz, cuando la
empresa Fiat Chrysler Automoviles NV
advirtio de que una planta de su compafiia
estaba a punto de cerrar si los proveedores

chinos no volvian a trabajar en los repuestos.

Presentando que las semanas siguientes sean
de estado critico para los fabricantes de
automoviles, ya que las fabricas en China
poseen un alto rendimiento en los ensamblados

de millones de vehiculos. (Gestion 2020)

Coronavirus obliga a empresas automotrices a

disminuir produccién. (Gestién 2020).
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Debido al coronavirus se vieron afectadas
varias empresas que realizan un flujo de
autopartes desde China, eso hace que la
mayoria de fabricantes automdviles presenten
una crisis, buscando nuevos proveedores y a
refaccionar la mercancia que tienen

almacenada.

Por lo tanto, presentan nuevas amenazas que
crecen cada dia mas y parecen estar fuera del
alcance y del control de ellos, como la caida de
ventas y perdida de personal debido a la causa

de propagacion.

Como resultado debido a una posible crisis
financiera se ven en la obligacion de presentar
una reduccion de gastos, disminucion de
produccidn y recurrir a sus reservas de dinero
para poder sobrevivir a una pandemia que
llevara en un tiempo al mundo a una recesion.

(Gestion 2020).

Legal

Oportunidad

Amenaza
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Plan de emergencia (Gestion de la PRL, 2015).

En la actualidad las situaciones de emergencia que
se presenta a nivel mundial, pueden llegar a afectar
a los trabajadores en el ambito laboral, cuya
responsabilidad esta presentada en el articulo 20 de
la Ley 31/1995, del 8 de noviembre, de prevencion

de riesgos laborales. (Gestion de la PRL, 2015)

Segln Garza, A. (2020), comenta que si se presenta
un error minimo a la manipulacion de una maquina
que es potente, puede llegar a provocar lesiones

graves e incluso la perdida de vida.

Gobierno prorroga estado de emergencia
sanitaria por 180 dias (Ministerio de salud,

2021).

A través del decreto supremo 009-2021-SA, el
gobierno dispuso que debido a la emergencia
sanitaria se realizara una medida de seguridad,
la cual se define a una prorroga que declara en
estado de emergencia por un plazo de 180 dias,
los cuales se pueden aplazar debido a como se
presente la situacion. (Ministerio de salud,

2021)

Nota: Se muestra en la tabla, informacion extraida de diversas fuentes; como noticias o articulos de revista; todo ello con la finalidad de

mantener a la empresa con la informaciéon mas actualizada sobre el rubro y sus afines.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE)

A continuacién, se plasmaron las oportunidades y las amenazas determinadas de la
matriz PESTEL, en una matriz de evaluacion de factores externos, la cual permitio
identificar en qué situacion o estado, es que se encuentra la empresa en la actualidad. Para
ello, se le ha asignado valores del 1 al 5 a cada factor, donde 1 es muy bajo y 5 muy alto,

con la finalidad de que sumados den un peso total de 100%.

Valores

Tabla 32:

Valores para la Matriz MEFE

1 Muy bajo
2 Bajo

3 Regular
4 Alto

5 Muy alto

Nota: Se asignaron valores del 1 al 5 para la matriz MEFE.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Tabla 33:

Matriz de evaluacion de factores externos

Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE)

Oportunidades

Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion

El permiso de circulacion de vehiculos de transporte pesado y carga 0.05 2 0.10
La presencia de grandes marcas en el pais. 0.05 4 0.20
Bono del chatarreo. 0.05 3 0.15
La insatisfaccion de demanda actual de talleres automotriz en Lima 0.07 5 0.35
El mantenimiento automotriz. 0.06 3 0.18
La llegada al pais de componentes para autos eléctricos y/o modernos. 0.05 3 0.15
Automatizacion del mantenimiento automotriz. 0.07 5 0.35
Retiro de vehiculos antiguos para la reduccién de contaminacion del 0.05 3 0.15
medio ambiente.
Plan de emergencia contra accidentes laborales. 0.03 2 0.06

Subtotal 0.51 1.69

Amenazas
El Brexit. 0.06 2 0.12
El cese de las labores de las empresas de transporte. 0.05 1 0.05
Escasez de técnicos en el pais. 0.06 3 0.18
El impacto en las ventas debido al post covid-19. 0.06 2 0.12
Pag.
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Aumento de la tecnologia en el sector automotriz. 0.05 4 0.20
El cambio de vehiculos de combustion a vehiculos eléctricos. 0.07 3 0.21
La aparicion del Covid-19 en todo el mundo afecta a las empresas 0.05 1 0.05

automotrices.

La disminucién de produccion de las empresas automotrices debido al  0.05 2 0.10
covid-19.

Estado de emergencia sanitaria por 180 dias més. 0.04 1 0.04

Subtotal 0.49 1.07

Suma Total 1 2.76

Nota: La presente matriz muestra el valor, el puntaje, el sub total y el total de cada factor externo que afecta a la empresa
positiva 0 negativamente.

Elaboracion Autoras del proyecto

Al evaluar la matriz MEFE, se obtuvo en las oportunidades un puntaje de 0.51 y en
amenazas un puntaje de 0.49; es decir, las oportunidades tienen un puntaje mas alto que las
amenazas, lo cual significa, que existen mayores oportunidades que amenazas para la
empresa. Por otro lado, la suma total da como resultado 2.76, lo cual es bueno; ya que, esta
un poco mas por encima del promedio de 2.5; esto quiere decir que la empresa esta

aprovechando las oportunidades que tiene la empresa y las amenazas no afectan mucho.
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Matriz FODA cruzado

Tabla 34:

Matriz del FODA Cruzado
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Fortalezas

Debilidades

F1: Se cuenta con una cultura organizacional abierta a los
cambios.

F2: Se cuenta con una visién, mision y objetivos
estratégicos establecidos.

F3: Se toman en cuenta las opiniones de los
colaboradores en la toma de decisiones.

F4: Se cuenta con una correcta administracion de
recompensas y sanciones.

F5: Los clientes se tienen correctamente identificados.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.
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D1: El entorno, la competencia y demanda, no se
encuentran bajo monitoreo.

D2: No se cuenta con una administracion de sueldos
y salarios efectiva.

D3: Debido al Covid-19, se redujeron las ventas.
D4: No se encuentran dentro de una industria
altamente competitiva.

D5: No se manejan presupuestos para

comunicaciones digitales.
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F6: La calidad de los productos y servicios brindados es

reconocida por sus clientes.

F7: Se cuenta con proveedores confiables que proveen

materiales y herramientas de calidad.

F8: Las instalaciones, equipos, maquinas, oficinas y

almacenes, se encuentran en buen estado.

F9: Se realizan pruebas operativas en cada servicio.

F10: Se implementaron estrategias basadas en la mejora

de la empresa.
F11: Presenta mejora continua en sus Servicios.

F12: Se cuenta con un capital de trabajo adecuado

F13: Las medidas de seguridad e higiene industrial se

cumplen correctamente.

F14: Las capacidades distintivas de los miembros del

personal estan bien identificadas.
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D6: No se siguen politicas y procedimientos
adecuados para el control de inventario.

D7: No se supervisa de manera constante al personal
de trabajo.

D8: Se presentaron fallas en las pruebas operativas
realizadas en el 2020.

D9: No se cuenta con un registro anual digital de
ingresos y egresos.

D10: No cuentan con una politica de contrataciones
y despidos establecido.

D11: No poseen politicas de ausentismo ni
puntualidad para el personal.

D12: Debido al

Covid-19, las capacitaciones

laborales a los colaboradores se han reducido.
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F15: Se maneja una politica de capacitaciones y D13: No presentan un sistema de informacion

entrenamiento al personal.

F16: Se brindan capacitaciones brigadistas a los
colaboradores, en caso de una emergencia laboral.

F17: Se realiza uso de herramientas tecnolégicas en los

procesos.

gerencial.

Oportunidades

FO

DO

O1: El permiso de circulacion de vehiculos
de transporte pesado y carga.

O2: La presencia de grandes marcas en el
pais.

O3: Bono del chatarreo.

O4: La insatisfaccion de demanda actual de

talleres automotriz en Lima.

- Adquirir componentes para autos eléctricos o
modernos, junto a herramientas y maquinaria
nueva que permita aumentar la calidad de los
servicios. (02, 05, 06, F6, F7, F8, F9, F11)

- Elaborar pruebas operativas a cada vehiculo para

verificar el estado en el que se encuentra y evitar

Analizar la idea de abrir un taller automotriz
en la ciudad de Lima. (O4, D4)

Realizar capacitaciones sobre los accidentes
laborales 2 veces de manera trimestral a
través de una reunién por zoom o google

meet. (09, D12)
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O5: El mantenimiento automotriz.

0O6: La llegada al pais de componentes para
autos eléctricos y/o modernos.

O7: Automatizacion del mantenimiento
automotriz.

0O8: Retiro de vehiculos antiguos para la
reduccion de contaminacion del medio
ambiente.

09: Plan de emergencia contra accidentes

laborales.

que impacte negativamente al medio ambiente.
(03, 08, F9)

Implementar la ISO 45001. (09, F16).

Realizar una mejora continua en los procesos de
los servicios brindados para la satisfaccion del

cliente. (F10, F11, F9. O5, O4, 08)

Realizar una evaluacion o seguimiento de las
empresas competidoras a traves de un
analisis. (D1, D4, 02, 06)

Modificar y adaptar las estrategias del
mercado en base al Covid-19. (D1, 02, O6,

D3, D8, D12)

Amenazas

FA
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Al: El Brexit.

A2: El cese de las labores de las empresas de
transporte.

A3: Escasez de técnicos en el pais.

A4: El impacto en las ventas debido al post
covid-19.

A5: Aumento de la tecnologia en el sector
automotriz.

A6: El cambio de vehiculos de combustion a
vehiculos eléctricos.

AT7: La aparicion del Covid-19 en todo el
mundo afecta a las empresas automotrices.

A8: La disminucion de produccién de las

Implementar un plan estratégico para la
continuidad de las labores de los trabajadores y a
la vez, mitigar el impacto de bajas del personal
debido al covid-19. (F10, F13, F14, A2, A3, A7,
A8)

Analizar el impacto que tuvo el covid-19 en las
ventas y evaluar la manera de aumentar los
ingresos. (A4, F12)

Adaptar los procesos operativos tomando en
cuenta el impacto que tuvo el covid-19 en el
servicio. (A2, A4, F6, A7, A8, F9, F10, F11)
Brindar capacitaciones al personal sobre el

manejo de las nuevas tecnologias y herramientas
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Realizar una convocatoria para personal
técnico y mecanico y supervisar las pruebas
que realicen para su reclutamiento. (A3, A5,
D7, D10, D11)

Implementar un registro digital de gastos
mensuales y anuales de la empresa, con la
finalidad de llevar a cabo un control de los
ingresos y egresos que se generen. (D2, A2,

D3, A4, A5, D6, A7, A8, A9, D9)
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empresas automotrices debido al covid-19. tecnoldgicas existentes en el sector automotriz.
A9: Estado de emergencia sanitaria por 180 (A3, A5, A6, F11, F15, F17)

dias mas.

Nota: En la presente matriz, se colocaron todas las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas sacadas de las matrices MEFE y MEFI, para luego formar estrategias que puedan eliminar
las amenazas y debilidades de la empresa.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Anexo N°24. Serie de matrices para identificar el cuadrante en el que se encuentra la empresa

Matriz Interna — Externa (MIE)

Figura 40
Matriz MIE
TOTAL PONDERADO EFI
Fuerte Promedio Débil
i 3.00 a 4.00 3.0 2.00 2 2.99 2.0 1.00 a 1.99 1.0
Alto
3.00 2 4.00 ! ,—D "
e
g // F g i @
§ Medio v \i
S 200a299 W j |
o /
a /
- ’#
= 2.0 ?
o i ‘
— —~ |
Bajo Vil 7 wm x |/
1.00a1.99 L N
1.0
Regidn Celdas Prescripcion Estrategias
1 LV Crecer y construir Intensivas
Integracién
2 H, Vy i Retener y mantender Penetracion en ¢l mercado
Desarrolio de productos
3 Wi, VL, X Cosechar o desinvertir Defensivas

Nota: Grafico referencial para visualizar el rango en el que se encuentran las estrategias
de la organizacién. Adaptado de la presentacion de M. Pérez, 2018, desde la pagina web

“Slider Player”.

Matriz  Puntuacién
MEFE 2.76
MEFI 3.03

Segun lo que se aprecia en la matriz, de acuerdo a la puntuacion de las matrices MEFI
Y MEFE, el cuadrante obtenido es el cuadrante “IV”’; lo que significa que se debe crecer y

construir, a traves de estrategias intensivas y de integracion.
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Matriz de la Gran Estrategia (MGE)

Figura 41

Gréfico de la Matriz de la Gran Estrategia.

(___ MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA )

CRECIMIENTO RAPIDO DE MERCADO
CUADRANTE Il CUADRANTE |

o/

- 1.D ollo Del M d 1. Desarmrollo Del Mercado

;2 2. Penetracion En EI M d 2. Penetracién En El Mercado %
<«  3.Desarmollo Del Producto 3. Desarrollo Del Producto o
E 4. Integracién Horizontal 4.nieg Noc?o " _' o -
E §. Desinversién o Enajenacién & Inhgrac‘u’m ch:‘to Alids 8
= &. Liquidacién &. Integracién Horizontal E
8 7. Diversificacién Concéntrica m
% CUADRANTE Il CUADRANTE IV %
o 1. Rocotfo de G_as!ox ) 1. Diversificacién Concéntrica :
g 2. Diversificacién Concéntrica 2. Diversificacién Horizontal 'c“
a 3. Diversificacién Horizontal 3. Diversificacién En Conglomerado ;

4. Diversificacién En Conglomerado | 4 gmpresas De Riesgo Compartido
§. Desinversién o Enajenacién
6. Liquidacién

CRECIMIENTO LENTO DE MERCADO

Nota: Gréfico referencial de la MGE para visualizar el cuadrante que le

corresponde a la organizacion. Adaptado por F.E. Alas, 2020, desde la

pagina web “PORTAFOLIO”.

Las estrategias estaran basadas al cuadrante I, porque se evalu6 la matriz competitiva
y es débil, pero el crecimiento del mercado es rapido. Es por ello que, las estrategias estaran

basadas en las siguientes alternativas:

- Desarrollo del mercado
- Penetracion del mercado
- Desarrollo del producto
- Integracion horizontal

- Desinversion

- Liquidacion
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Tabla 35:

Matriz de Decision Estratégica

Estrategias especificas

EO01: Adquirir componentes para autos eléctricos 0 modernos, junto a herramientas y
maquinaria nueva que permita aumentar la calidad de los servicios.

E02: Elaborar pruebas operativas a cada vehiculo para verificar el estado en el que se
encuentra y evitar que impacte negativamente al medio ambiente.

EO03: Implementar la ISO 45001.

EO04: Realizar una mejora continua en los procesos de los servicios brindados para la
satisfaccion del cliente.
EO05: Implementar un plan estratégico para la continuidad de las labores de los

trabajadores y a la vez, mitigar el impacto de bajas del personal debido al covid-19.

Estrategias
alternativas

Adquisiones

Desarrollo del
mercado
Desarrollo del
producto
Penetracion en el
mercado

Concentracion
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FODA

X

PEYEA MEI
X X
X
X
X X

MGE Total
3
X 3
X 3
X 4
1



“Disefio de un Modelo Estratégico de Negocio basado en la metodologia del PHVA para mejorarla

1 !‘u!vgxﬂ Gestion por Porcesos de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”
EO06: Analizar el impacto que tuvo el covid-19 en las ventas y evaluar la manera de Liderazgo en X X X
aumentar los ingresos. costos
EOQ7: Adaptar los procesos operativos tomando en cuenta el impacto que tuvo el Covid- Desarrollo del X X X X
19 en el servicio. mercado
E08: Brindar capacitaciones al personal sobre el manejo de las nuevas tecnologias y Concentracion X X

herramientas tecnoldgicas existentes en el sector automotriz.

E09: Analizar la idea de abrir un taller automotriz en la ciudad de Lima. Integracion X X X X
horizontal
E10: Realizar capacitaciones sobre los accidentes laborales 2 veces de manera trimestral Concentracion X

a través de una reunion por zoom o Google meet.

E11: Realizar una evaluacién o seguimiento de las empresas competidoras a través de Seguimiento X
un analisis.
E12: Modificar y adaptar las estrategias del mercado en base al Covid-19. Desarrollo del X X X X
mercado
Pag.
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E13: Realizar una convocatoria para personal técnico y mecanico y supervisar las Seleccidn X

pruebas que realicen para su reclutamiento.

E14: Implementar un registro digital de gastos mensuales y anuales de la empresa, con Liquidacion X X X X

la finalidad de llevar a cabo un control de los ingresos y egresos que se generen.

Nota: En la presente matriz, se evaluaron las estrategias para luego decidir o seleccionar las estrategias mas necesarias para la empresa.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Anexo N°25. Elaboracion del inventario de procesos

Inventario de los procesos

Figura 42

Inventario de los procesos

TIPO DE ; NIVEL 0 ; NIVEL 1
CODIGO CODIGO
PROCESO PROCESO PROCESO
PROCESOS 1 Planificacion Estratégica i ; Geéigﬁé?ldélr:;aﬁ:m
ESTRATEGICOS 2 Desarrollo Tecnologico 2.1 Implementacion de nueva maqunaria
. . 3.1 Diagnostico de vehiculo
Gestion de Ry / : — —
PROCESOS 3 > ;?arieniii:;;;lon} 32 Marntenmuento y Reparacion
MISIONALES / 33 Confrol de calidad
OPERATIVOS A Gestion de Auxilio 4.1 Control de vehiculo
Mecanico 4.2 Reparacion de auxilio mecanico
5 Gestion de Recursos 5.1 Capacitacion al persona
PROCESOS DE ] Humanos 52 Reclutamiento de personal
APOYO 6 Post Venta 6.1 Atencion al cliente
7 Compras
Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Fichas técnicas de indicadores nivel 0
Ficha técnica nivel 0 de planeacion estratégica

Figura 43

Ficha técnica nivel 0 de planeacion estratégica

FICHA TECNICA DEL PROCESO
Nombre Planificacion Estrategica Codigo 1
Tipo Proceso Estrategico Responsable Gerente General
. Realizar el seguimiento de contabilidad y administracion de la LeyN® 28708 Ley General del Sistema Nacional de Contabilidad
Objetivo N Base legal . n
empresa. (DEROGADA por el Decreto Legislativo N°1438).
Alcance Desde los documentos o facturaciones de la empresa hasta los pagos mismos de la empresa.
Descripcién del proceso
Cadigo de
Re: ble del proce:
Proveedores Entradas/Insumos Listado de procesos nivel 1 procesos nivel L anix:-l; S Salidas Clientes
1
Jefe de operaciones Presupuestos Cotiacion Gestion administrativa 1.1 Gerente general Fa?tm‘.as. boleas, fckas Jefe de operaciones, contador
es tecnicas, pagos. efc.
Libros de contabilidad, . Pago de detracciones, pago d
Contador 10ros e coltabiica Gestion contable 12 Contador #0 G Celiacuiolis, pago de Gerente general
costos de facturas sunat, pago de impuestos ©
Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Ficha técnica nivel 0 de desarrollo tecnoldgico

Figura 44

Ficha técnica nivel 0 de desarrollo tecnoldgico

FICHA TECNICA DEL PROCESO
Nombre Desarrollo Tecnologico Cadigo 2
Tipo Proceso Estratégico Responsable Gerente General
Objetivo [mplementar nueva maqumaria para la empresa. Base legal Noma ISO 90012015.
Alcance Desde la vistalcacion de la maqunania necesaria hasta la compra de la maqumaria para la empresa.
Descripcion del proceso
Codigo de
R ble del proces
Proveedores Entradas/Insumos Listado de procesos nivel 1 procesos nivel esponsﬁ:]j‘.el: procesd Salidas (lientes
1
Jefe de operaciones Guia d;:;i?mma Implemertacion de nueva maqumana 21 Gerente general Factura Mecanico
Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Ficha técnica nivel 0 de reparacion y mantenimiento

Figura 45

Ficha técnica nivel O de reparacion y mantenimiento

“Disefio de un Modelo Estratégico de Negocio basado en la metodologia del PHVA para mejorarla

Gestion por Porcesos de la empresa Automotriz T.R., Truijillo 2021”

FICHA TECNICA DEL PROCESO
Nombre Gestion de reparacion y manfenimiento Caodigo 3
Tipo Proceso Operativo Responsable Jefe de operaciones
Objetivo Reparar las deficiencias identificadas del vehiculo Base legal Noma ISO 9001:2015.
Alcance Buen manejo de los recursos y su oportuma utilizacion
Descripcién del proceso
) ) Codigo d.e Responsable del proceso . )
Proveedores Entradas/Insumos Listado de procesos nivel 1 procesos nivel nivel 1 Salidas Clientes
1
Cliente Tarjeta de propiedad Diagnostico de vehiculo 3.1 Jefe de operaciones Guia de diagnostico Mecénico
Mecanico Guia de diagndstico Mantenimiento y reparacion 32 Jefe de operaciones Confirmacion de diagndstico Jefe de operaciones
Jefe de operaciones CO;@“?C?H de Control de calidad 34 Jefe de operaciones Boleta y/o Factira Cliente
iagnstico

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Ficha técnica nivel 0 de gestién de auxilio mecanico

Figura 46

Ficha técnica nivel O de gestion de auxilio mecanico

FICHA TECNICA DEL PROCESO
Nombre Gestion de awxilio mecanico Codigo 4
Tipo Proceso Operativo Responsable Jefe de operaciones
Objetivo Awiliar reparacion de manera eficiente y efica al cliente Base legal Noma ISO 9001:2015.
Alcance Buen manejo de los recursos y su oportuna reafizacion.
Descripcién del proceso
, , Codigo d.e Responsable del proceso , ,
Proveedores Entradas/Insumos Listado de procesos nivel 1 procesos nivel nivel 1 Salidas Clientes
1
Jefe de operaciones Menss.u.e de al,e1.ta de Cotrol de vehiculo 4.1 Jefe de operaciones Guia de informe de cliente Mecénico
awxilio mecanico
Mecanico Guia de informe Reparacion de awxilio mecanico 42 Jefe de operaciones Boleta y/o Factura Cliente
Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Figura 47
Ficha técnica nivel O de recursos humanos
FICHA TECNICA DEL PROCESO
Nombre Gestion de recursos humanos Codigo 5
Tipo Procesos de apoyo Responsable Gerente General
Objetivo Realiar una seleccion de personal altamente calificado para ofrecer Base legal D. Leg. N°® 728, Ley de Productividad y Competitividad Laboral
Alcance Buen manejo de los recursos y su oportuna realizacion.
Descripcion del proceso
Codigo de
) . s ) Responsable del proceso ) )
Proveedores Entradas/Insumos Listado de procesos nivel 1 procesos nivel nivel 1 Salidas Clientes
1
Gerente General | Correo de planificacion Capacitacion al personal 5.1 Gerente General Informe de capacitacion Jefe de operaciones/Empleado
Jefe de operaciones cv Reclutamiento del personal 52 Gerente General Confrato Mecénico
Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Ficha técnica nivel 0 de post venta

Figura 48

Ficha técnica nivel O de post venta
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FICHA TECNICA DEL PROCESO
Nombre Codigo 6
Tipo Procesos de apoyo Responsable Gerente General
Objetivo Brindar solucion o ayuda a la consulta que presente el cliente. Base legal El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571)
Alcance uen manejo de los recursos y su oportuna realizacion.
Descripcion del proceso
Codigo de
Re: ble del ;
Proveedores Entradas/Insumos Listado de procesos nivel 1 procesos nivel espom::]i:el: e Salidas Clientes
1
Jefe de operaciones [ Reclamo o queja Atencion al cliente 6.1 Gerente General Consulta atendida Cliente
Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Ficha técnica nivel 0 de compras

Figura 49
Ficha técnica nivel 0 de compras
FICHA TECNICA DEL PROCESO
Nombre Compra Codigo 7
Tipo Procesos de apoyo Responsable Gerente General

Objetivo Efectuar las compras de materiales en un tiempo previo. Base legal Nomna ISO 90012015.

Alcance Inicia cvando se presenta faktantes de msumos o materiales para algm proceso.
Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Anexo N°26. Procesos AS-IS de la empresa
Proceso de Gestion Administrativa AS IS

Figura 50

Proceso de Gestion Administrativa As Is.
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Elaboraci6n: Autoras del proyecto.
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1

Proceso de Gestion Contable

Figura 51

Proceso de Gestion Contable As Is.

AS IS
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Elaboracidn: Autoras del proyecto.
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Proceso de Implementacion de Nueva Maquinaria AS IS

Figura 52

Proceso de Implementacion de Nueva Maquinaria As Is.
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Proceso de Diagndstico de Vehiculo AS IS

Figura 53

Proceso de Diagnéstico de Vehiculo As Is.
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Proceso de Mantenimiento y Reparaciones AS IS

Figura 54

Proceso de Mantenimiento y Reparaciones As Is.
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1

Proceso de Control de Calidad AS IS

Figura 55

Proceso de Control de Calidad As Is.
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Proceso de Control de Vehiculos AS IS

Figura 56

Proceso de Control de Vehiculo As Is.
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Proceso de Reparacion de Auxilio Mecénico AS IS

Figura 57

Proceso de Reparacion de Auxilio Mecanico As Is.
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Proceso de Capacitacion al Personal AS IS

Figura 58

Proceso de Capacitacion al Personal As Is.
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1

Proceso de Reclutamiento de Personal AS IS

Figura 59

Proceso de Reclutamiento de Personal As Is.
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Proceso de Atencidn al cliente AS IS

Figura 60

Proceso de Atencidn al cliente As Is.
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Proceso de Compra AS IS

Figura 61

Proceso de Compra As Is.
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Anexo N° 27. Matriz cuantitativa del planeamiento estratégico
Matriz cuantitativa del Planeamiento Estratégico (MCPE)

Figura 62

Matriz cuantitativa del Planeamiento Estratégico (MCPE)

E01 E02 E03 E04 E05 E06 E07 E08 E09 E1D Ell El2 E13 El4

Factores claves Peso

Puntaje | Total | Puntaje | Total | Puntaje | Total| Puntaje | T otal | Puntaje |Total| Puntaje | Total| Puntaje | Total | Puntaje | Total| Pumtaje | Total | Puntaje | Total | Puntaje | Total| Puntaje | T otal | Puntaje | T otal| Puntaje | Total

01: El permiso de circulacion de vehiculos de transporte

(=1

0.14 1 0.07 1 0.07

(=1

0.07 0.14 1 0.07 1 0.07

(=1
=
Foy

(=]

0.14 3 0.21 1 0.07

(1
=
A=

0.07 1 0.07 007

pesado v carga.

(=]
(1
=
2
[

02: La presencia de grandes marcas en el pais. 0.06 3 0.18 3 0.18 1 0.06 0.12 1 0.06 1 0.06 0.12 2 0.12 1 0.06 3 0.18 1 0.06 1 0.06 1 0.06

03:Bono del chatarreo. 0.06 3 0.18 2 0.12 4 024 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06

04:La insatisfaccion de demanda actual de talleres

deman 006 2 |o12| 2 Jo12| 1 |oos| 3 |ois| 2 Jo12| 2 Jo12| 3 |oi8| 2 |o12| 4 |o2¢| 2 foa2| 1 |ooe| 2 |o12| 2 |o12| 1 o006
automotriz en Lima.
05:El mantenimiento automotriz. 006] 4 Jo24] 4 Jo2¢4| 1 Jooe| 4 Jo2a| 1 Joos| 1 Joos]| 4 Jo2a| 3 Jois| 2 Jorz| 1 Joos| 2 Jo1z| 2 Jorz| 2 Jom| 1 oos
06:La legada dl pais de comporentespara awtos | oo | 4 | g5 | 5 o1 | 2 |o1| 4 |o2| 1 Joos| 1 Joos| 3 lois| 3 |ois| 1 |oos| 1 |oos| 1 |oos| 1 loos| 1 |oos| 1 |oos
eléctricos yv'o modernos.
07: Automafizacién del mantenimiento automotriz. | 005| 4 | 02| 4 |02 | 1 Joos| 4 Jo2] 2 Jo1| 2 [oa 2 01| 2 Jor| 1 Joos| 1 Joos| 1 Joos| 2 Joa| 2 Jo1| 1 Joos
O8: Retro de vehiculos anfguos para lareducciénde |, oc 1 3 |o45| 3 |oas| 2 |o1| 2 |o1| 1 loos| 1 |oos| 2 0.1 1 |oos| 1t |oos| 1 Joos| t |oos| 1t |oos| 1 |oos| 1 |005
contaminacidn del medio ambiente .
09: Plan de emergencia contra accidentes laborales. | 005 1 |005| 1 |005] 4 |o2| 1 Joos| 4 Jo2] 1 Joos| 3 Jois| 1 Joos| 2 Jor| 4 Jo2| 1 Joos| 4 Jo2] 1 Joos| 1 Joos
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Amenazas
Al El Brexit 007] 2 lo14] 2 |oi4 007] 2 |o1a| 3 Jo21] 2 o] 1 Joor| 1 Joo7] 3 Jo2r| 1 Joor| 1 Joor] 1 |o07 007 0.07
A2:Hl cese de las labores del a

cese el OIS CEIBEMPISBLC — Hoos| 1 |o006| 2 |012 006 2 |oaz| 3 |ois| 2 |o;z| 1 |oos| 1 |oos| 2 |om2| 1 Joos| 2 |on2| 2 |on2 006 0.06

fransporte.

A3: Escasez de técnicos en el pais. 006 3 |o018]| 3 |ois 006| 4 |024| 4 |o024] 1 |oos| 2 |oiz| 3 |ois| 4 |o24| 1 |oos| 3 |o18| 1 |006 006 0.06
A4l impacto en las ventas debido A postcovid-19. | 0.06| 2 | 0.12] 1 ]006 006| 4 |024] 4 |024] 3 lo18| 2z Joiz| 1 |o06] 1 |oo6] 1 |oo6| 1 |o006] 3 |08 012 0.06
AS: Aumento de la tectologa en el sector awomotrz. | 0.05| 3 | 0.15| 2 | 0. 005s| 3 |o1s| 1 |oos| 2 |o1] 2 Jo1| 4 Joz| 1 |o05s| 1 Joos| 2 |o1] 1 005 005 0.05
A6 El canbio de veliculos de combuston a vehicuo

cabio Ge VEctros Ce COMDISIONa VA0S | o5 | 3 [oas| 2 | o 00| 3 loas| 1 loos| 1 foos| 1 Joos| 1 |oos| 1 Joos| 1 |oos| 2 |o1| 1 |00 005 0.05

eléctricos.
A7: La aparicion del Covid- 19 en todo el mundo afecta
aaparcionaetonc-i7 entodo SO AR g os 1 3 {01 | 2 |01 01| 2 o1 | 2 for| 2 |oi| 3 Jois| 1 Joos| 3 |ois| 3 |oas| 3 |o1s| 3 |ois 0.1 0.1
alas empresas anfomotrices.
'A8: La disninucion de producaon del

4 (IIMMICON CE proGUCCIOn G SIS o oc 5 | g1 | 1 | 005 00s| 3 |oas| 1 foos| 2 |o1| 2 Joi| 1 Joos| 1 |oos| 1 Joos| 2 |o1| 3 |ois 0.05 0.05

automotrices debido al covid-19.

A9: Estado de emergencia sanitariapor 180 diamas. | 0.04] 1 | 0.04| 1 | 004 016] 1 |004| 4 |o16] 1 |oo4| 1 Joo4| 1 |ooa] 1 |ood| 4 Joi6| 1 |oos| 3 |on2 004 0.04
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Fortalezas
F1:Se cuenta conuma cultra organizaciomal abiertaa | o o1 3 |g4s| 3 foas| 2 |o1| 4 |o2| 3 |ois| 2 |o1 4 0.2 2 Jo1| 4 |02 1 |oos| 2 |o1]| 3 Joas| 2 0.1 1 |00s
los cambios.
e 005 | 3 [oas| 2 | oa 1 |oos| 2 0.1 1 |oos| 2 |01 2 0.1 2 | o1 1 Joos| 1 Joos| 2 |o1] 3 |ois| 1 |oos| 1 |o00s

estratégicos establecidos.

F3: Se toman en cuenta las ophiones de los
colaboradores en la toma de deciiones.

F4:Se cuenta conuma correcta administracionde | o0 |\ 1ol 1 looa| 1 |oo04| 1 |oo4| 2 |oos| 2 |oos| 1 |oos| 1 |oos| 1 |oos| 1 |oos| 1 |oos| 1 |oos| 1 |oot| 2 |oos
TECOMPENSAs ¥ SAC0NES.

F3: Los clientes se tienen correctamente identificados. | 0.04 2 0.08 2 0.08 1 0.04 3 0.12 1 0.04 1 0.04

[}

0.08 1 0.04

b2

0.08 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04

Fé6: La calidad de los productos vy servicios brindados es

. . 0.04 3 0.12 4 0.16 2 008 4 0.16 1 0.04 1 0.04 4 0.16 2 0.08
reconocida por sus clientes.

b2

0.08 1 0.04 3 0.12 1 0.04 1 0.04 1 0.04

F7: Se cuenta con proveedores confiables que proveen
materiales v herramientas de calidad.

F8: Las nstalaciones, equipos, maguinas, oficinas v

0.03 4 0.12 1 003 2 0.06 3 0.09 1 0.03 1 0.03
almacenes, se encuentran en buen estado.

[}

0.06 1 0.03

b2

0.06 1 0.03 1 0.03 1 0.03 1 0.03 1 0.03

FO: Se realizan pruebas operativas encada servicio. | 0.03| 2 | 006| 4 |012| 1 |003| 4 |o012| T |003| 1 |003| 4 |012| 2 |006| 1T |o003| 2 |006| 2 |006| T |003| 1 |oo3| I |o03
F10: Se implementaron estrategias basadas enlamejora 03| 5 10| 4 |o012| 3 |o09| 4 |o12| 3 |ooe| 2 |oos| 4 |o12z| 1 |oos| 2 |oos| 2 |oos| 1 |oo3| 1 |oo3| 1 o3| 1 |oo3
de la empresa.

F11: Presenta mejora confma en sus servidos. | 0.03| 3 | 009] 4 |012| 1 |003| 4 |o012]| 1 |003| 1 |o0o03| 4 J|o12| 1 |o0o03| 1 |003| 1 |003| 2 o006 0 1 |003| 1 |o003
F12: Se cuerta con un capital de trabgjo adecado | 0.03| 2 | 006| 1 |003| 1 |003| 2 |006] 2 |006| 2 |006] 2 |o006| 1 |o003| 2 |006] 1 |003] 1 |003] 1 |003] 1t |003| 2 |006
F13:Las medidas de scqmidad e higiene industrialse | 00\ 1 |03 3 [o09| 4 |o12| 3 |ooe| 3 |ooo| 1 |oos| 4 |oiz| 2 |oos| 1 |oos| 4 |oiz| 1 |oos| 3 |ooo| 2 |oos| 1 |o00s

cumplen correctamente.
Fl4:Las capacidades distintivas delosmiembros del | o, | 1 |00 | 5 [oo4| 2 |oo04| 2 |oos| 3 |oos| 1 |o02| 2 |ooa| 3 |oos| 1 |oo2| 2 |ooa| 1 |ooz| 1 |oo2| 2 |oms| 1 |om
personal estan bien identificadas.

F15: Se maneja una politica de capaditaciones v

. 0.02 1 0.02 1 002 2 0.04 1 0.02 1 0.02 1 0.02 3 0.06 4 0.08 1 0.02 4 008 2 0.04 1 0.02 3 0.06 1 0.02
entrenamiento al personal.

F16: Se brindan capacitaciones brigadistas a los

. 0.02 1 0.02 1 002 4 008 1 0.02 1 0.02 1 0.02 4 0.08 4 0.08 1 0.02 4 008 1 002 2 0.04 3 0.06 1 0.02
colaboradores, en caso de una emergencia laboral.

F17: Serealira uso de herramientas tecnologicas enlos | 0.02 3 0.06 2 0.04 1 0.02 3 0.06 1 0.02 2 0.04
procesos.

[}

0.04 2 0.04 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 3 0.06
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Debilidades

D1: El enfomo, la competencia y demanda, no se

. . 003 2 0.1 2 0.1 1 0.03 2 0.1 1 0.05 1 0.05 2 0.1 1 005 1 003 1 0.05 2 0.1 1 0.05 1 0.05 1 0.05
encuentran bajo monitoreo.

D2:No se cuenta con una administracion de sueldos v

salarios ebctiva. 003 1 0.05 1 0.05 1 0.03 1 003

[}

0.1

[}

0.1 1 0.05 1 005

b2

0.1 1 0.05 1 0.05 1 003 1 0.05

b2

0.1

D3:Debido al Cowd- 19, se redujeron las ventas. 0.04 2 0.08 1 0.04 1 0.04 1 0.04 3 0.12 3 0.12 4 0.16 1 0.04 3 0.12 1 0.04 1 0.04 2 008 2 0.08 1 0.04

D4:No se encuentran dentro de una industria altamente

i, 0.04 3 0.12 3 0.12 1 0.04 2 0.08 1 0.04 1 0.04 2 0.08 1 0.04 3 012 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04
competitiva.

D5:No se manejan presupuestos para conmmnicaciones

0.04
digifales.

b2
=
=
=
[=1
=1
=
[=1
=1
=
[=1
=
=
=
=1
=
=
=1
=
=1
=1
=
[=1
=
=
[=1
=
=
=
=
=
=
=
=
[=1
=
=
=1
=
=
b2
=
=
[

D6:No se siguen politicas v procedinientos adecuados

. . 0.04 3 0.12 1 0.04 1 0.04 2 008 1 0.04 2 0.08 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04
para &l control de inventario.

D7: No se supervisa de manera constante al personmal de
trabajo.

D8&: Se presentaron fallas en las pruebas operativas
realizadas en el 2020.

D9: No se cuenta con un registro anual digital de

i — 0.03 1 0.03 1 0.03 1 0.03 1 0.03 2 0.06 3 0.09 1 0.03 1 003 3 0.09 1 0.03 1 0.03 1 003 1 0.03 4 0.12

D10:No cuentan con una politica de confrataciones y
despidos establecido.

D11: No poseen politicas de ausenfismo ni puntualidad

0.02 1 0.02
para ¢l personal.

[
[=1
=1
=
[
[=1
=1
=
ta
[=1
=
=
%)
=
=1
(=3

0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02

D12: Debido al Covid-19, las capacitaciones laborales a

los colaboradoses se han reducido. 0.02 2 0.04 2 0.04 3 0.06 2 0.04 1 0.02 1 0.02 4 0.08 2 0.04 1 0.02 3 0.06 2 0.04 3 0.06 2 0.04 1 0.02

0.02

b2
=
=1
=

0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02 1 0.02

D13: No presentan un sistema de infbrmacion gerencial

4.53 41 3.06 4.84 3.89 2.96 437 3.19 356 2.87 311 322 2.59 2.37

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Anexo N°28. Procesos TO-BE
Proceso TO BE de Diagnostico del Vehiculo — Anexo N° 32

Figura 63

Proceso de Diagnéstico de Vehiculo To Be.
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Elaboracion: Autoras del proyecto.
En el proceso TO BE del diagnéstico de vehiculo, se dispusieron nuevas actividades, agregando la desinfeccion del vehiculo e
implementando una base de datos para los clientes, registrandose en ella los datos de los usuarios para tener un mejor control de los clientes y

de sus datos correspondientes.
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1

Proceso TO BE de Mantenimiento y Reparacion — Anexo N° 33

Figura 64

Proceso de Mantenimiento y Reparacion To Be.

“Disefio de un Modelo Estratégico de Negocio basado en la metodologia del PHVA

para mejorarla Gestion por Porcesos de la empresa Automotriz T.R., Trujillo 2021”
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Elaboracion: Autoras del proyecto.

En el proceso TO BE de Mantenimiento y Reparacién, se implemento6 la actividad de escanear el vehiculo, incorporando la tecnologia y

nuevas herramientas al proceso y también a la actividad de desmontar partes, para que se genere un orden en el proceso.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.
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Proceso TO BE de Control de Calidad — Anexo N° 34

Figura 65

Proceso de Control de Calidad To Be.

MECANKO

JEFE DE OPERACIONES

PROCESO DE CONTROL DE CALDAD

GERENTE GENERAL

(LENTE

Elaboracion: Autoras del proyecto.
En el proceso TO BE de Control de Calidad, se realiz6 la incorporacion de escanear vehiculo y se implemento el certificar la operatividad,
que consiste en que el jefe de operaciones antes de brindar o dar salida al vehiculo, verifique y inspeccione el vehiculo para dar por cerrada la

reparacién o mantenimiento que se haya realizado, siendo asi que genera un control de seguridad al cliente.
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Proceso TO BE de Control de Vehiculo — Anexo N° 35

Figura 66

Proceso de Control de Vehiculo To Be.
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Elaboracion: Autoras del proyecto.

En el proceso TO BE de Control de Vehiculo, se implementé la base de datos para poder recepcionar los datos de los clientes y de su

vehiculo; asimismo, se agrego0 el asignar un mecanico para enviarlo directamente hasta donde se encuentra el cliente con el problema en su

vehiculo, esto con la finalidad de mejorar la atencion y calidad del servicio que ofrece la empresa.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.

Pag.
201



“Disefio de un Modelo Estratégico de Negocio basado en la metodologia del PHVA
1 “PN para mejorarla Gestion por Porcesos de la empresa Automotriz T.R., Trujillo 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Proceso TO BE de Reparacion del Auxilio Mecanico — Anexo N° 36

Figura 67

Proceso de Reparacion de Auxilio Mecanico To Be
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Elaboracion: Autoras del proyecto.
En el proceso TO BE de Auxilio Mecénico, se implementaron nuevas actividades que ayuden a mejorar el control del proceso, siendo
asi que se brinde un mejor servicio, porque presentaba un servicio deficiente y con algunas fallas. De los cuales ayudan a verificar si el auxilio

pasa a ser leve 0 no, presenta herramientas nuevas, uso de tecnologia y el uso de documentos electronicos.
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Ficha técnica de Indicadores de los procesos To Be
Ficha técnica de indicadores del proceso de Diagndstico de Vehiculo

Tabla 36:
Ficha de Indicador del proceso de Diagnostico de Vehiculo

INDICADOR PERFOMARMANCE FINANCIERO

Cod. Objetivo Detalle Prioridad Documento

El  diagnostico de vehiculo
Asegurar que el 96% de los vehiculos
permitira a la empresa generar una Ficha de revision, guia de
3.1  cumplan con las medidas sanitarias segun las 2
guia de diagndstico para encontrar diagndstico
necesidades de la empresa cada 6 meses.
las fallas del vehiculo.

Unidad de Meta

Cod. Indicadores Frecuencia Meta Final
Medida Inicial
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Tiempo de fallas = NUmero de equipos por sus
3.1 tiempos de operacién/Numero total de fallas 6 meses Porcentaje <=90% <=96%

detectadas en esos equipos en el periodo observado

Nota: Se elaboré una ficha técnica de indicadores para el proceso To Be de diagnéstico de vehiculo.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Ficha técnica de indicadores del proceso de Mantenimiento y Reparacion

Tabla 37:

Ficha de Indicador del proceso de Mantenimiento y Reparacion

INDICADOR PERFOMARMANCE FINANCIERO

Cod. Objetivo Detalle Prioridad Documento
Asegurar un nivel de conformidad del EI mantenimiento permitira a la empresa
95% en el servicio de mantenimiento y generar el servicio de manera eficiente, Documento de  diagnostico
3.2 1
reparacion de las unidades de transporte elaborando y reparando los transportes en confirmado.
cada 3 meses. un tiempo adecuado.
Unidad de Meta
Cod. Indicadores Frecuencia Meta Final
Medida Inicial
Tiempo de reparacién = Tiempo de intervencion sobre
3.2 Trimestral Porcentaje <=90% <=95%

fallas/Numero total de fallas detectadas en el equipo

Nota: Se elabor6 una ficha técnica de indicadores para el proceso To Be de mantenimiento y reparacion.

Elaboracion: Autoras del proyecto
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Ficha técnica de indicadores del proceso de Control de Calidad

Tabla 38:

Ficha de Indicador del proceso de Control de Calidad

INDICADOR PERFOMARMANCE FINANCIERO

Cod. Objetivo Detalle Prioridad

Documento

El control de calidad permitira a la

Incrementar el nivel de satisfaccién del
empresa verificar el servicio

3.3 cliente en un 90% para los servicios 1
brindado y conocer la satisfaccion

brindados cada 2 meses.

Proforma, comprobante de pago,
ticket de salida, certificado de

operatividad.

del cliente.
Unidad de Meta
Cod. Indicadores Frecuencia Meta Final
Medida Inicial
Satisfaccion de Clientes = Clientes
3.3 Bimestral Porcentaje <=80% <=90%

satisfechos/Total de clientes

Nota: Se elaboré una ficha técnica de indicadores para el proceso To Be de control de calidad.

Elaboracion: Autoras del proyecto
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Ficha técnica de indicadores del proceso de Control de Vehiculo

Ficha de Indicador del proceso de Control de Vehiculo

INDICADOR PERFOMARMANCE FINANCIERO

Cod. Objetivo Detalle Prioridad Documento
El control de vehiculo permitird a la empresa tener
Mensaje de alerta,
Mejorar un 95% el servicio de auxilio mecénico brindando un seguimiento al cliente y a su vez brindar un
4.1 2 Guia de informe
una intervencion rapida cada 3 meses. servicio de ayuda técnica las 24 horas del dia ante
vehicular
cualquier emergencia.
Unidad de  Meta Meta
Cod. Indicadores Frecuencia
Medida Inicial Final
Disponibilidad = (Horario del periodo considerado -
4.1 NUmero de horas de intervencion de personal)/NUmero Trimestral Porcentaje  <=90%  <=95%

total de horas del periodo considerado

Nota: Se elaboré una ficha técnica de indicadores para el proceso To Be de control de vehiculo

Elaboracion: Autoras del proyecto
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Ficha técnica de indicadores del proceso de Reparacion de Auxilio Mecanico

Tabla 40:

Ficha de Indicador del proceso de Reparacion de Auxilio Mecanico

INDICADOR PERFOMARMANCE FINANCIERO

Cod. Objetivo Detalle Prioridad Documento
Mejorar el nivel de efectividad de la La reparacion de auxilio permitira a la empresa Proforma, factura o boleta
4.2 reparacion de auxilio mecanico en brindar un servicio exclusivo y de manera 1 electronica, informe de
un 98% cada afio. efectiva ante cualquier emergencia del vehiculo. diagnostico vehicular.
Unidad de Meta
Cod. Indicadores Frecuencia Meta Final
Medida Inicial
Efectividad = Vehiculos atendidos/Total de
4.2 Anual Porcentaje  <=90% <=98%

vehiculos reportados

Nota: Se elaboré una ficha técnica de indicadores para el proceso To Be de reparacion de auxilio mecénico.

Elaboracion: Autoras del proyecto

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.
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Anexo N°29. Objetivos de corto y largo plazo
Tabla 41:

Perspectivas y Objetivos estratégicos para la empresa Automotriz T.R.

Perspectiva Obijetivos Estratégicos

Financiera Aumentar en un 15% las ganancias anuales en
los préximos 3 afios.
Clientes Incrementar la satisfacciéon del cliente en un

90% para el primer trimestre en los proximos 3

anos.

Aumentar la cartera de clientes en un 25% cada

medio afio.

Procesos internos Gestionar los tiempos de los servicios brindados

en un 15% en los proximos 3 afios.

Incrementar los servicios mecanicos en un 10%

anual en los préximos 3 afios.

Aprendizaje y Incrementar la satisfaccion de los colaboradores

crecimiento en un 20% en los préximos 3 afios.

Nota: Se identificaron los objetivos estratégicos para la empresa, empleando las perspectivas del Balance

Score Card.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Mapa Estratégico

Figura 68

Mapa Estratégico

“Disefio de un Modelo Estratégico de Negocio basado en la metodologia del PHVA
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Financiera

Aumentar en un 15% las
ganancias
proximos 3 anos.

anuales en los

Elaboracién: Autoras del proyecto.

ementar la satisfaccio
del cliente en un 90% para
el proximo trimestre en los

-

proximos 3 anos.

Gestionar los tiempos de
los servicios brindados
en un 15% en los

roxXimos 3 anos

Aumentar la cartera de
clientes en un 25% cada
medio afo

Increme
Servicios mecanicos en
un 10% anual en los

OX1mos 3 afnos.

Incrementar

satisfaccion de los

colaboradores en un 20%

en los proximos 3 aios.
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Cuadro de Mando Integral (BSC)

Tabla 42:

Cuadro de Mando Integral

Intervalo Intervalo Intervalo

Objetivo Especifico Indicador Unidad Meta Responsable
Bueno Regular Malo
Aumentar en un 15% las ganancias anuales Gerente Mayor al Entre 10% Menor al
Financiero (Ventas actuales + 30%) % 30%
en los préximos 3 afos. General 15% y 15% 10%
Incrementar la satisfaccion del cliente en un
(Satisfaccion ~ de  los Jefe de Mayor al Entre 80% Menor al
90% para el préximo trimestre en los % 90%
clientes actual + 90%) Operaciones 90% y 90% 80%
Cliente proximos 3 afios.
Aumentar la cartera de clientes en un 25% (Cartera  de  clientes Mayor al Entre 20% Menor al
% 25%  Administrador
cada medio afio. actuales + 25%) 25% y 25% 20%
Pag.
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Gestionar los tiempos de los servicios (Tiempo de duracion del
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Jefe de Mayor al Entre 10% Menor al
brindados en un 15% en los proximos 3 servicio/Total de % 15%
Procesos Operaciones 15% y 15% 10%
afios. servicios) +15%
internos
Incrementar los servicios mecanicos en un ((N° total de ventas/Total Jefe de Mayor al Entre 7%  Menor al
% 10%
10% anual en los préximos 3 afios. de insumos) x100) + 10% Operaciones 10% y 10% 7%
Incrementar la  satisfaccion de los
(Satisfaccion  de  los Gerente Mayor al Entre 15% Menor al
Aprendizaje colaboradores en un 20% en los proximos 3 % 20%
empleados actual + 20%) General 20% y 20% 15%
afios.
Nota: Se elabor6 el cuadro de mando integral tomando en cuenta los objetivos estratégicos de la tabla N° 35.
Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Anexo N°30. Modelo estratégico de negocio basado en el ciclo PHVA

Modelo estratégico basado en el PHVA

A continuacion, se realiza un analisis de como el modelo estratégico de negocio se basa en

el Ciclo Deming, méas conocido como el Ciclo PHVA.

Figura 69

Ciclo de Deming (PHVA)

N

PLANIFICAR

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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PHVA:
Planificar

Utilizamos el diagndstico situacional de la empresa para poder identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; a su vez, esta se relaciona con cada una
de ellas, logrando realizar la matriz del FODA CRUZADO, la cual ayuda a determinar las
estrategias de mejora para los procesos y generen un control. Esto sirve para que las
estrategias pasen a ser identificadas y se genere un conocimiento de la importancia de cada

una, para que se pueda implementar.

Hacer:

Evaluamos todos los procesos de la empresa, presentandolos en los procesos AS 1S,
de los cuales determinamos cada proceso y seleccionamos los mas criticos, con la finalidad
de realizar los cambios correspondientes y se generen procesos TO BE, que vayan de la
mano con las mejoras para la empresa, para que se presente una mayor eficiencia y

efectividad para aumentar la satisfaccion de los clientes.

Verificar:

Verificamos los procesos y las mejoras realizadas; asi mismo, las estrategias
seleccionadas se costearon para realizar la validacion del proyecto, verificando que el
proyecto sea rentable y los costos de cada implementacion sean a detalle, de lo cual se genera

un costo anual.

Actuar:
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Le hicimos de conocimiento al gerente general de la empresa Automotriz T.R., el
Disefio de modelo estratégico de negocio basado en el ciclo PHVA para mejorar la gestion
por procesos en la empresa; el cual tendrd que tomar la decisién de emplear 0 no en su
negocio el proyecto de investigacion propuesto, validando que el proyecto brindado se
considera rentable y genera expectativas de altos estandares que ayudan con el crecimiento

de la empresa.
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Anexo N°31. Estimacion de costos y evaluacién econémica

Determinacion de la viabilidad econdémica de la propuesta

En la tabla N° 43, se presenta la estimacion de costos del Disefio de un modelo estratégico de negocio basado en el ciclo PHVA para

mejorar la gestion por procesos de la empresa Automotriz T.R. en el afio 0.

Tabla 43:

Estimacién de costos para el Disefio de un modelo estratégico de negocio basado en el ciclo PHVA para mejorar la gestién por procesos.

ITEMS
INVERSION DE ACTIVOS TANGIBLES

ESTRATEGIA 1: Adquirir componentes para autos electricos o N
modernos, junto a herramientas y maquinaria nueva que permita CANTIDAD UM P.U SUBTOTAL ANO 0
aumentar la calidad de los servicios

Escaner de motor 1 UND S/ 4,200.00 S/ 4,200.00 S/ 4,200.00
Llaves de mecanica 2 JUEGO S/ 100.00 S/ 200.00 S/ 200.00
Calibrador 1 UND s/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00
Set de desarmadores 1 SET S/ 40.00 S/ 40.00 S/ 40.00
Pistola de impacto 1 UND S/ 550.00 S/ 550.00 S/ 550.00
Pulidora 1 UND S/ 250.00 S/ 250.00 S/ 250.00
Mandémetro 1 UND S/ 180.00 S/ 180.00 S/ 180.00
1

juego de herramientas JUEGO S/ 250.00 S/ 250.00 S/ 250.00
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Multimetro automotriz 1 UND S/ 190.00 S/ 190.00 S/ 190.00
Caja de herramientas 3 JUEGO S/ 100.00 S/ 300.00 S/ 300.00

TOTAL S/ 6,260.00 S/ 6,260.00

ESTRATEGIA 2: Elaborar pruebas operativas a cada vehiculo para .
verificar el estado en el que se encuentra y evitar que impacte al medio CANTIDAD UM P.U SUBTOTAL ANO 0
ambiente

Equipo de medicion de gases 1 UND S/ 3,300.00 S/ 3,300.00 S/ 3,300.00
Alineamiento de faros 1 UND S/ 300.00 S/ 300.00 S/ 300.00
Balanza de Ejes 1 UND S/ 1,200.00 S/ 1,200.00 S/ 1,200.00
Probador de Holguras 1 UND S/ 8,000.00 S/ 8,000.00 S/ 8,000.00
Analizador de Gases 1 UND S/ 6,500.00 S/ 6,500.00 S/ 6,500.00
Medidor RPM sin contacto (Tacometro) 1 UND S/ 180.00 S/ 180.00 S/ 180.00
Inflador de neumaticos 1 UND S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00
Medidor de presion de aire 1 UND S/ 39.00 S/ 39.00 S/ 39.00

TOTAL S/ 19,719.00 S/ 19,719.00

T e L SN TSP 1% canTiDAD UM PU SUBTOTAL  AloC
Software de Prueba de inspeccion vehicular 1 UND S/ 4500.00 S/ 450000 S/ 4,500.00
Laptops HP Corel5 2 UND S/ 2,500.00 S/ 5,000.00 S/ 5,000.00
Publicidad 1 GLOBAL S/ 2500.00 S/ 2500.00 S/ 2,500.00
Brouchure 1 PAQUETE S/ 300.00 S/ 300.00 S/ 300.00
Pagina web 1 UND S/ 1,000.00 S/ 1,000.00 S/ 1,000.00
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Sistema de almacenamiento de registro de cliente 1 UND S/ 2,000.00 S/ 2,000.00 S/ 2,000.00
Capacitaciones 1 SERVICIO S/ 1,800.00 S/ 1,800.00 S/ 1,800.00
Sistema de almacén Kardex 1 SERVICIO S/ 2,00000 S/ 2,000.00 S/ 2,000.00
Tarjetas de presentacion 1 MILLAR S/ 250.00 S/ 250.00 S/ 250.00
TOTAL S/ 19,350.00 S/ 19,350.00
ESTRATEG IA 4: Adaptar los procesos operativos tor_ngndo en cuenta CANTIDAD UM PU SUBTOTAL ARO 0
el impacto que tuvo el Covid-19 en el servicio.
Lavamanos 1 UND S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00
Maquina de desinfeccion 1 UND S/ 225.00 S/ 225.00 S/ 225.00
Oximetro 1 UND S/ 55.00 S/ 55.00 S/ 55.00
Termdémetro 1 UND S/ 46.00 S/ 46.00 S/ 46.00
Sefializacion 1 GLOBAL S/ 150.00 S/ 150.00 S/ 150.00
TOTAL S/ 676.00 S/ 676.00
SUMA TOTAL
S/ 46,005.00 S/ 46,005.00

Nota: Se estimaron los costos del Disefio de un modelo estratégico de negocio basado en el ciclo PHVA para mejorar la gestion por procesos en el afio 0.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Evaluacién econdmica

Realizamos la evaluacion econdémica de la propuesta del proyecto y tanto el VAN como el
TIR son positivos, lo que asegura la rentabilidad de la propuesta; asimismo, la empresa

recuperara la inversion en un periodo de 3 afios.
Tabla 44:

Evaluacién econdmica del proyecto

0 1 2 3 4 5
INVERSION 46,005.00
Estrategia 1 6,260.00
Estrategia 2 19,719.00
Estrategia 3 19,350.00
Estrategia 4 676.00

CAPACITACIONES 1,800.00

INGRESOS 20,400.00 20,910.00 32,149.13 32,952.86 50,664.54
COSTOS 2,214.40 1,76440 1,764.40 1,764.40 1,764.40
Depreciacion 1,316.00 1,316.00 1,316.00 1,316.00 1,316.00
Utiles de Oficina 898.40 448.40 448.40 448.40 448.40
Flujos netos -47,805.00 18,185.60 19,145.60 30,384.73 31,188.46 48,900.14

Nota: Se calcul6 la rentabilidad de la propuesta para la empresa Automotriz T.R., la cual fue positiva.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 32. Primera ficha de procedimiento

FICHA DE PROCEDIMIENTO DE PROCESO DE DIAGNOSTICO DE

VEHICULO

1. Objetivo
Diagnosticar las fallas que presenten los vehiculos de manera eficiente, cumpliendo las

medidas sanitarias.

2. Alcance
- El proceso abarca desde que el cliente ingresa con el vehiculo hasta la salida de la
guia de diagndstico.
3. Responsabilidades
a. Duefio del proceso
- Jefe de operaciones
b. Actores del proceso
- Cliente
- Mecanico
4. Documentos
- Ficha de revision automovilista
- Guia de diagnostico
5. Definiciones
- Ficha de revision automovilista: Documento con los datos del vehiculo, elaborando
un historial de las fallas encontradas.
- Guia de diagnostico: Documento con las fallas del vehiculo con un rol mas detallado.

6. Condiciones
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- Es fundamental para que el proceso sea efectuado que el vehiculo presente la tarjeta
de propiedad del vehiculo, para saber el tipo de repuestos que necesita.

- Es fundamental para que el proceso sea aplicado que se realice la desinfeccion del
vehiculo, para seguridad del cliente y del mecanico.

7. Diagrama de flujo

Figura 70

Diagrama de flujo del proceso To Be de diagndstico del vehiculo.

CLENTE

JEFE DE OPERACIONES

PROCESO DE DIAGNOSTICO DE YEHICULO

Elaboracion: Autoras del proyecto
8. Descripcién del procedimiento
Tabla 45:
Descripcion del procedimiento del proceso de Diagndstico del vehiculo.
N° de Actividad Actividad Actores

3.1.1. Ingresar vehiculo Cliente
312 Recepcionar vehiculo Jefe de operaciones
3.1.3 Desinfectar vehiculo Jefe de operaciones
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3.1.4 Almacenar de cliente Jefe de operaciones
3.15 Disponer mecanico Jefe de operaciones
3.1.6 Revisar vehiculo Mecanico
3.1.7 Elaborar ficha de revision Mecanico
3.1.8 Recepcionar ficha de revision Jefe de operaciones
3.1.9 Elaborar guia de diagnostico Jefe de operaciones

Nota: Se realizd la descripcion del proceso.

Elaboracion: Autoras del proyecto.

9. Firmas del proyecto

Tabla 46:

Firmas del proyecto del proceso de Diagnoéstico del vehiculo

Elaborado por

Elaborador

Duefios del Proceso

Autoras del proyecto

Jefe de operaciones

Jefe de operaciones

Nota: Se firmo el proyecto por los actores del mismo.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 33. Segunda ficha de procedimiento

FICHA DE PROCEDIMIENTO DE PROCESO DE MANTENIMIENTO Y

REPARACION

1. Objetivo
- Realizar una reparacion y mantenimiento de calidad, solucionando todas las fallas
encontradas de manera conforme.
2. Alcance
- El proceso abarca desde la recepcion de la guia de diagnostico hasta la confirmacién
del documento.
3. Responsabilidades
a. Duerio del proceso
- Jefe de operaciones
b. Actores del proceso
- Mecanico
4. Documentos
- Guia de diagnostico confirmado
5. Definiciones
- Guia de diagnostico confirmado: Documento validado y verificado de la solucion de
las fallas presentadas en la reparacion y mantenimiento del vehiculo.
6. Condiciones
- Es fundamental para que el proceso sea efectuado escanear el vehiculo de manera

mas minuciosa.
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- Es fundamental para que el proceso sea terminado que se realice la confirmacion

del diagnostico.

7. Diagrama de flujo

Figura 71

Diagrama de flujo del proceso To Be de reparacion y mantenimiento.
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Documento de
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montaje de
partes

Desinfectar
iculo

Realizar
confirmacion
de diagndstico

PROCESO DE MANTENIENTO Y REPARACION

JEFE DE OPERACIONES

guia de diagndstico

Elaboracion: Autoras del proyecto

8. Descripcion del procedimiento

Tabla 47:

Descripcion del proceso de Mantenimiento y reparacion.

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.

N° de Actividad Actividad Actores
3.2.1. Revisar guia de diagnostico Mecanico
3.2.2 Escanear vehiculo Mecénico
3.2.3 Desmontar partes Mecénico
3.24 Realizar mantenimiento de Mecéanico

vehiculo
SI NECESITA REPARACION
3.25 Realizar cambio de repuestos Mecanico
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3.2.6 Reparar repuestos Mecanico
NO NECESITA REPARACION
3.25 Realizar montaje de partes Mecanico
3.2.6 Desinfectar vehiculo Mecanico
3.2.7 Realizar confirmacién de guia Mecanico
diagnostico
3.2.8 Recepcionar confirmacion de Jefe de operaciones
guia diagnostico

Nota: Se realizd la descripcion del proceso.

Elaboracion: Autoras del proyecto.

9. Firmas del proyecto

Tabla 48:

Firmas del proyecto del proceso de Mantenimiento y reparacion.

Elaborado por

Elaborador Duefios del Proceso

Autoras del proyecto

Jefe de operaciones Jefe de operaciones

Nota: Se firmo el proyecto por los actores del mismo.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 34. Tercera ficha de procedimiento

FICHA DE PROCEDIMIENTO DE PROCESO DE CONTROL DE CALIDAD
1. Objetivo
- Realizar un control de calidad y una certificacion de las pruebas operativas, para
lograr la satisfaccion del cliente.
2. Alcance
- El proceso abarca desde la realizacion de la prueba operativa en cero hasta la
certificacion de la operatividad.
3. Responsabilidades
a. Duerio del proceso
- Jefe de operaciones
b. Actores del proceso
- Mecanico
- Gerente General
- Cliente
4. Documentos
- Proforma
- Comprobante de pago
- Ticket de salida
- Certificado de operatividad
5. Definiciones
- Proforma: Documento que tiene una descripcion detallada de los servicios y/o

repuestos brindados.
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- Comprobante de pago: Documento que se realiza para el pago debido, con las
descripciones y precios.
- Ticket de salida: Documento que tiene una orden para que el vehiculo pueda ser
brindado al cliente.
- Certificado de operatividad: Documento que certifique al cliente el servicio
brindado y que su vehiculo esta en buenas condiciones.
6. Condiciones
- Es fundamental para que el proceso sea terminado la certificacion de
operatividad.
- Es fundamental que el proceso presente la prueba de operatividad.
7. Diagrama de flujo

Figura 72

Diagrama de flujo del proceso de Control de Calidad.

1t D6 opeRACONES

PROCES0 CE CONTRL B€ CALDAD.

Gt canenal

Elaboracidon: Autoras del proyecto.

8. Descripcion del procedimiento
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Descripcion del procedimiento del proceso de control de calidad

Hernandez Guevara, G., Rodriguez Urtecho, P.

N° de Actividad Actividad Actores
3.3.1 Revisar confirmacion de diagnostico Jefe de operaciones
3.3.2 Escanear vehiculo Jefe de operaciones
3.3.3 Realizar prueba operativa Jefe de operaciones

NO ESTA CONFOME
3.34 Enviar diagndstico de fallas Jefe de operaciones
3.35 Evaluar estado de fallas Mecanico
3.3.6 Reparar fallas identificadas Mecénico
3.3.7 Enviar confirmacion de diagnostico Mecénico
SI ESTA CONFORME
3.34 Realizar proforma Jefe de operaciones
3.35 Enviar proforma Jefe de operaciones
3.3.6 Recepcionar proforma Gerente general
3.3.7 Consultar precios de repuestos y Gerente general
servicios
3.3.8 Realizar comprobante de pago Gerente general
3.3.9 Enviar comprobante de pago Gerente general
3.3.10 Recepcionar comprobante de pago Jefe de operaciones
3.3.11 Brindar comprobante pago Jefe de operaciones
3.3.12 Recepcionar comprobante de pago Cliente
3.3.13 Verificar comprobante Cliente
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NO ESTA CONFORME
3.3.14 Solicitar revision de comprobante Cliente

SI ESTA CONFORME
3.3.14 Realizar pago Cliente
3.3.15 Enviar pago Cliente
3.3.16 Realizar ticket de salida Jefe de operaciones
3.3.17 Certificar operatividad Jefe de operaciones

Nota: Se realizd la descripcion del proceso.

Elaboracidon: Autoras del proyecto.

9. Firmas del proyecto

Tabla 50:

Firmas del proyecto del proceso de control de calidad.

Elaborado por

Elaborador

Duefios del Proceso

Autoras del proyecto

Jefe de operaciones

Jefe de operaciones

Nota: Se firmo el proyecto por los actores del mismo.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 35. Cuarta ficha de procedimiento

FICHA DE PROCEDIMIENTO DE PROCESO DE CONTROL DE VEHICULO

1. Objetivo
- Realizar un servicio de auxilio mecénico eficiente dando una intervencion rapida.
2. Alcance
- El proceso abarca desde la recepcion del mensaje de alerta hasta recepcién de la guia
de informe al cliente.
3. Responsabilidades
a. Duerio del proceso
- Jefe de operaciones
b. Actores del proceso
- Cliente
4. Documentos
- Mensaje de alerta
- Guia de informe
5. Definiciones
- Mensaje de alerta: Mensaje donde el cliente necesite el auxilio mecénico.
- Guia de informe: Documento que brinde la informacion del mecéanico que brindara
el auxilio mecanico y la informacion del vehiculo.
6. Condiciones
- Es fundamental para que el proceso sea desarrollado la recepcion del mensaje de

alerta.
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- Es fundamental que el proceso sea efectuado mediante la validacion de mecanico
disponible.
7. Diagrama de flujo

Figura 73

Diagrama de flujo del proceso de control de vehiculo.
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Elaboracidon: Autoras del proyecto

8. Descripcion del procedimiento

Tabla 51:

Descripcion del procedimiento del proceso de control de vehiculo.

N° de Actividad Actividad Actores
4.1.1 Realizar mensaje de alerta Cliente
4.1.2 Enviar mensaje de alerta Cliente
4.1.3 Recepcionar mensaje de alerta Jefe de operaciones
4.1.4 Recepcionar datos de cliente y de Jefe de operaciones
vehiculo
4.15 Verificar mecanico disponible Jefe de operaciones
4.1.6 Elaborar guia de informe Jefe de operaciones
4.1.7 Enviar guia de informe Jefe de operaciones
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4.1.8 Recepcionar guia de informe Cliente

Nota: Se realizo la descripcién del proceso.

Elaboracién: Autoras del proyecto.

9. Firmas del proyecto

Tabla 52:

Firmas del proyecto del proceso de control de vehiculo.

Elaborado por Elaborador Duenios del Proceso

Autoras del proyecto Jefe de operaciones Jefe de operaciones

Nota: Se firmo el proyecto por los actores del mismo.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 36. Quinta ficha de procedimiento

FICHA DE PROCEDIMIENTO DE PROCESO DE REPARACION DE AUXILIO

MECANICO

1. Objetivo
- Realizar un servicio de auxilio mecénico con un nivel de efectividad alto para
aumentar la cartera de clientes.
2. Alcance
- El proceso abarca desde que el mecanico va a brindar el auxilio mecéanico hasta que
el cliente recepcione el comprobante de pago mediante su correo.
3. Responsabilidades
a. Duerio del proceso
- Jefe de operaciones
b. Actores del proceso
- Mecanico
- Cliente
4. Documentos
- Informe de diagndstico vehicular
- Proforma
- Factura o boleta electronica
5. Definiciones
- Informe de diagnostico vehicular: Documento que se elabora con las fallas del

vehiculo que se presenta.
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Proforma: Documento que tiene una descripcion detallada de los servicios y/o

- Factura o boleta electrénica: Documento que se presenta para la realizacion del pago

y a su vez presenta el monto de los repuestos y/o servicios.

6. Condiciones

- Es fundamental que se deba escanear el vehiculo para encontrar las fallas.

- Es fundamental que se realice una prueba operativa al vehiculo.

7. Diagrama de flujo

Figura 74

Diagrama de flujo del proceso de Reparacion de Auxilio Mecanico.

PROCESD DE EPARACIKGN DE ALXEI MECANIO
o

Elaboracion: Autoras del proyecto

8. Descripcién del procedimiento

Tabla 53:

Descripcion del procedimiento del proceso de Reparacién de auxilio mecanico.

N° de Actividad Actividad Actores
421 Realizar protocolo al cliente Mecéanico
4.2.2 Desinfectar vehiculo Mecanico
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4.2.3 Realizar diagndstico de vehiculo Mecanico
NO ES LEVE
4.2.4 Llamar grda Mecanico
4.2.5 Remolcar vehiculo Mecanico
4.2.6 Transportar a taller Mecanico
4.2.7 Escanear vehiculo Mecanico
4.2.8 Reparar vehiculo Mecanico
SIES LEVE
4.2.4 Escanear vehiculo Mecénico
4.2.5 Desmontar repuestos Mecénico
4.2.6 Reparar vehiculo Mecénico
4.2.7 Montar repuestos Mecénico
4.2.8 Realizar prueba operativa Mecénico
4.2.9 Elaborar informe de diagnostico Mecénico
4.2.10 Enviar informe de diagnostico Mecanico
4211 Recepcionar informe de Jefe de operaciones
diagnostico
4.2.12 Evaluar precios Jefe de operaciones
4.2.13 Elaborar comprobante de Jefe de operaciones
proforma
4.2.14 Enviar proforma Jefe de operaciones
4.2.15 Recepcionar proforma Cliente
4.2.16 Realizar pago Cliente
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4.2.17 Solicitar comprobante de pago Cliente

4.2.18 Recepcionar comprobante de Jefe de operaciones
pago

4.2.19 Elaborar factura o boleta Jefe de operaciones

electronica

4.2.20 Enviar factura o boleta por Jefe de operaciones
correo

4.2.21 Recepcionar factura o boleta Cliente

Nota: Se realizd la descripcion del proceso.

Elaboracion: Autoras del proyecto.

9. Firmas del proyecto

Tabla 54:

Firmas del proyecto del proceso de Reparacion de auxilio mecanico.

Elaborado por Elaborador Duefios del Proceso

Autoras del proyecto Jefe de operaciones Jefe de operaciones

Nota: Se firmo el proyecto por los actores del mismo.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Item VII?%;JS')I'IL Costo anual
LLAVES DE MECANICA 5 100.00
SET DE DESARMADORES 5 40.00
JUEGO DE HERRAMIENTAS 5 250.00
LAPTOPS 5 600.00
TERMOMETRO 1 46.00
MAQUINA DE DESINFECCION 1 225.00
OXIMETRO 1 55.00

Total Depreciacién 1,316.00

Nota: Se colocé el tiempo de vida util y el costo que tiene cada herramienta, para luego

calcular la depreciacion.

Elaboracién: Autoras del proyecto.

Costo de utiles de oficina
Tabla 56:

Costo de Utiles de oficina en soles

Item Cantidad Costo unit Costo total  Frecuencia
PAPEL BOND A4 2 15.00 120.00 4
LAPICEROS 10 1.00 40.00 4
ENGRAPADOR 1 9.70 38.80 4
PERFORADOR 1 9.80 39.20 4
RESALTADOR AMARILLO 1 2.60 10.40 4
IMPRESORA 1 450.00 450.00 1
POST IT 5 10.00 200.00 4
Total 898.40
Nota: Se calcul6 el costo de Utiles de oficina.
Elaboraci6n: Autoras del proyecto.
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Tiempo de frecuencia
Tabla 57:

Tiempo de frecuencia

MENSUALES ANUALES
BIMENSUAL 2 MESES 6
TREMESTRAL 3 MESES 4

Nota: Se tomd en cuenta dos frecuencias de tiempo, bimestral y tremestral.

Elaboracién: Autoras del proyecto.

Ingresos Estimados
Tabla 58:

Ingresos Estimados en 4 periodos

T1 T2 T3 T4 Anual
Ingresos estimados actuales 12,000 12,000 15,000 12,000 51,000
Ingresos mejorados al 70% 16,800 16,800 21,000 16,800 71,400
Ingresos mejorados al 80% 19,200 19,200 24,000 19,200 81,600
Ingresos mejorados al 95% 22,800 22,800 28,500 22,800 96,900

Nota: Se estimaron los ingresos mejorados al 70%, 80% y 95%.

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Diferencial por mejora
Tabla 59:

Diferencial por mejora

1 2 3 4 5
Ingresos actuales 51,000 52,275 53,582 54,921 56,294
Ingresos mejorados 71,400 73,185 85,731 87,874 106,959
Diferencial por mejora 20,400 20,910 32,149 32,953 50,665

Nota: Se obtuvo la diferencial por mejora para los 5 afios propuestos.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Anélisis de COK (Costo de Oportunidad Capital)

Tabla 60:

Analisis de COK

Nombre de Industria ~ NUmero de empresas Beta D/E Ratio Tasi?ngﬁg?t\cl)i de apalzﬁtczzri]en to
Auto & Track 26 1.13 19.86% 3.88% 0.99
__ S&P500 3 meses T.Bill UST.Bond 16890 historico de
(incluye dividendos) primera calidad
2011 2.10% 0.05% 16.04% 4.10%
2012 15.89% 0.09% 2.97% 4.20%
2013 32.15% 0.06% -9.10% 4.62%
2014 13.52% 0.03% 10.75% 4.60%
2015 1.38% 0.05% 1.28% 4.54%
2016 11.77% 0.32% 0.69% 4.62%
2017 21.61% 0.93% 2.80% 4.77%
2018 -4.23% 1.94% -0.02% 4.66%
2019 31.21% 1.55% 9.64% 4.83%
2020 18.02% 0.09% 11.33% 4.84%
2021 28.47% 0.06% -4.42% 5.13%
Promedio 15.63% 0.47% 3.81% 4.63%
Variable Valor FUENTE

indice S&P 500 de los Estados
Unidos (Promedio aritmético

Riesgo de mercado 15.63% periodo 2011-2021)
Bonos del tesoro americano de 30
Diferencial afios (Promedio aritmético periodo
Tasa libre de riesgo 3.81% 2011-2021)
Riesgo pais (201) 2.01% 201 BCR Perl (Promedio 2022)
Beta no apalancado 0.99 Betas by Sector (US)
COK 17.52%

Nota: Se calculé el Costo de oportunidad capital para la empresa Automotriz T.R.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 38. Cuestionario con propuestas de satisfaccion para clientes
Cuestionario con Propuestas N° 1. - CLIENTES

Buen dia, somos Bachilleres en Ingenieria Empresarial de la Universidad Privada Del Norte;
actualmente nos encontramos realizando nuestro proyecto de tesis, el cual esta titulado como “Disefio
de un modelo estratégico de negocio basado en la metodologia del ciclo PHVA para mejorar la
gestion por procesos de la empresa automotriz T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021”. El presente
cuestionario se lleva a cabo con la finalidad de estar al tanto de su opinidn con respecto a si estaria
de acuerdo o no, en que la empresa proponga mejoras en los servicios que ofrece. Cada respuesta
sera de manera confidencial, de modo de que esta sea transparente para la comodidad y seguridad de
cada uno de ustedes. De antemano muchas gracias.

Tabla 61:

Cuestionario con Propuestas N° 1 para clientes

EMPRESA: Automotriz T.R.

Marque con un aspa (X) el recuadro que mas se asemeje a su
respuesta u opinion.

PREGUNTAS Muchas | Algunas | Regularmente |  Poco Nunca
veces veces
(5) (4) (3) ) (1)

¢ Se sentiria satisfecho si el
servicio brindado mejora en
el tiempo determinado que
se le propone?

¢Seguiria solicitando el
servicio de la empresa si se
mejora el proceso de
atencion al cliente?

¢Se sentiria a gusto si una
recomendacion suya, es
escuchada por la empresa
para la mejora del servicio?

¢ Se sentiria satisfecho si se
presenta una mejor opcion
y/lo servicio de auxilio
mecanico?

¢Mejoraria su nivel de
satisfaccion, si el servicio
brindado, se acompafara de
propuestas de
digitalizacion y reciclaje?

Nota: Se redactaaron preguntas con finalidad de conocer la satisfaccion de los clientes en caso se implemente la

propuesta del proyecto de investigacién.

Elaboracion: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 39. Respuesta de Cuestionario con propuestas de satisfaccion para clientes

Primera Propuesta: Satisfaccion por el servicio brindado

Figura 75

Nivel de Satisfaccién por el servicio brindado

i Se sentiria satisfecho si el servicio brindado mejora en el tiempo determinado que se le propone?

20 §

15§

Frecuencia
3

Algunas Veces Muchas Veces

Elaboracidn: Autoras del proyecto.

Después de haber calculado el nivel de satisfaccion por el servicio brindado,
concluimos que el 95,2% de clientes se sentirian satisfechos muchas veces con la mejora del
tiempo del servicio brindado; siendo asi que, el 4,8% restante s6lo se sentirian satisfechos

algunas veces.
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Segunda Propuesta: Mejora en el proceso de atencién

Figura 76
Nivel de mejora en el proceso de atencion

¢ Segquiria solicitando el servicio de la empresa si se mejora el proceso de atencion al cliente?

25

Frecuencia

Muchas Veces

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Después de haber calculado el nivel de mejora en el proceso de atencidn al cliente;
concluimos que, el 100% de clientes seguiria solicitando el servicio si se mejora el proceso

de atencion al cliente.
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Tercera Propuesta: Recomendacion para la mejora de los servicios

Figura 77

Nivel de recomendacion para la mejora de los servicios

¢ Se sentiria a gusto si una recomendacion suya, es escuchada por la empresa para la mejora del servicio?

Frecuencia

Algunas Veces Muchas Veces

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Después de haber calculado el nivel de recomendacion por parte de los clientes para
la mejora de los servicios; concluimos que, el 95,2% de clientes se sentiria a gusto si una
recomendacion suya es escuchada por la empresa para la mejora de servicio; mientras que

el 4,8% restante, indico que solo algunas veces se sentirian a gusto.
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Cuarta Propuesta: Mejora en el servicio de Auxilio Mecénico

Figura 78

Nivel de mejora en el servicio de auxilio mecanico

¢ Se sentiria satisfecho si se presenta una mejor opcion y/o servicio de auxilio mecanico?

Frecuencia

Regularmente Algunas Veces Muchas Veces

Elaboracidn: Autoras del proyecto.

Después de haber calculado el nivel de mejora en el servicio de auxilio mecanico; concluimos
que, el 90,5% de clientes se sentiria satisfecho si se presenta una mejor opcion y/o servicio de auxilio
mecanico. Ademas, el 4,8% indico que s6lo algunas veces se sentiria satisfecho; no obstante, el 4,8%

de clientes indicd que regularmente si se sentiria satisfecho.
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Quinta Propuesta: Satisfaccion de Digitalizacion y Reciclaje

Figura 79

Nivel de satisfaccion de digitalizacion y reciclaje

éMejoraria su nivel de satisfaccion, si el servicio brindado, se acompanara de
propuestas de digitalizacion y reciclaje?

Frecuencia

Regularmente Algunas Veces Muchas Veces

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Después de haber calculado el nivel de satisfaccion de digitalizacion y reciclaje;
concluimos que, el 90.5% de clientes muchas veces mejoraria su nivel de satisfaccion si se
implementan propuestas de digitalizacion y reciclaje. Asimismo, el 4.8% indic6 que solo
algunas veces mejoraria su nivel de satisfaccion. Por otro lado, el 4.8% indicd que

regularmente mejoraria.
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Anexo N° 40. Cuestionario con propuestas de satisfaccion para colaboradores.
Cuestionario N° 1. - COLABORADORES

Buen dia, somos Bachilleres en Ingenieria Empresarial de la Universidad Privada Del Norte y en
estos momentos nos encontramos realizando nuestro proyecto de tesis, el cual esta titulado como
“Disefio de un modelo estratégico de negocio basado en la metodologia del ciclo PHVA para mejorar
la gestion por procesos de la empresa automotriz T.R. de la ciudad de Trujillo, 2021”. El presente
cuestionario se lleva a cabo con la finalidad de conocer su opinion con respecto a si estaria de acuerdo
0 no, en que la empresa proponga mejoras en los procesos con los que cuenta. Cada respuesta sera
de manera confidencial, de modo de que esta sea transparente para la comodidad y seguridad de cada
uno de ustedes. De antemano muchas gracias.

Tabla 62:

Cuestionario con Propuestas N° 1 para colaboradores

EMPRESA: Automotriz T.R.

Marque con un aspa (X) el recuadro que mas se asemeje a su

PREGUNTAS respuesta u opinion.

Muchas Algunas | Regularmente Poco Nunca
veces veces

(5) (4) (3) (2) (1)

éMejoraria su productividad
si se le asignan actividades
alineadas a su experiencia y
habilidades técnicas para los
trabajos que realiza?

¢Estaria a gusto si realizan
reuniones de aportacion para
definir los objetivos y/o
metas mensuales?

¢Estaria a gusto si se
presentan herramientas de
digitalizacion y a su vez
nuevas herramientas para
facilitar el servicio brindado?

¢éLe gustaria que se le brinde
capacitaciones gratuitas para
la mejora del servicio?

éile gustaria mejorar en
tiempo y calidad, el
desarrollo de las actividades
que realiza?

Nota: Se redactaaron preguntas con finalidad de conocer la satisfaccion de los colaboradores en caso se

implemente la propuesta del proyecto de investigacion.

Elaboracién: Autoras del proyecto.
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Anexo N° 41. Respuesta de cuestionario con propuestas de satisfaccion para colaboradores

Primera Propuesta: Productividad en actividades alineadas a su experiencia

Figura 80

Nivel de productividad en actividades alineadas a su experiencia

¢Mejoraria su productividad si se le asignan actividades alineadas a su
experienciay habilidades técnicas para los trabajos que realiza?

Frecuencia

Muchas Veces

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Después de haber calculado el nivel de productividad en actividades alineadas a su
experiencia; concluimos que, el 100% de colaboradores muchas veces mejoraria su
productividad si se establecen actividades alineadas a sus experiencias y habilidades técnicas

para los trabajos que realizan.
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Segunda Propuesta: Satisfaccion por reuniones de aportacion

Figura 81

Nivel de satisfaccién por reuniones de aportacion

¢Estaria a gusto si realizan reuniones de aportacion para definir los objetivos ylo metas mensuales?

Frecuencia

Algunas Veces Muchas Veces

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Después de haber calculado el nivel de satisfaccion por reuniones de aportacion de
los colaboradores; concluimos que, el 80% de colaboradores estaria a gusto si se realizan
reuniones de aportacion, para poder definir los objetivos y/o metas mensuales; siendo que,

el 20% restante comentan que solo algunas veces estarian satisfechos.
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Tercera Propuesta: Satisfaccion por digitalizacion y nuevas herramientas digitales

Figura 82

Nivel de satisfaccion por digitalizacion y nuevas herramientas digitales

¢ Estaria a gusto si se presentan herramientas de digitalizaciony a su vez
nuevas herramientas para facilitar el servicio brindado?

Frecuencia

Muchas Veces

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Después de haber calculado el nivel de satisfaccién por digitalizacion y nuevas
herramientas digitales; concluimos que, el 100% de colaboradores estaria a gusto si se
presentan herramientas de digitalizacion y a su vez, nuevas herramientas para facilitar el

servicio brindado.
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Cuarta Propuesta: Satisfaccion por capacitaciones gratuitas

Figura 83

Nivel de satisfaccién por capacitaciones gratuitas

¢Le gustaria que se le brinde capacitaciones gratuitas para la mejora del servicio?

Frecuencia

Algunas Veces Muchas Veces

Elaboracion: Autoras del proyecto.

Después de haber calculado el nivel de satisfaccion si se brindan capacitaciones
gratuitas; concluimos que, el 80% de colaboradores muchas veces si les gustaria que se le
brinde capacitaciones gratuitas para la mejora de los servicios ofrecidos; siendo asi que, el

20% restante indican que sélo algunas veces se sentirian satisfechos.
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Quinta Propuesta: Mejora en el tiempo y calidad del servicio

Figura 84

Nivel de mejora en el tiempo y calidad del servicio

¢Le gustaria mejorar en tiempo y calidad, el desarrollo de las actividades que realiza?

Frecuencia

Muchas Veces

Elaboracidn: Autoras del proyecto.

Después de haber calculado el nivel de mejora en el tiempo y calidad del servicio;
concluimos que, al 100% de colaboradores les gustaria mejorar en tiempo y calidad el

desarrollo de las actividades que realizan para el servicio brindado.
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