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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo determinar la influencia de la implementacion de un
modelo estratégico en la gestion comercial de Repuestos Miguelitos S.A.C., empresa
dedicada a la comercializacion de repuestos y accesorios automotrices para vehiculos ligeros

y medianos, en Trujillo en el afio 2017.

Mediante de la aplicacion de encuestas a 137 clientes de la empresa, entrevistas con el
Gerente General y la revision documental se diagnosticé que existia una gestion comercial

deficiente debido a la poca innovacion en técnicas de ventas e interaccion con el cliente.

A través del andlisis interno y externo se determinaron aspectos necesarios para la
elaboracion de las estrategias logrando alinearlas al cumplimiento de los seis objetivos
estratégicos de la empresa, sirviendo de base para el disefio e implementacion del modelo

estratégico.

Luego de implementar el modelo estratégico se obtuvo resultados positivos en el area
comercial, obteniendo un incremento del 14.85% en el monto promedio de venta, logrando
llegar a la conclusion de que el modelo estratégico influye significativamente en la gestion

comercial de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Palabras clave: Modelo estratégico, gestidbn comercial, objetivos estratégicos, andlisis

interno, andlisis externo.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
1.1.1. Problema de Investigacion
La velocidad con la que el mercado global se mueve exige a las empresas a
buscar soluciones acertadas para poder adaptarse a las multiples eventualidades
e innovaciones que puedan surgir en el entorno, es por ello que como sostienen
Garcia, Freijeiro, Loureiro, Lucio, Pérez, Silva y Fernandez (2005) la
planificacion estratégica es indispensable para que la organizacion pueda
anticiparse y responder a los cambios del mercado, de la competencia, de la
tecnologia, de la sociedad, etc., pudiéndose aprovechar de modo mas efectivo
las oportunidades que se presenten y utilizar, de forma mas efectiva, los
recursos de los que se disponga. Del mismo modo Fernandez (2004) sostiene
que la planificacion estratégica indica las acciones a emprender para que la
empresa pueda conseguir sus fines, teniendo en cuenta su posicion competitiva

relativa y las previsiones e hipdtesis a futuro.

Las estrategias dentro de una empresa juegan un papel fundamental en el
desarrollo y crecimiento. De acuerdo con Ohmae (1982) citado por Martinez y
Milla (2012) “la estrategia empresarial, en una palabra, es ventaja
competitiva... El unico propdsito de la planificacion estratégica es permitir que
la empresa obtenga, tan eficientemente como sea posible, una ventaja sostenible
sobre sus competidores”. En complemento Martinez y Milla (2012) sostienen
que la formulacién de la estrategia probablemente sea el tema mas discutido y

debatido del mundo empresarial; por lo cual es considerado por diferentes

Zanabria Kou Patricia Fiorella Pag. 11
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lideres como el factor diferenciador del éxito. Uno de los muchos casos de éxito
es la del grupo Bimbo, el cual mediante el desarrollo de estrategias ha logrado
mantener relaciones con sus consumidores a largo plazo, llegar a puntos de
venta mas alejados, optimizar sus recursos y tiempos de produccion e innovar

y elevar la calidad de sus productos (Servitje, 2004).

Es por ello que en un entorno cambiante en que lo Unico cierto es la
incertidumbre y el riesgo, es necesario que las empresas enfoquen sus
estrategias a la gestion comercial, pues como sostiene De Borja (2008), la
gestion comercial forma parte esencial del funcionamiento de las
organizaciones en las decisiones relativas a que mercados acceder, con que
productos o que politica de precios aplicar; aspectos que forman parte del dia a
dia y emanan directamente de las decisiones derivadas de la estrategia
corporativa. Asi mismo Rojas, Calderén y Arango (2014) afirman que tener
disefiado e implementado un plan estratégico para apoyar la gestion comercial
genera una mejor asignacion de los recursos, mejor coordinacion entre los
diferentes departamentos y estar mejor preparados para reaccionar ante los

cambios bruscos del mercado o ante las acciones de los competidores.

En el Per(, segun la Encuesta de Expectativas Gerenciales desarrollada por El
Comercio (2013), el 80% de los ejecutivos considera que necesitan mejorar su
gestion estratégica para alcanzar una mayor competitividad, haciendo énfasis
en la busqueda de nuevas oportunidades, desarrollando productos o ampliando
canales de venta. Frente a este panorama muchas empresas peruanas han

alineado su modelo estratégico con una mejora en su gestion comercial,

Zanabria Kou Patricia Fiorella Pag. 12
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logrando un crecimiento notable en el mercado como es el caso de Backus, la
cual fue premiada por diario Gestion (2016) como una de las diez empresas mas
admiradas en el Perd, frente a esto Fernando Zavala, su entonces presidente
ejecutivo, sefialo que ese premio es un reconocimiento al desempefio comercial
de Backus, en donde aplican una estrategia que consideran en todo momento

para realizar una correcta atencion a sus clientes.

Uno de los sectores que se encuentran en constante crecimiento e innovacion
tanto en el Peri como en el mundo es el sector automotriz, el cual segun la
Comisién Europea es junto con la industria farmacéutica el sector que mas
invierte en investigacion y desarrollo, es por ello que Edwin Derteano,
presidente de la Asociacion Automotriz del Pert (AAP) proyecto6 que el sector
automotriz en el Perd apuntaria a crecer a una tasa cercana al 10% en el afio
2017, con lo cual la venta de vehiculos volveria a expandirse a dos digitos
después de 4 afios. Este crecimiento genera una oportunidad para Repuestos
Miguelitos S.A.C., empresa familiar con mas de 7 afios de experiencia en el
rubro automotriz dedicandose a la comercializacion de repuestos y accesorios
automotrices dentro de la ciudad de Trujillo. Esta empresa se encuentra ubicada
en la Av. Cesar Vallejo, siendo esta una zona muy transcurrida y de bastante
movimiento comercial, lo que ha generado que en los Gltimos afios muchas
empresas dedicadas a la misma actividad comercial decidan poner sus puntos
de venta dentro de esta avenida, originado una mayor competitividad. El notable
aumento de la oferta ha afectado directamente en el rendimiento y rentabilidad
de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. reduciendo notablemente la cuota

de mercado a mas de un 10% del afio 2015 al afio 2016. La implementacion de
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1.1.2.

un modelo estratégico para la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. generara
una influencia positiva en la gestion comercial, mediante la propuesta de
multiples estrategias que permitan cumplir con los objetivos a largo plazo y

desarrollar una ventaja sostenible frente a sus competidores.

Justificacion

El presente trabajo de investigacion pretende, mediante la aplicacion de los
fundamentos tedricos en los que se basa el desarrollo de un modelo estratégico,
constatar como la implementacion de dicho modelo estratégico influira en la
gestion comercial de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C., logrando
resultados favorables en su funcionamiento a traves de estrategias alineadas al

logro de sus objetivos empresariales.

La investigacion nace de la necesidad de las empresas por anticiparse y
responder a los cambios del mercado, de la competencia, de la tecnologia y de
la sociedad; asi como también de tomar decisiones relativas a que mercados
acceder, con que productos o que politica de precios aplicar. Es por ello,
oportuno implementar un modelo estratégico que influya en la gestidn
comercial de la empresa Repuestos Miguelitos que se encuentra dentro de un

sector de constante crecimiento e innovacion.

Asi mismo, la implementacion de un modelo estratégico que influya en la
gestion comercial permitird desarrollar un plan de accion estructurado con las

estrategias necesarias para que la empresa pueda desarrollar una ventaja
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competitiva y obtener mejores resultados que seréan reflejados en los margenes

de rentabilidad de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Por ultimo, el presente trabajo de investigacion permitird aplicar los
conocimientos adquiridos en la carrera de Ingenieria Empresarial. Ademas,
servira como fuente de consulta y mejora continua en futuros trabajos de

investigacion referentes al tema.

1.1.3. Limitaciones
e Acceso solo en horarios definidos y establecidos por la empresa
Repuestos Miguelitos S.A.C. para el desarrollo de la presente
investigacion.
Sin embargo, esta limitacion no fue impedimento para el desarrollo de la
investigacion, puesto que se subsano mediante la solicitud de acceso a la

empresa en un horario pertinente.

1.1.4. Marco Tedrico

1.1.4.1. Antecedentes
Rojas, Calderén y Arango (2014) en su tesis de licenciatura presentada en la
Universidad de Medellin, titulada “Modelo gerencial de plan estratégico para
apoyar la gestion comercial de la linea comercial de dotacion en Didetexco”
haciendo uso de la observacién y analisis de situaciones particulares llegaron a

la conclusion que:
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Al mejorar los procesos internos de la empresa especificamente de la
linea dotacion en cuanto a la calidad, fechas de entrega y su talaje se
refleja en el mejoramiento continuo de la parte comercial de cara a los
clientes. Las oportunidades de mejora que se tuvieron al realizar el
analisis de la situacion, que ayudo en la toma de decisiones gerenciales
para optimizar el proceso productivo y disminuir los riesgos,

proponiendo un modelo gerencial.

La investigacion mencionada permite demostrar como la implementacion de
un modelo de plan estratégico ayuda a tomar decisiones y en anticiparse a
supuestos futuros, pensando en los posibles riesgos o situaciones que puedan
ocurrir. Asi mismo la gestion comercial se ve influenciada positivamente al

haber una mejora en los procesos internos que entregan valor al cliente.

Hernandez (2014) en su tesis de maestria presentada en el Instituto Politécnico
Nacional titulada “Propuesta de estrategias como instrumento para el
incremento de ventas en una empresa de servicios tecnoldgicos” realizada
haciendo uso de encuestas mediante un cuestionario basado en 83 preguntas a
4 empleados de la empresa llego a la conclusién de que con la implantacion de
seis estrategias factibles, adecuadas a los escenarios presentes y objetivos
perseguidos, se obtendrd mejor desempefio de la empresa, incremento del
indice de ventas, mejora en la toma de decisiones y aprovechamiento de
recursos disponibles como las TIC logrando en largo plazo su supervivencia,
crecimiento y rentabilidad. El trabajo de investigacién mencionado permite

demostrar que las estrategias deben de estar alineadas de acuerdo a los
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escenarios presentes en cada empresa y sobre todo a los objetivos que se
quieran lograr, de esa manera se podra lograr distribuir adecuadamente los
recursos disponibles y obtener mejores resultados tanto financieros como de

productividad laboral.

Guadalupe (2014) en su tesis de maestria presentada en el Instituto Tecnoldgico
de la Paz titulada “Plan estratégico para el restaurante “Luna Bruja” en la Paz,
B.C.S” haciendo uso de cuestionarios de respuestas cerradas a 18
colaboradores y entrevistas no estructuradas a 2 propietarios de la empresa,
llego a la conclusion de que los planes operativos resultantes del proceso de
planeacién corresponden al analisis del entorno externo e interno de la empresa
que sirven para predecir perspectivas futuras en que la empresa lograra sus
objetivos; es recomendable dar un seguimiento periddico al desempefio de
estos planes, permitiendo la retroalimentacion y alineamiento hacia los
objetivos. La investigacion mencionada permite demostrar que es necesario
antes de proponer una estrategia realizar un analisis del entorno tanto interno,
analizando a la empresa, sus empleados, sus procesos y su competencia; como
externo, analizando los factores econémicos, politicos, sociales, ambientales,
etc., para poder anticiparse a situaciones futuras en que la empresa lograra sus

objetivos y determinar los planes operativos necesarios

Vaca (2012) en su tesis de maestria presentada en la Escuela Politécnica
Nacional de Ecuador titulada “Desarrollo e implementacion de un Plan
Estratégico para la industria automotriz. Caso Euro Garaje” realizada haciendo

uso de encuestas de satisfaccion al cliente realizadas aleatoriamente, llego a la
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conclusion que “el analisis interno y externo determind la oportunidad de
negocio de la empresa, por lo cual se implemento estrategias para eliminar las
debilidades, defenderse ante las amenazas y superar a la competencia”. La tesis
mencionada demuestra que el para determinar si la empresa tiene oportunidad
de negocio es necesario realizar un previo analisis externo PEST para
determina la amenazas y oportunidades de la empresa y un analisis interno para
determinar las fortalezas y debilidades mediante el modelo de las 5 fuerzas de
Porter, la cadena de valor y analisis financiero; de esta manera se podra decidir

pertinentemente que tipo de estrategia implementar.

Roca (2014) en su tesis de maestria presentada en la Facultad Latinoamérica
de Ciencias Sociales titulada “La planificacion estratégica como factor de éxito
en el desarrollo y crecimiento de las pymes en el Ecuador” realizada haciendo
uso de encuestas a 60 pymes del sector textil en el Canton Atuntaqui de la
provincia de Imbabura llego a la conclusion que el 70% de las empresas
encuestadas realizan planificacion de manera intuitiva, sin embargo no incide
de manera importante y definitiva sobre el éxito, desempefio y permanencia de
los negocios a largo plazo dentro del mercado textil. Ademas, un alto
porcentaje de empresas manifiesta su adhesion al uso de herramientas de
planificacion, y una posicion positiva hacia su uso a futuro, siendo una minoria
de estas que muestran desconocimiento o una posicion negativa al uso de estas.
La investigacion mencionada evidencia la realidad de la mayoria de empresas
(70%) que solo realizan una planificacion intuitiva en donde las decisiones son
tomadas del momento sin haber realizado un andlisis o una proyeccion del

impacto que generarian y sobre todo sin un control sobre ellas al no tener metas
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o0 indicadores que ayuden a monitorear el desempefio; por ello no logran tener
un impacto sobre el éxito, desempefio o permanencia en el mercado. Sin
embargo, muchas de estas piensan usar las herramientas de planificacion en un

futuro.

Cadena (2016) en su tesis de grado presentada en la Universidad Técnica de
Ambato titulada “Estrategias Comerciales y el impacto en la participacion en
el mercado vidrio templado de la empresa Aluvid Glass Cia. Ltda. De la ciudad
de Ambato” realizada haciendo uso de encuestas y entrevistas a 98 clientes
llego a la conclusion de que las estrategias comerciales se deberian de alinear
en dar a conocer los productos y promociones a los clientes, siendo la calidad
de los productos un factor influyente en la satisfaccion del cliente. Ademas, la
empresa debe de aprovechar los medios digitales para realizar publicidad y
tener una mayor interaccion con sus clientes. La investigacion mencionada
demuestra que se debe de identificar los factores que influyen en la satisfaccion
del cliente para poder alinearlas a las estrategias; asi como también aprovechar
las diferentes oportunidades como son las tecnologias o medios digitales para

tener un mejor alcance al publico objetivo.

Espafia (2016) en su tesis de maestria presentada en la Universidad Catolica de
Ecuador titulada “Disefio de las estrategias comerciales de asistencia mecanica
automotriz para el Tecnicentro Las Palmas” realizada haciendo uso de
encuestas y entrevistas a 378 propietarios de vehiculos llego a la conclusion
que es necesario tener definida una mision, vision y valores claros dentro de

una empresa para poder tener mayor facilidad en la identificacién y generacién
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de estrategias que logren un mayor desarrollo y generacion de utilidades. En la
investigacion mencionada se puede demostrar que es necesario antes de
determinar una estrategia, que la empresa tenga bien definida su razén de ser,
hacia donde quiere llegar, que objetivos quieren lograr en largo plazo, su
estructura organizacion y sus valores, pues al no tener bien definido todo lo
anterior las estrategias podran desviar las metas de la organizacion hacia

objetivos no deseados.

Ayala y Galarza (2014) en su tesis de grado presentada en la Universidad
Estatal de Bolivar titulada “Estrategias comerciales en el posicionamiento de
las piezas automotrices de plastico de Auplatec en la ciudad de Ambato, afio
2013 realizada haciendo uso encuestas a 11 clientes externos llego a la
conclusion que la comunicacion empresa-cliente no es muy efectiva y los
clientes no ven una relacion directa entre el precio del producto y calidad
brindada por el mismo, haciendo evidente que se debe construir estrategias
encaminadas a la preparacion en dialogo y al desarrollo de productos que
posean calidad en los materiales y procesos de produccion. La investigacion
mencionada demuestra que es necesario que la empresa tenga una buena
comunicacion con sus clientes de esa forma poder estar al tanto de sus
sugerencias o incomodidades que puedan tener, como es la poca relacion
precio-calidad de un producto y poder encaminar las estrategias al desarrollo

de soluciones y por ende generar un aumento en la satisfaccién en los clientes.

Villacrés (2012) en su tesis de grado presentada en la Universidad Técnica de

Ambato titulada “Estrategias de comercializacion y su efectividad en el
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incremento de ventas Automotrices de la empresa CENTREL CAR S.A. de la
ciudad de Ambato” realizada haciendo uso de encuestas a 279 clientes
externos, pudo concluir que tener estrategias de comercializacion bien
establecidas y estructuradas con técnicas adecuadas para dar a conocer a la
empresa sus productos y sus beneficios influye en la generacion de nuevos
clientes, logrando un aumento en sus ventas y un mejor posicionamiento en el
mercado. La investigacion mencionada demuestra la importancia de tener
establecidas las estrategias de comercializacion bien estructuras pues genera un
mayor alcance de la empresa con su publico objetivo, de esa manera un
incremento de clientes y un mejor posicionamiento en la mente del

consumidor.

Guevara (2014) en su tesis de maestria presentada en la Universidad Técnica
de Ambato titulada “La Gestion Comercial y su incidencia en el
posicionamiento en el mercado de la empresa Disnac S.A. de la ciudad de
Guayaquil” realizada haciendo uso de entrevistas y encuestas a 120 jefes de

distribuidoras de la empresa Disnac S.A. llego a la conclusion que:

Es necesario elaborar un plan de gestion comercial que permita mejorar
el posicionamiento de la empresa, considerandose que no existe un plan
publicitario definido para difundir las caracteristicas de los productos.
Ademas, existen sectores que no han sido atendidos por la empresa,
evidenciando una mala cobertura de los productos, haciendo necesaria
una investigacion de mercado para definir sectores, presentaciones,

volimenes, participacion de la competencia y otros factores.
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En la investigacion mencionada se puede demostrar que para mejorar el
posicionamiento de la empresa en la mente del consumidor es necesario la
elaboracion de un plan de gestion comercial que ayude a impulsar y tener una
mejor cobertura de los productos en el mercado y evaluar posibilidades de

incursionar en mercados no atendidos por la empresa.

Timbiano (2015) en su tesis de maestria presentada en la Universidad Regional
Auténoma de los Andes Uniandes titulada “Estrategias gerenciales para el
logro de los objetivos del departamento de ventas de la empresa Anglo
Automotriz S.A. concesionario Chevrolet de la provincia del Guayas, Afo
2014 realizada haciendo uso de entrevistas al gerente y encuestas a 734
clientes pudo concluir que “la estrategia de diferenciacion en la atencion a
clientes que se logre implementar en la empresa Anglo Automotriz S.A
Concesionario Chevrolet de la Provincia del Guayas, serd un incentivo para
que la compafiia crezca en su posicionamiento en el mercado y no solamente
se mantenga”. La investigacion mencionada demuestra que las estrategias no
solo deben ser utilizadas para mantenerse en el mercado, si no para lograr un
crecimiento frente a los demas competidores dentro del mercado, logrando

diferenciacion y un mejor posicionamiento.

Espinoza (2013) en su tesis de maestria presentada en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos titulada “Planeamiento estratégico como instrumento
de gestion para el desarrollo de las empresas de seguridad y vigilancia privada

de Lima Metropolitana” realizada bajo los lineamientos del Modelo de
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excelencia en la Gestién del Premio a la calidad del Perd y haciendo uso de la
observacion, entrevistas y cuestionarios en una muestra de 83 agencias
bancarias lleg6 a la conclusion que “la aplicacion del Plan estratégico influye
positivamente en la rentabilidad de la empresa y satisfaccién de los clientes de
las unidades de investigacion, que puede ser aplicado en las diferentes
empresas del sector de Seguridad y Vigilancia Privada Lima Metropolitana”.
La investigacién mencionada demuestra que el planeamiento estratégico ayuda
al desarrollo de una empresa debido a que influye de manera positiva en la
rentabilidad y en la satisfaccion de los clientes abriendo la posibilidad de

extenderse a nuevos mercados.

Barandiaran, Calderon, Chavez y Coello (2012) en su tesis de maestria
presentada en la Universidad Catolica del Peru titulada “Plan Estratégico del
Sector Automotriz en el Perl — Vehiculos Ligeros y Comerciales” realizada
mediante el analisis de informacion llegaron a la conclusion de que “el sector
automotriz se encuentra en una etapa de crecimiento importante que permite
hacer planes mas agresivos para su desarrollo, a fin de poder aprovechar el
dinamismo actual. Por ello, existe la oportunidad de potenciar su crecimiento
con acciones que involucren a los dealers y a todas las industrias relacionadas
para generar sinergias entre las mismas, a favor de incrementar la satisfaccion
al cliente”. Esta investigacion demuestra que hay un panorama positivo para
las empresas que se encuentran dentro del sector automotriz, lo que permite
que estas puedan realizar planes mas agresivos de desarrollo debido a que

existe un mercado potencial en crecimiento para que puedan incursionar.
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Marquina (2017) en su tesis de grado presentada en la Universidad Catdlica de
Santa Maria titulada “Plan estratégico para la gestion comercial de equipos
de seguridad para la empresa Proteuos Security S.A.C. 2015” realizada
haciendo uso de encuestas al personal involucrado en la gestion comercial de

la empresa lleg6 a la conclusion que:

La aplicacion del modelo secuencial de planeamiento estratégico ha
permitido retener ocho estrategias del tipo: Desarrollo de productos,
Penetracion de mercado, Desarrollo de mercados, Alianzas
estratégicas y Estrategias internas o de mejora de proceso; siendo las
mas convenientes para poder capitalizar oportunidades, evitar
amenazas, aprovechar fortalezas y contrarrestar debilidades y sobre
todo para lograr los objetivos de largo plazo, con la finalidad de
alcanzar la vision, sin perder de vista las posibles respuestas de los

competidores ante las estrategias seleccionadas.

Esta investigacion demuestra que es necesario definir las estrategias en una
empresa pensado en los posibles riesgos que puedan ocurrir a medida que estas
se estén realizando, dando la certeza de que se lleguen a cumplir

satisfactoriamente a largo plazo.

Lizarzaburu y Lizarzaburu (2016) en su tesis de grado presentada en la
Universidad Privada del Norte titulada “Formulacion de un modelo estratégico
y su impacto en la gestion del cliente en la empresa de Transporte Cargum

Express S.R.L.” realizada haciendo uso de entrevistas y encuestas en 83
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clientes habituales que solicitaron los servicios de envio de mercaderia en el
afio 2015 llegaron a la conclusion que “la formulacion del modelo estratégico
impacta positivamente en la gestion del cliente de Transportes Cargum Express
S.R.L. evidenciando en el 95 % de clientes que estaran satisfechos con la
calidad de servicio ofrecido por la empresa, permitiendo alcanzar, tanto un
aumento de ventas de 1.4% anual como un incremento de rentabilidad de 4%
anual en comparacion al afio anterior”. Esta investigacion demuestra que la
formulacion de un modelo estratégico influye directamente en un aumento de
ventas y por ende a un incremento de la rentabilidad, siendo una oportunidad

para las empresas para generar una ventaja competitiva.

1.1.4.2.Bases Teoricas
l. MODELO ESTRATEGICO

Definicién de Modelo Estratégico

Chavez (2016) define modelo estratégico como “un esquema o marco de referencia
que muestra los recursos involucrados que permiten la creacion, cumplimiento y
control de estrategias previamente analizadas, las mismas que estan direccionadas al

logro de los objetivos de negocio, buscando generar una ventaja competitiva”.
Estrategia

Al hablar de estrategia Chiavenato (2011) la define como una “eleccion que involucra
a toda la organizacion y que consiste en seleccionar de entre varias alternativas
existentes la mas conveniente, de acuerdo con los factores internos y externos de la
organizacion y en tomar decisiones con base en esa eleccion” (p. 04). En complemento
D’ Alessio (2012) sostiene que las estrategias guian a una empresa hacia su vision

esperada, logrando alcanzar los objetivos a largo plazo (p. 06).
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Planeacién Estratégica

La planeacién estratégica es el proceso que sirve para formular y ejecutar las
estrategias de la organizacion con la finalidad de insertarla, segin su mision, en el

contexto en el que se encuentra (Chiavenato, 2011).

Ducker citado por Chiavenato (2011) sostiene que:

La planeacion estratégica es el proceso continuo, basado en el conocimiento
méas amplio del futuro considerado, que se emplea para tomar decisiones en el
presente, las cuales implican riesgos futuros en razén de los resultados
esperados; es organizar las actividades necesarias para poner en practica las
decisiones y para medir, con una reevaluacion sistematica, los resultados

obtenidos frente a las expectativas que se hayan generado (p. 25).

Modelos del Proceso Estratégico

Modelo Secuencial del Proceso Estratégico

D’ Alessio (2012) sostiene que el Modelo Secuencial del Proceso Estratégico se
compone de un conjunto de actividades que se desarrollan de manera secuencial con
la finalidad de que la empresa pueda proyectarse al futuro y alcanzar su vision (Ver

Figura N.° 1). Las cuatro etapas que componen dicho proceso son:

1. Planeamiento estratégico (formulacion), es la etapa en la que se procurara
encontrar las estrategias que llevaran a la organizacion de la situacion actual a

la situacion futura deseada.
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N

2. Direccion estratégica (implementacion), es la etapa mas complicada en la cual

se ejecutaran las estrategias retenidas en la primera etapa.

3. Control estratégico (evaluacion), permanente durante todo el proceso para

monitorear las etapas secuenciales y, finalmente, los objetivos de largo y corto

plazo.

4.  Conclusiones y recomendaciones finales.

| Formulacién / Planeamiento 11 Implementacién / Direccién | | Conclusiones |
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Figura 1: Modelo Secuencia del Proceso Estratégico
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22ed.). (p. 11).

Modelo de Planeacion Interactiva

Ackoff (1981) en su Modelo de Planeacion Interactiva dividié la planeacion en las

cinco siguientes fases:
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1. Formulacidn de la problematica. El conjunto de amenazas y oportunidades

que encara la organizacion.

2. Planeacion de los fines. La especificacion de los fines que se van a
perseguir. Es en esta etapa de la planeacion en la que se disefia el futuro

mas deseable.

3. Planeacion de los medios. La seleccion o creacion de los medios con los
que se van a perseguir los fines especificados. Es en esta etapa de la
planeacion en la que se piensan los medios para aproximarse al futuro

deseado.

4. Planeacion de los recursos. La determinacion de cuales recursos se

requerirdn y como se obtendran los que no estarian disponibles.

5. Disefio de la implementacién y el control. La determinacion de quien va
hacer que, cuando y donde, ademéds, como se va a controlar la

implementacién y sus consecuencias.

Modelo Integral del proceso de Administracion Estratégica

David (2013) sostiene que su Modelo Integral del proceso de Administracion

Estratégica consta de tres etapas:

1. Formulacion de estrategias.

2. Implementacion de la estrategia.

3. Evaluacion de estrategias.
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En la Figura N.° 2 se muestra la secuencia de actividades dentro de cada etapa del

Modelo Integral del proceso de administracion estratégica.

Implementar
Desarrollar la o
-2 stablecer enerar, evaluar, . - ir
declaracion de Establ G I Im::e;n enta'r estrategias Mediry
la visic los objetivos y seleccionar eatraleglas. Temas de evaluar el
avision a largo plazo las estrategias LS ER marketing, desempefio
y la misién Hlr administracion finanzas, ==
contabilidad, 1&D,
y temas de MIS
O

{ t } }

| Formulacién | Implementacion I Evaluacion %
I de estrategias I de estrategias de estrategias

Figura 2: Modelo Integral del proceso de Administracion Estratégica.
Fuente: David, F (2013). Administracion Estratégica. (142 ed.). (p. 14).

La implementacién del modelo del proceso estratégico para el presente trabajo
investigacion se realizd bajo los lineamientos de D’ Alessio (2012) en funcion del
Modelo Secuencia del Proceso Estratégico, el cual se compone de un conjunto de
actividades que se desarrollan de manera secuencial permitiendo un mayor analisis y

control de las estrategias.

Proceso Estratégico

A- FORMULACION ESTRATEGICA

INTENCION ESTRATEGICA
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Misién

David (2013, p.51) sostiene que la mision es la ‘razon de ser’ de una empresa que

responde al objetivo del negocio. Asimismo, considera que los componentes de la

declaracion de la misién son:

Vision

1. Clientes. {Quiénes son los clientes de la empresa?

2. Productos o servicios. ;Cuales son los principales productos o
servicios que ofrece la empresa?

3. Mercados. En términos geograficos, ¢en donde compite la empresa?
4. Tecnologia. ¢La empresa esta al dia desde el punto de vista
tecnologico?

5. Preocupacion por la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad.
¢La empresa esta comprometida con el crecimiento y la solidez financiera?
6. Filosofia. ¢Cuales son las creencias, valores, aspiraciones y
prioridades éticas basicos de la empresa?

7. Autoconcepto. ¢Cual la competencia distintiva o la ventaja
competitiva mas importante de la empresa?

8. Preocupacion por la imagen publica. ;La empresa responde a las
preocupaciones sociales, comunitarias y ambientales?

9. Preocupacion por los empleados. ¢(Los empleados son un activo

valioso para la empresa?

La generacion de la vision segun D’ Alessio (2012) consiste en “fijar un determinado

futuro como reto para si misma y tener la capacidad de difundirla, sirve de guia y
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motivacién de los empleados en la busqueda del establecimiento de esa vision
planteada” (p. 54).
Segun Chiavenato y Sapiro (2011) la vision de los negocios debe cumplir con estas

premisas:

a) Adherencia a los hechos reales: Las situaciones sofiadas deben ser posibles.

b) Descripcion concisa, pero potente: La vision de los negocios debe tener un

enfoque definido.

c) Equilibrio de todos los grupos de interés: La vision de los negocios debe

favorecer a todos los grupos de interés.

Valores organizacionales

D’ Alessio (2012, p.61) sostiene que “los valores establecen la filosofia de la
organizacion al representar claramente sus creencias, actitudes, tradiciones y su

personalidad”, siendo indispensables para:

1. Moldear los objetivos y propoésitos

2. Producir las politicas

3. Definir las intenciones estratégicas

Objetivos Organizacionales

Chiavenato y Sapiro (2011, p.84) sostienen que los objetivos organizacionales es una

situacion deseada que la organizacion pretende obtener, teniendo como funciones:
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1. Servir de patrones en las empresas para evaluar el éxito, eficiencia y

rendimiento en la relacion con los objetivos trazados.

2. Medir y comparar la productividad y el éxito de la organizacion, sea en el

tiempo, sea en relacion con los competidores.

3. Direccionar las actividades y esfuerzos de los grupos de interés para que se

puedan integrar de manera coordinada a la empresa.

ANALISIS ESTRATEGICO EXTERNO

Analisis de las 5 fuerzas de Porter

D’ Alessio (2012, p. 125) sostiene que el analisis de las 5 fuerzas de Porter permite
realizar un andlisis competitivo y desarrollar estrategias, sirviendo como punto de
partida para evaluar la situacion estratégica y la posicion de la empresa en el sector,
asi como los mercados que lo componen. En la Figura N.° 3 se muestra el modelo de

las 5 fuerzas competitivas de Porter y sus respectivos elementos.
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Barreras contra la entrada
Economias de escala Nuevos
Diferenciacion de productos participantes
Identidad de marca
Costos cambiantes
Necesidades de capital
Acceso a los canales de distribucién
Ventajas absolutas de costos Riesgo de
Curva patentada de aprendizaje nuevas empresas
Acceso a insumos necesarios
Disefio de productos patentados baratos
Politica gubernamental
Represalia esperada

Competidores

Poder negociador de de la industria Poder negodaciador
los proveedares de los compradores

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN
UNIVERSIDAD LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS

Determinantes de la rivalidad
Crecimiento de la industria
Costos fijos (de almacenamiento) / valor agregado
Exceso intermitente de capacidad
Diferencias de productos
Identidad de marca

Costos cambiantes
Cancentracion y equilibrio
Complejidad informativa
Diversidad de competidores
Intereses corporativos

Barreras contra la salida

Proveedores > -

\ & 4

Intensidad de
Determinantes del poder de los proveedares la rivalidad

Diferenciacién de insumos

Costos cambiantes de proveedores y empresas

en |a industria

Presencia de insumaos sustitutos

Concentracién de proveedores

Importancia del volumen para el proveedor

Costo relativo a las compras totales en la industria
Impacto de los insumos en el costo o la diferenciacidn .
Amenaza de integracién hacia adelante relativa al Sustitutos
riesgo de la integracidn hacia atras por las empresas
de la industria

Amenaza
sustitutos

Determinantes de la amenaza de sustitucion
Desempefio relativo de los sustitutos en el precio
Costos cambiantes

Propensién de los compradores a sustituir

Compradores

Determinantes del poder de los compradores
- Apalancamiento de negociacién

Concentracién de compradores frente a concentracion
de empresas

\olumen de los compradores

Costos cambiantes de los compradores en relacidn con
los de las empresas

Informacion de los compradores

Capacidad de integrar hacia atras

Producto sustituto

Empuje

- Sensibilidad al precio

Precio / compras totales
Diferencias de producto

Identidad de marca

Impacto en la calidad / desempenao
Utilidades del comprador
Incentivos a los decisores

Figura 3: Modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter — Elementos.
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 128).

Matriz del perfil competitivo (MCP)

Segtn D’ Alessio (2011, p.133) la matriz del perfil competitivo (MCP) tiene como

propdsito sefialar como esta la empresa frente a su competencia directa, para que esa

informacion pueda inferir en la creacion de estrategias basadas en el posicionamiento.

La MCP se basa en los factores criticos de éxito (FCE), los cuales afectan a todos los

competidores y son criticos para que la organizacion tenga éxito en su sector. Los pasos

para la elaboracion de la MCP son los siguientes (p. 134):

1. Considerar a los competidores mas representativos que interactten en el sector.

La organizacién para la cual se esta desarrollando el planeamiento estratégico

es la base y se coloca al comienzo o al final.
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2. Determinar entre 6 y 12 factores criticos de éxito (FCE), los cuales son todas
aquellas actividades que deben desarrollar 6ptimamente una organizacion en el

sector para ser competitivo y exitoso.

3. Los pesos y las ponderaciones se refieren a las fortalezas y debilidades de la
organizacion y se deben de colocar dentro de la MPC (Ver Figura N.° 4) donde:

4 = fortaleza mayor

3 = fortaleza menor

2 = debilidad menor

1 = debilidad mayor
La suma de los pesos debe ascender a 1.00. Se debe analizar incluso el peso
asignado, dado que un puntaje bajo puede denotar la irrelevancia del FCE

considerado.

En la interpretacion de una MCP es importante aclarar que si una organizacion obtiene
un puntaje total ponderado de 3.25 y otra de 2.80, esto no quiere decir que la primera
es 20% mejor que la segunda. Las cifras solo revelan la fortaleza relativa de las
organizaciones. El proposito es asimilar y evaluar la informacion de forma

significativa, que ayude a tomar decisiones estratégicas a la organizacion.
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La Organizacién Competidor A Sustituto A Entrante A

(o]
Valor Ponderacion Valor Ponderacién Valor Ponderacion Valor Ponderacién Valor Ponderacién

Factores Competidor B

clave de éxito

—_

o LYo doNkEWN

Total 1.00

Figura 4: Matriz del Perfil Competitivo (MCP).
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 136).

Analisis PESTE-C

D’ Alessio (2012, p.107) sostiene que los factores externos clave se evaldan con un

enfoque integral y sistémico, realizando un analisis de las siguientes fuerzas:

e Politicas, gubernamentales, y legales (P). Son las fuerzas que determinan las
reglas, tanto formales como informales, bajo las cuales una empresa debe

operar (Ver Figura N.° 5).

Principales

« Estabilidad politica

« Politica monetaria

« Politica fiscal

« Regulaciones gubernamentales
« Legislacion laboral

» Legislacion arancelaria

« Legislacion medioambiental
« Seguridad juridica

« Corrupcion

- Contrabando

» Informalidad

« Relaciones con organismos publicos

Secundarias

» Partidos politicos en el poder

» Sistema de Gobierno

» Politica de subsidios

« Defensa de la libre competencia

« Amenazas de expropiacion

+ Presupuestos gubernamentales

« Defensa de la propiedad intelectual
+ Sequridad y orden interno

+ Situacion politica mundial

» Relaciones con Gobiernos

- Leyes internacionales y derechos humanos

* Relaciones con organismos internacionales

Figura 5: Variables Politicas, Gubernamentales y Legales

D’ Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 109).

Zanabria Kou Patricia Fiorella

Pag. 35



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN

S.A.C.-TRUJILLO 2018

LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS

Econdmicas y financieras (E). Son aquellas que determinan las tendencias

macroecondmicas, las condiciones de financiamiento, y las decisiones de

inversion (Ver Figura N.° 6).

Principales
» Evolucién del PBI nacional y PBI per capita
» Evolucion del poder adquisitivo del consumidor
» Tasas de interés
+ Tasas de inflacion y devaluacion
» Costo de capital y de deuda
» Costo de mano de obra
+ Costo de materias primas
» Nivel de informalidad de la economia
+ Nivel de aranceles
+ Riesgo-pafls
» Acuerdos de integracién y cooperacion
econdmica (TLC)

Secundarias

« Comportamiento de la demanda de bienes

y servicios

+ Fluctuacion de precios

» Sistema econémico

» Acceso al crédito del sistema financiero
+ Volumen de inversién extranjera

+ Précticas monopdlicas

« Déficit fiscal

« Actividad de los mercados bursatiles

« Situacion de la economia mundial

« Situacion de la balanza comercial

+ Relacién con organismos internacionales

(BM, FMI, BID)

Figura 6: Variables Econémicas y financieras
D’ Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 110).

empresa (Ver Figura N.° 7).

Sociales, culturales y demogréficas (S). Involucra creencias, valores, actitudes,
opiniones y estilos de vida desarrollados a partir de las condiciones sociales,

culturales, demogréficas, étnicas, y religiosas que existen en entorno de la

Principales
» Tasa de crecimiento poblacional
+ Tasa de desempleo y subempleo
+ Incidencia de la pobreza y pobreza extrema
« Distribucién del ingreso en la poblacion
» Tasa de analfabetismo
+ Nivel promedio de educacion
+ Cultura e idiosincrasia
+ Estilos de vida de la poblacién

Secundarias
» Esperanza de vida
+ Tasa de mortalidad
» Tasas de inmigracién y emigracion
» Roles sociales seglin edad y género
» Valores y ética
+ Responsabilidad social
» Uso del tiempo libre
» Conflictos religiosos y étnicos
+ Calidad de vida de la poblacion
» Actitud hacia la globalizacion

Figura 7: Variables Sociales, Culturales y Demogréficas
D’ Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 110).

Tecnoldgicas y cientificas (T). Estan caracterizadas por la velocidad del

cambio, la innovacion cientifica permanente, la aceleracién del progreso
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tecnoldgico, y la amplia difusién del conocimiento, que originan una imperiosa

necesidad de adaptacion y evolucién (Ver Figura N.° 8).

Principales Secundarias
+ Estado del arte » Estudios en biotecnologia
» Velocidad de transferencia de tecnologfa = Avances en la ciencia de los materiales
» Inversion en I&D » Desarrollo e integracién de soluciones
« Desarrollo de las comunicaciones informaticas
+ Uso de tecnologias de informacién + Mejoras e innovaciones tecnoldgicas
« Evolucién del numero de patentes + Aplicaciones multimedia
« Uso de Internet * Automatismos

Figura 8: Variables Tecnoldgicas y Cientificas
D’ Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 111).

e Ecologicas y ambientales (E). Involucran la consciencia ecologica y la

conservacion del medio ambiente (Ver Figura N.° 9).

Principales Secundarias
« Proteccién del medio ambiente « Presencia de movimientos ambientalistas
« Preservacion de los recursos naturales no renovables (Greenpeace)
« Amenaza de desastres naturales « Contaminacion del aire, agua, y tierras
- Cultura de reciclaje = Proteccién de la biodiversidad en flora y fauna
« Manejo de desperdicios y desechos + Deterioro de la capa de ozono

- Conservacién de energia

Figura 9: Variables Ecoldgicas y Ambientales
D’ Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (2% ed.). (p. 112).

e Competitivas (C). Algunos de los criterios mas importantes para la evaluacion

de los competidores son los siguientes:

o Participacion de mercado

o Competitividad de sus precios

o Eficacia de sus comunicaciones

o Capacidad y productividad

o Calidad y experiencia de la gerencia

o Posicién financiera
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o Calidad de sus productos y procesos

o Calidad de su personal

o Responsabilidad Social

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

David (2013, p.80) sostiene que la matriz de evaluacion de factores externos ayuda a
los estrategas a resumir y evaluar las oportunidades y amenazas determinadas en el

analisis de las fuerzas.

Los pasos para desarrollar la MEFE como se muestra en la Figura N.° 10, segin D’

Alessio (2012, p.113) son los siguientes:

1 Listar entre 10 a 20 de los factores determinantes mas representativos o clave
para el éxito identificados en el proceso de la evaluacion externa, entre
oportunidades y amenazas. Al describirlas, primero anotar las oportunidades

y luego, las amenazas.

2 Asignar un peso relativo a cada factor desde 0.0 (no importante) hasta 1.0
(muy importante). El peso atribuido indica la importancia relativa de ese
factor para el éxito de la organizacion en la industria. La suma de todos los

pesos asignados a los factores debe ser igual a 1.0.

3 Paraindicar si efectivamente la actual estrategia de la organizacion responde
a un factor, se debe asignar una calificacion de 1 a 4 a cada factor clave
externo, considerando la siguiente escala:

4= la respuesta es superior
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3 = la respuesta esta por encima del promedio
2 = la respuesta esta en el promedio
1= la respuesta es pobre
Las calificaciones se basan en la efectividad de las estrategias que esta

siguiendo una organizacion.

4 Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para determinar el

peso ponderado.

5 Sumar los pesos ponderados de cada variable para determinar el peso

ponderado total de las oportunidades, amenazas, y de la organizacion.

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas en la
MEFE, el peso ponderado total méas alto que puede obtener una organizacion es 4.0, y
el méas bajo posible es 1.0. El valor promedio es 2.5. Un peso ponderado total de 4.0
indica que la organizacion estd respondiendo excelentemente a las oportunidades,
aprovechandolas, y a las amenazas, neutralizandolas, del entorno existente en esa
industria. Un peso ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la organizacién no

estan capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas (p. 114).
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Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion

Oportunidades

o N AW~

Subtotal

Amenazas

o N AW =

Subtotal
Total 1.00

Figura 10: Matriz de Evaluacion de los Factores Externos
Fuente: D” Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 115).

ANALISIS ESTRATEGICO INTERNO

Analisis AMOFHIT

D’ Alessio (2012) sostiene que el Analisis AMOFHIT es el analisis de las areas
funcionales que integran el ciclo operativo de la organizacidn, las cuales se muestran

en la Figura N.° 11 y son:
e Administracion y gerencia (A):
- Reputacion de la alta direccion y sus gerentes.
- Uso de técnicas sistematicas en los procesos de toma de decisiones.
- Calidad y experiencia del equipo directivo y de los directores.
- Estilos de liderazgo usados en los niveles gerenciales.

- Sistema de planeamiento estratégico.
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- Gestion de la red de contactos.
- Imagen y prestigio de la organizacion.
e Marketing y ventas & investigacién de mercados (M):
- Concentracion de las ventas pro productos o por consumidores.
- Mix de productos: balance beneficio — costo de los bienes y servicios.
- Politica de precios: flexibilidad de precios y descuentos.
- Participacion e investigacion del mercado.
- Analisis del consumidor y sus preferencias y necesidades.

- Red de ventas y gestion de los canales de distribucion: cantidad,

cobertura, y control.
- Cantidad y calidad de lineas de productos: bienes y servicios.
- Calidad de servicio al cliente y servicio posventa.
- Lealtad a la marca.
- Comunicacion integrada.
e Operaciones & logistica e infraestructura (O):
- Sistemas de control de inventarios y rotacion de estos.
- Facilidades de ubicacion y disefio de planta.
- Economias de escala o econdmicas de alcance.
- Eficiencia técnica y energética.
- Eficacia de las tercerizaciones.

e Finanzas & contabilidad (F):
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- Situacion financiera: ratios de liquidez, apalancamiento, actividad,

rentabilidad y crecimiento.
- Nivel de apalancamiento financiero y operativo.
- Acceso a fuentes de capital de corto y largo plazo.
- Estructura de costos.
- Situacion tributaria.
- Capital de trabajo: flexibilidad de la estructura de capital.
- Relaciones con accionistas e inversionistas.

- Eficiencia y efectividad de los sistemas contables, de costo, y de

presupuestos.

e Recursos Humanos & Cultura (H):

Competencias y calificaciones profesionales.
- Seleccidn, capacitacion y desarrollo del personal.
- Disponibilidad y calidad de la mano de obra.
- Nivel de remuneracion y beneficios.
- Efectividad de los incentivos al desempefio.
- Nivel de rotacion y de ausentismo.
- Culturay estructura organizacional.
- Calidad del clima laboral.
e Sistemas de informacion & comunicaciones (1):

- Oportunidad y calidad de la informacion para marketing, finanzas,

operaciones, logistica y recursos humanos.

- Informacion para la toma de decisiones de la gerencia.
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Velocidad y capacidad de repuesta de los usuarios.

Informacidn para la gestion de calidad y costos.

- Sistemas orientados al usuario: capacidad del personal de utilizar la

informacion.
- Sistemas de comunicacidn interna y externa.

- Redes y su administracion.

Sistemas de seguridad.

e Tecnologia & investigacion y desarrollo (T):

Numero de innovaciones en productos y procesos.

- Capacidad de adopcion de nuevas tecnologias.

- Competencias tecnologicas en relacion con la industria y competidores.

- Investigacion y desarrollo en productos y procesos.

- Capacidades tecnologicas de personal de la organizacion.

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 43



N

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN
UNIVERSIDAD LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS

PRIVADA DEL NORTE S.A.C.-TRUJILLO 2018

[ ()SIC | 1&D (T) ]

A
r N

Materiales l

mggﬁig; obra Producto Calidad
7M : : . Proceso Cantidad 3
Recursos mZiiolzoasmbnente Operaciones ) 4P Planta Costos &1

P | Ti
Mentalidad (0) il empo

Moneda

Insumos e } Logistica Logistica { Bienes y/o

indirectos | Entrada Salida servicios
P \ Marketing
- (™M)
Producto
4p Plaza
ROS “ ~— — Precio
2RO ROA Promocién
EglE Gerencia
Administracion Servicio
(A) posventa
Infraestructura

Figura 11: Ciclo operativo de una organizacion.
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22ed.). (p. 171).

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Segun David (2013, p.122) la matriz de evaluacidn de factores internos (MEFI) es una
sintesis dentro del proceso de andlisis interno. Esta herramienta para la formulacion de
estrategias sintetiza y evalla las fortalezas y debilidades mas importantes encontradas
en las areas funcionales de una empresa, esta matriz se muestra en la Figura N.° 12 y

se desarrolla en cinco pasos:

1. Listar entre 10 a 20 factores internos clave que se identificaron en el proceso de
andlisis interno, tanto fortalezas como debilidades. Primero mencione las

fortalezas y después las debilidades.
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2. Asignar a cada factor una ponderacion en base a la industria que vaya de 0.0 (sin
importancia) hasta 1.0 (muy importante). Sin importar si un factor clave es una
fortaleza o debilidad, las mayores ponderaciones se deben asignar a los factores
de mayor influencia en el desempefio organizacional. La suma de todas las

ponderaciones debe ser igual a 1.0.

3. Asignar cada factor una clasificacion en base a la empresa de 1 a 4 para indicar
si representa una debilidad importante (clasificacion = 1), una debilidad menor
(clasificacion = 2), una fortaleza menor (clasificacion = 3) o una fortaleza

importante (clasificacion = 4).

4. Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion para determinar

una puntuacién ponderada para cada variable.

5. Sumar las puntuaciones ponderadas para cada variable con el fin de determinar

la puntuacion ponderada total de la organizacion.

D’ Alessio (2011, p.188) sostiene que el puntaje mas alto para la organizacion es
4.0; el més bajo, 1.0; y el promedio, 2.5. Los puntajes ponderados totales por debajo
de 2.5 caracterizan a las organizaciones que son internamente débiles, mientras que
los puntajes significativamente por encima de 2.5 indican una posicién interna

fuerte.
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N

Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacién
Fortalezas

N U A WM =

Subtotal
Debilidades

0NV A WN =

Subtotal
Total 1.00

Figura 12: Matriz de Evaluacion de Factores Internos.
Fuente: D’ Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 189).

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Intereses Organizacionales

Hartmann (1957/1983) citado por D’ Alessio (2012, p.222) considera que los intereses
organizacionales son aquellos ‘aspectos que a una empresa le interesan
fundamentalmente, y que trata de alcanzarlos a cualquier costo’ debido a que de estos

dependerd el éxito en el mercado donde compite’.
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Objetivos de largo plazo (OLP)

D’ Alessio (2012, p.226) sostiene que los OLP parten de la vision y mision, y se
derivan cuantitativamente de los intereses organizaciones de la empresa, representan a
los resultados que la empresa espera alcanzar luego de implementar las estrategias lo
cuales conducen hacia la vision establecida. Al momento de formular los OLP deben

de tener las siguientes caracteristicas:

Cuantitativos, para poder ser medidos

e Medibles, usando indicadores confiables

e Realistas, posibles de ser alcanzados

e Comprendidos, igualmente por todos y sin dudas

e Desafiantes, para exigir el compromiso de todos

e Jerarquizados, siendo el primero mas importante

e Alcanzables, en el tiempo establecido por la vision

e Congruentes, entre las unidades de la organizacion

e Temporales, asociables con un horizonte de tiempo

DECISION Y ELECCION DE ESTRATEGIAS

Matriz PEYEA
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David (2013) sostiene que la matriz de posicion estratégica y evaluacion de accion,

PEYEA, es una poderosa que indica cuales estrategias son las mas adecuadas para cada

organizacion de acuerdo con su ubicacion dentro de los ejes de la matriz (fuerza

financiera, ventaja competitiva, estabilidad del entorno y fuerza de la industria) como

se muestra en la Figura N.° 13.

Segin D’ Alessio (2012) para encontrar la postura estratégica mas adecuada para la

organizacion, se ha de seguir un apropiado procedimiento (p. 32):

1. Seleccionar los factores indicados en la Figura N.° 14 que definen las variables

fortaleza financiera (FF), ventaja competitiva (\VC), estabilidad del entorno (EE) y

fortaleza de la industria (FI) de la empresa presentes en la empresa.

Factores relativos a
la organizacion

« » competi
(vC)

Ventaja T

Fortaleza
"""""""" > financiera (FF)
Alto

A
64+

[ Conservador ] 34 [

Agresivo

tiva Bajo <€——+—

Fortaleza de

6 5 -4-3-2-109 1 2

-1+
24

34 5 6

> Alto |5 industria
(FI)
A

Defensivo ] 37 [

Competitivo

_6 -+
Y

Bajo
Estabilidad
del entorno (EE)

1
Factores relativos a
la industria

=

Figura 13: La Matriz PEYEA

Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 300).
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Posicién estratégica externa
Factores determinantes de la estabilidad del entorno (EE)

. Cambios tecnolégicos

. Tasa de inflacion

. Variabilidad de la demanda

. Rango de precios de los productos competitivos
. Barreras de entrada al mercado

. Rivalidad / presion competitiva

. Elasticidad de precios de la demanda

. Presién de los productos sustitutos

00NN Oyl B WN =

Factores determinantes de la fortaleza de la industria (Fl)
. Potencial de crecimiento

. Potencial de utilidades

. Estabilidad financiera

. Conacimiento tecnolégico

. Utilizacién de recursos

. Intensidad de capital

. Facilidad de entrada al mercado

. Productividad / utilizacién de la capacidad

. Poder de negociacion de los productores

W oo~y B WN =

Posicién estratégica interna
Factores determinantes de la fortaleza financiera (FF)

. Retorno de la inversién

. Apalancamiento

. Liquidez

. Capital requerido versus capital disponible

. Flujo de caja

. Facilidad de salida del mercado

. Riesgo involucrado en el negocio

. Rotacién de inventarios

. Uso de economfas de escala y de experiencia

W oo N oYU W=

Factores determinantes de la ventaja competitiva (VC)

. Participaciéon de mercado

. Calidad del producto

. Ciclo de vida del producto

. Ciclo de reemplazo del producto

. Lealtad del consumidor

. Utilizacién de la capacidad de los competidores
. Conocimiento tecnolédgico

. Integracién vertical

. Velocidad de introducciéon de nuevos productos

W oo ~N Oy U1 W N =

Figura 14: Factores determinantes en las variables de los Ejes de la Matriz PEYEA.
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 303).

2. Asignar los valores numéricos apropiados a cada factor, y computar el promedio

para cada variable utilizando como modelo las plantillas de calificacion (ver desde

Figura N.° 15 hasta la Figura N.° 18)

00~ B W=

. Cambios tecnoldgicos

. Tasa de inflacion

. Variabilidad de la demanda

. Rango de precios de los productos competitivos
. Barreras de entrada al mercado

. Rivalidad / presion competitiva

. Elasticidad de precios de la demanda

. Presién de los productos sustitutos

Promedio = -6

Muchos 01 2 3 4 5 6 Pocos
Alta 0 1 2 3 4 5 6 Baja
Grande 0 1 2 3 4 5 6 Pequefa
Amplio 0 1T 2 3 4 5 6 Estrecho
Pocas 0 1 2 3 4 5 6 Muchas
Alta 0 1 2 3 4 5 6 Baa
Elastica 0 1 2 3 4 5 6 Inelastica
Alta 01 2 3 4 5 6 Baa

Figura 15: Plantilla para la calificacion de los Factores determinantes de la EE.
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 303).
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1. Potencial de crecimiento Bajo 01 2 3 4 5 6 Alto
2. Potencial de utilidades Bajo 01 2 3 4 5 6 Alto
3. Estabilidad financiera Baja 0 1 2 3 4 5 6 Ala
4. Conocimiento tecnolégico Simple 0 1 2 3 4 5 6 Complejo
5. Utilizacién de recursos Ineficiente 0 1 2 3 4 5 6  Eficente
6. Intensidad de capital Baja 0 1 2 3 4 5 6 Ala
7. Facilidad de entrada al mercado Facil 01 2 3 4 5 6 Dificil
8. Productividad / utilizacién de la capacidad Baja 01 2 3 4 5 6 Ala
9. Poder de negociacién de los productores Bajo 01 2 3 4 5 6 Alto
Promedio =

Figura 16: Plantilla para la calificacion de los Factores determinantes de la FI.
Fuente: D’ Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 304).

1. Retorno de la inversién Bajo 01 2 3 4 5 6 Alo
2. Apalancamiento Desbalanceado 0 1 2 3 4 5 6 Balanceado
3. Liguidez Desbalanceada 0 1 2 3 4 5 6 Solida
4. Capital requerido versus capital disponible Alto 0 1 2 3 4 5 6 Bajo
5. Flujo de caja Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alo
6. Facilidad de salida del mercado Dificil 0 1 2 3 4 5 6 Fadl
7. Riesgo involucrado en el negocio Alto 0 1 2 3 4 5 6 Bao
8. Rotacion de inventarios Lento 0 1 2 3 4 5 6 Rapido
9. Uso de economias de escala y de experiencia  Bajas 0 1 2 3 4 5 6 Altas
Promedio =

Figura 17: Plantilla para la calificacion de los Factores determinantes de la FF.

Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 304).

1. Participacién de mercado Pequena 0 1 2 3 4 5 6 Grande
2. Calidad del producto Inferior 0 1 2 3 4 5 6 Superior
3. Ciclo de vida del producto Avanzado 0 1 2 3 4 5 6 Temprano
4. Ciclo de reemplazo del producto Variable 0 1 2 3 4 5 6 Fijo
5. Lealtad del consumidor Baja 01 2 3 4 5 6 Ala
6. Utilizacion de la capacidad de los competidores Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta
7. Conocimiento tecnolégico Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Ao
8. Integracién vertical Baja 01 2 3 4 5 6 Ala
9. Velocidad de introduccién de nuevos productos Lenta 0 1 2 3 4 5 6 Rapida
Promedio = -6

Figura 18: Plantilla para la calificacion de los Factores determinantes de la VVC.
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 304).

3. Graficar los puntajes promedio determinados para cada grupo de factores en los

ejes de la matriz. Construir el poligono y analizarlo.

4. Sumar algebraicamente los dos puntajes del eje x y graficar el punto resultante
como abscisa. Sumar algebraicamente los dos puntajes del ‘eje v’y graficar el

punto resultante como ordenada. Graficar el punto de la interseccion (x, y) y
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dibujar el vector partiendo del origen de las coordenadas. Este vector direccional

N

indica la postura estratégica apropiada para la organizacion.

5. Hacer un diagndstico del poligono direccional y del vector resultante. Son dos
los analisis importantes a efectuarse, los cuales indican lo que se debe de hacer.
Mientras més corto sea el vector, menos ayudara, pues no queda claro la posicién

estratégica de la organizacion (Ver Figura N.° 19).

Fortaleza
financiera
(FF)

A

Conservador Agresivo

La organizacién puede hacer algunas cosas mejor
que sus competidores y captura ciertos mercados

g -
Segmentacion de los mercados
Diversificacion conglomerada

La organizacion debe explotar su posicion favorable

Diversificacion concéntrica
Integracion vertical

Construccion de instalaciones
eficientes

Diversificacion global . Liderazgo en costos Reducdon agresiva de costos
Status quo Estrategias Control estricto de costas
Estrategias Reducdon de gastos en 1&D,
Grupos especificos de ventas, y publiddad
Enfoque compradores para lineas
de productos por zonas
geograficas
Ventaja Fortaleza de
competitiva < * laindustria
o Defensivo Competitivo (F)

La organizacién debe buscar la supervivencia
y salir de la situacian critica

Reducddn de costos

La organizacién puede hacer las cosas mejor
que sus competidores

Fusion concéntrica

Fusién conglomerada

Estrategias Atrincheramiento Estrategias Reconvarsion
Desposeimiento ) o Prod - di
; AR Diferanciacién roductos Gnices en disefio, marca,
et I;qq@amén calidad, y valor agregado
usion
Cosechar productos
Y
Estabilidad
del entorno
(EE)

Figura 19: Posicion estratégica y evaluacion de la accion (PEYEA).
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 311).

Zanabria Kou Patricia Fiorella Pag. 51



IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN
UNIVERSIDAD LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.-TRUJILLO 2018

Matriz Interna-Externa (MIE)

N

D’ Alessio (2012) y David (2013) sostiene que la MIE, como se muestra en la Figura
N.° 20 consta de dos ejes, con tres sectores cada uno, que forman las nueve celdas. Las

celdas han sido formadas sobre la base de dos dimensiones:

- Elrango total de puntajes ponderados de la MEFI que corresponde al eje x.

- Elrango total de puntajes ponderados de la MEFE que corresponde al eje y.

Cada una de estas celdas tienen diferentes implicancias estrategias como se muestra en

Figura N.° 21.
/_
Total ponderado EFI
Fuerte Promedio Débil
3.0a4.0 2.0a299 1.0a1.99
4.0 3.0 2.0 1.0

E Alto I ; Il

© 30a40

E 0 -

3 ©,

g _Medo IV v vi

= 20a299

8

o

= 2.0 —

Bajo
1.0a1.99 Vil ( VI IX
1.0

Figura 20: Matriz Interna — Externa.
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 338).
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/f'
Regién Celdas Prescripcion Estrategias
1 [y IV Crecer y construir Intensivas
Integracién
2 I, Vy Vil Retener y mantener Penetracién en el mercado
Desarrollo de productos
3 VI, VIlLy X Cosechar o desinvertir Defensivas

i B EEEREEEEEEREN S| Il
' 1 - 'I
1 ] _-‘
i Invertir intensivamente Invertir selectivamente .’ _.4Desarrollarse para '
] . e . S
' para crecer y construir _.-zi- mejorar -
I R i —, e -
; - - -
1 - -
| v | - Vv = (B VI
Elnvertir ! _.-[ Desarrollarse _.=" £osecharo
. - . - I . . '
;selectwamen}'e Pt selectivamente para T / desinvertir |
ly construir,+ -~ mejorar - ! \
LY nele” - ’ 1
_____ P P , \
P - - - ]
- “I 1
‘Desarrollarse Vil B VA ! IX
; selectivamente y 2*7] "é;)sechar Desinvertir ,'
‘|‘ construir con sus _.-=",’ J
- H e
‘fortalezas _ .-~ A B NS -

Figura 21: Regiones y celdas en la MIE.
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 338).

Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)

Segun Alessio (2012, p.276) la matriz FODA como se muestra en la Figura N.° 23 es
una importante herramienta de adecuacion que ayuda a los directivos a desarrollar

cuatro tipos de estrategias:

e Estrategias FO - Explotar (Maxi-Maxi): Generar estrategias usando las
fortalezas internas de la organizacion que puedan sacar ventaja de las

oportunidades externas.

e Estrategias FA - Confrontar (Maxi-Mini): Generar estrategias usando las
fortalezas de la organizacion para evitar o reducir el impacto de las

amenazas externas.
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e Estrategias DO - Buscar (Mini-Maxi): Generar estrategias mejorando las

debilidades internas para sacar ventaja de las oportunidades externas.

e Estrategias DA - Evitar (Mini-Mini): Generar estrategias considerando
acciones defensivas con el fin de reducir las debilidades internas,

evitando las amenazas del entorno.

Asimismo, David (2013, p. 76) sostiene que el desarrollo de la matriz FODA consta

de los siguientes ocho pasos:

1. Listar las oportunidades externas clave de la empresa.

2. Listar las amenazas externas clave de la empresa.

3. Listar las fortalezas internas clave de la empresa.

4. Listar las debilidades internas clave de la empresa.

5. Adecuar las fortalezas internas a las oportunidades externas, y registrar las

estrategias FO resultantes en la casilla correspondiente.

6. Adecuar las debilidades internas a las oportunidades externas, y registrar las

estrategias DO resultantes.

7. Adecuar las fortalezas internas a las amenazas externas, y registrar las

estrategias FA resultantes.

8. Adecuar las debilidades internas a las amenazas externas, y registrar las

estrategias DA resultantes.
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N

VISION - MISION - VALORES
Fortalezas: F Debilidades: D
Analisis (Liste las fortalezas) (Liste las debilidades)
interno 1. 1
7. 2
3. 3
Andlisis 4. 4
externo 5. 5
6. 6
Oportunidades: O Estrategias FO Estrategias DO
{Liste las oportunidades) {Use las fortalezas para sacar ventaja (Mejore fas debilidades para sacar ventaja
1. de fas oportunidades) de Jas oportunidades)
2. Explote Busque
i- Maxi-Maxi Mini-Maxi
5.
6.
Amenazas: A Estrategias FA Estrategias DA
(Liste las amenazas) (Use las fortalezas para (Mejore fas debilidades y evite
1. neutralizar las amenazas) las amenazas)
g' Confronte Evite
4' Maxi-Mini Mini-Mini
5.
6.

Figura 22: La Matriz FODA.
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 226).

Matriz Cuantitativa del Planeamiento Estratégico (MCPE)

D’ Alessio (2012, p.370) sostiene que esta herramienta ayuda a determinar y decidir
qué alternativas estratégicas, de todas las presentadas, son las mejores. Para desarrollar

la MCPE se necesitan seguir los siguientes seis pasos:

1. Listar tanto las oportunidades y amenazas utilizadas en la MEFE, como las
fortalezas y debilidades internas utilizadas en la MEFI, colocandolas en las

columnas izquierdas de la matriz como se muestra en la Figura N.° 23.

2. Colocar el mismo peso asignado a cada factor clave de éxito externo e interno,
establecidos en la MEFE y MEFI, al lado derecho de cada factor. La suma total

de los pesos (de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades) debe ser

igual a 2.

3. Colocar las estrategias obtenidas de MDE en la fila superior de la MCPE.
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4. Determinar las calificaciones del atractivo o Puntaje de Atractividad (PA). Las
calificaciones de atractivo se determinan analizando cada factor critico de éxito
externo e interno, uno por vez, formulando la pregunta: ;afecta este factor a la
eleccion de las estrategias que se han obtenido?

El rango para las calificaciones de atractivo es:
1 = No atractivo (no aceptable).
2 = Algo atractivo (algo aceptable).
3 = Razonablemente atractivo (aceptable).

4 = Altamente atractivo (muy aceptable).

5. Calcular el total de calificaciones de atractivo o Total de Puntajes de
Atractividad (TPA) multiplicando los pesos asignados por los puntajes de
atractividad en cada fila. Cuanto mayor sea la calificacion del atractivo total,

mas atractiva sera la estrategia.

6. Calcular la suma de totales de calificaciones de atractivo o TPA. Sume los totales
de calificaciones de atractivo en cada columna correspondiente a cada una de las
estrategias de la MCPE. La suma de totales de los TPA puede dar un valor
méaximo de ocho y un minimo de dos, siendo cinco el promedio. Las
calificaciones mas altas indican estrategias mas atractivas, considerando todos
los factores externos e internos relevantes que pueden afectar las decisiones
estratégicas.

Cinco es el valor promedio; y por lo general, con un valor mayor de cinco la
estrategia es aceptable y se debe retener, y por debajo de cinco es menos

aceptable o no aceptable.
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Estratégias especificas retenidas

Estrategia 1 Estrategia 2 Estrateqgia 3
Factores clave Peso  PA TPA PA TPA PA TPA
Oportunidades

;n kW

Amenazas

wok W

Fortalezas

S

Debilidades

el

Total 2.00

Puntaje de atractividad:
4. Muy atractivo

3 Atractivo

2. Algo atractivo

1. Sin atractivo

Figura 23: Matriz Cuantitativa del Planeamiento Estratégico.
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 371).

Zanabria Kou Patricia Fiorella Pag. 57



A

ap . .

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN

4 UNIVERSIDAD LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.-TRUJILLO 2018

B- DIRECCION E IMPLEMENTACION

Objetivos de corto plazo

D’ Alessio (2012, p.449) sostiene que los objetivos a corto plazo (OCP) son los hitos
mediante los cuales se alcanza, con cada estrategia, los objetivos a largo plazo (OLP).
Para el correcto establecimiento de estos OCP es necesario que los gerentes formulen

las siguientes preguntas para tener conciencia de la situacion actual:

e (Qué grado de esfuerzo se debe dedicar a la consecucion de objetivos?

e (Cuan comprometidos se esta en el alcance de los objetivos?

e ;CoOmo se puede medir el nivel de progreso hacia los objetivos?

e ;Con que recursos se cuenta para conseguir los objetivos?

La Figura N.° 24 presenta las nueve caracteristicas que deben tener los OCP para su
correcta narracion e interpretacion en la empresa. Asi mismo, la Figura N.° 25 muestra

una matriz de como presentar estos objetivos por medio de una tabla.
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Las nueve caracteristicas
Desafiantes
Medibles + realistas

Cuantitativos +
temporales

Congruentes

Comprensibles +
alcanzables

Jerarquizados

Detalles
Deben facilitar la consecucién de los OLP.

Deben ser realistas, mensurables, consistentes, razonables, desafiantes, claros,
correctamente comunicados, y asumidos por toda la organizacién.

Deben establecer la cantidad, la calidad, el costo, y el tiempo de uso
de los recursos.

Deben ser lo mas especifico posible, porque esto conducira a un mejor rendimiento,
a diferencia de aquellos enunciados vagos e indefinidos.

Deben estar vinculados con recompensas y sanciones, de tal manera que los
empleados comprendan que alcanzarlos resulta decisivo para la implementacion de
las estrategias.

Deben tener la facilidad de ser expresados, en términos de jerarquias y logros, por:

« Gerencia (Administracion)

- Marketing

«  Operaciones / Produccién

- Finanzas / Contabilidad

+  Recursos humanos

«  Sistemas de informacién y comunicaciones
« Tecnologia e investigacion y desarrollo

Figura 24 Caracteristicas de los Objetivos a Corto Plazo.
Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 345).

OCP  Acciones  Responsables

Afo del Indicador Ano Indicador
indicador actual actual proyectado proyectado

Figura 25: Matriz de presentacion de las OCP.

Fuente: D* Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (22 ed.). (p. 452).

Politicas

D’ Alessio (2012, p.468) sostiene que las politicas son ‘las reglas del juego’, ‘las

pequeiias acciones’ y ‘los puentes’ que permiten que las estrategias puedan conducir a

la organizacién de la situacion actual a la futura, estas directrices incluyen reglas,

formas practicas, procedimientos y métodos que acotan la implementaciéon de cada
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estrategia, disefiando el camino que las orienta hacia la posicién futura, estas politicas

deben de estar alineadas con los valores de la organizacion.

David (2003) citado por D’ Alessio (2012, p.469) indica algunos lineamientos que

derivan en la implementacion de politicas:

Ofrecer talleres y seminarios, amplio o limitados, para el desarrollo

administrativo.

e Centralizar o descentralizar las actividades para la captacion de empleados.

e Reclutar por medio de oficinas de empleo, universidades, y/o periddicos

e Promover al personal del interior o contratarlo del exterior.

e Promover al personal sobre la base de su desempefio o teniendo en cuenta su

antiguedad.

C- EVALUACION Y CONTROL

Tablero de Control Balanceado

Kaplan y Norton (2001) citado por D’ Alessio (2012) plantearon el Tablero de Control
Balanceado (TCB) y las iniciativas estratégicas, los resultados estratégicos obtenido
se evalUan tomando en consideracion las cuatro perspectivas como se muestra en la

Figura N.° 27.
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-

Vision
¢Qué queremos ser?

Misién
¢Por qué existimos?

Valores
¢Qué es importante para nosotros?

Estrategias
Nuestro plan de juego

Tablero de Control Balanceado
Trasladlar, enfocar, y alinear

Iniciativas estratégicas
¢ Cudles son las prioridades?

QM
¢Qué debemos mejorar?

Objetivos personales / Empoderamiento
¢Qué debemos hacer?

J L

Resultados estratégicos

Empleados
motivados y
preparados

Procesos
productivos

Clientes
contentos

Accionistas
satisfechos

Financiera Clientes Procesos Aprendizaje

Figura 26: Tablero de control e iniciativas estratégicas y las cuatro perspectivas del TCB.
Fuente: D” Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (2% ed.). (p. 519).

Kaplan y Norton (2001) sugirieron algunas medidas tipicas a usarse para evaluar la

consecucion de los objetivos:

1. Perspectiva financiera
e Retorno sobre el uso del patrimonio (ROE).
e Retorno sobre las ventas (ROS).

e Ingresos por empleado.
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e Rentabilidad por proyecto.

e Andlisis del punto de equilibrio.

e Flujo de caja.

e Retorno financiero.

2. Perspectiva del cliente

Participacion de mercado.

Retencion de los clientes y consumidores.

Captacion de nuevos clientes y consumidores.

Rentabilidad por cliente y consumidor.

3. Perspectiva de los procesos internos

e Régimen de innovaciones.

e Servicio posventa.

e Eficiencia operacional con procesos productivos eficientes.

e Medidas de calidad, de produccion, y mermas.

e Tiempo de los ciclos.

4. Aprendizaje y crecimiento de la organizacion

e Satisfaccion de la fuerza operacional.

e Retencion de la fuerza operacional.
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e Productividad de la fuerza operacional.

e Capacidad de los sistemas de informacion y comunicacion.

e Capacidad de los sistemas facilitadores.

Estos indicadores ayudan a contralar y verificar si los objetivos que condicen a la
vision establecida se estan logrando. Se deben de hacerse las siguientes cuatro

preguntas para cada una de estas cuatro areas de desempefio:

e ;Cuadl es la vision del futuro de la organizacion

e ;Sise alcanza la vision, como sera la organizacion?

e ;Cuales son los factores criticos de éxito?

e ;Cuales son las medidas criticas de desempefio?

En la Figura N.° 27 se presenta un mapa estratégico global de como se crea valor por

medio del tablero de control balanceado de Kaplan y Norton.
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—_— T e valor
— — —— e — y que cumplan con
e Meprarla estructura i Meprarla utuhzacuﬁn B <7 Muevas fuentes .~ Aumerntar el valor las expectativas de
Perspectiva L de costes S . de activos 4 " deingresos L del cliente o nuestros acconistas
financiera — "';f-— — — = T {partes interesadas)
/ .
Propuesta de valor para el cliente ) L| r
Perspectiva — N — — B — . o ) N
del cliente (_ Predio ,‘( Calndad P ¢ D|spun|b|l|dad 16 Seiemon D¢ Funcmnahdad ) ({ Servlcm > Asoaacuﬁn i Marca /‘
N Atrlbutus del pmductn .-‘servu:in o  Relacin Imagen Que generen
una experiznca
- RN SN S . NN, S satisfactoria para el
Procesos de gestion Procesos de gestion Procesos de gestion Procesos reglamentarios dliente
Perspectiva de las operaciones del cliente de innovacion y soclales o
de los « Suministra + Seleccidn de clientes - ldentificacion de nuevas « Medio ambiente = T
procesos « Produccion « Adguisicion de nueves clientes aportunidades « Seguridad y salud
internos » Distribucian + Retencian de los clientes « Seleccion del potafolio « Empleo
- Gestian de riesgo existentes ) de lst - Comunidad brindar los procesos
« Crecimiento de los negocios + Disefo y desarrallo estratégicos
con los clientes - Larzamiento
| Capital humano | .
Perspectiva | Capital de informacion | 4‘ I_
del aprendizaje
y crecimient permitiremos a
interno P i Capltal organizativo —— == nuestra gente
Cultura ) ' ererazgo :\) '_ Alineamiento '_: j'_'Trabajo en equip(::‘)
J/
Figura 27: El Mapa Estratégico Global.
Fuente: D” Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (2% ed.). (p. 523).
En la Figura N.° 28 se muestra un modelo completo de como presentar el Tablero de
Control Balanceado de un plan estratégico.
Proyectado
S » _ Valoresy Acciones o : . o Presupuesto
rspectiva Vision  Mision  Codigo  OCP i Responsables Indicadores Unidades {en %, indice, cifras, etcétera) ()
de Etica Afio actual En__afes En__afos Al afo
Financiera
Clientes
“._internos .
"Aprend'zajé
.y crecimiento |
“einterna_

Figura 28: Modelo de Tablero de Control Balanceado.
Fuente: D” Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (2% ed.). (p. 527).

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 64



A

ap . .

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN

4 UNIVERSIDAD LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.-TRUJILLO 2018

Indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad

Segun Atehortla, Bustamante, Calderén, Gonzalez, Valencia y Zabala (2005) todos
los procesos o planes de trabajo deben de contar con indicadores de eficiencia eficacia
y efectividad con el fin de evaluar la verdadera gestion de los procesos, y de los
responsables del mejoramiento continuo (p. 104). Del mismo modo Fleitman (2008, p.
98) sostiene que los elementos necesarios para cumplir con los objetivos propuestos

en las empresas son la eficiencia, eficacia y efectividad:

e La eficacia mide los resultados alcanzados en funcién de los objetivos que se
han propuesto, presuponiendo que esos objetivos se cumplen de manera

organizada y ordenada sobre la base de su prelacion.

e Laeficiencia consiste en la medicidn de los esfuerzos requeridos para alcanzar
los objetivos. El costo, el tiempo, el uso adecuado de factores materiales y

humanos, cumplir con la calidad propuesta.

e Laefectividad es la combinacion de la eficiencia con la eficacia.

En complemento Atehortua et.al. (2005) sefialan que estos indicadores pueden ser
orientados hacia la medicidn de alguno de los factores que se presentan en la Tabla
N.o 1,

Tabla 1: Factores de Medicién

Eficiencia Eficacia Efectividad
(Recursos) (Atributos) (Impacto)
e Mano de Obra e (alidad e Rendimiento
e Materia prima e Oportunidad e Productividad
e Maquinasy equipos e Amabilidad e Cobertura
e Tiempos e Confiabilidad e Participacion
e Gastos

Fuente: Atehortla, F., Bustamante, R., Calderdn, J., Gonzales, C., Valencia, J. & Zabala, W. (2005). Gestion y
auditoria de la calidad para organizaciones publicas. (p. 102).
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1. GESTION COMERCIAL

Definicion de Gestion Comercial

Segun De Borja (2008):

La gestion comercial forma parte esencial del funcionamiento de las
organizaciones; decisiones relativas a que mercados acceder; con que
productos; que politica de precio aplicar; como desarrollar una sistematica
comercial eficaz, forman parte del dia a dia de las organizaciones, ademas
de ser aspectos que emanan directamente de las decisiones derivadas de la

estrategia corporativa. (p.11)

Del mismo modo Herrero (2012) sostiene que la gestion comercial es la que lleva a
cabo la relacion de intercambio de la empresa con el mercado, comprendiendo desde
el estudio de mercado hasta llegar a la venta o colocacion del producto a disposicion
del consumidor, o cliente, incluyendo las estrategias de venta, y la politica de ventas

en el &mbito empresarial.

Etapas de la gestion comercial

Couto (2003, p. 142) sostiene que, en la actualidad, la mayoria de las empresas
desarrollan su actividad en un marco muy competitivo. Lo que genera que el cliente
disponga de multiples ofertas a su alcance donde elegira aquella que le resulte mas

atractiva.

El proceso de actuacion de los responsables de la gestion comercial se basa en fijar las

caracteristicas de los productos de la empresa, situarlos en el mercado y venderlos, y
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pasa por las siguientes etapas, que corresponden al &mbito de actuacion de la funcion

de ventas y marketing, las cuales componen la gestion comercial:

1. Analizar los mercados para conocer la demanda y las ventas, el
comportamiento del consumidor, la influencia de la publicidad, de los
sistemas de distribucion, etc.

2. Definir las variables que inciden en la puesta de los productos en el mercado
para tener éxito en su comercializacion y venta.

3. Venta de los productos por parte de los equipos de vendedores y sus

auxiliares que se denominan fuerza de ventas.

La gestion comercial dentro de la formulacion del plan estratégico

D’ Alessio (2012) sostiene que para una correcta formulacion del plan estratégico en
una empresa es necesario considerar en el analisis interno del marketing y ventas las

siguientes variables:

Participacion de mercado

e Lealtad a la marca

e Ventas de los productos

e Manejo de inventario

e Marketing Mix

e Calidad del servicio al cliente y servicio posventa.

o Creatividad, eficiencia, y efectividad de la publicidad y de las promociones
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e Concentracion de las ventas por producto o por consumidores

e Analisis del consumidor y sus preferencias

Objetivos de la Gestién Comercial

Segun Mesonero y Alcaide (2012, p. 359) la organizacion de la funcién comercial
requiere establecer las bases necesarias para construir una buena estructura de ventas.
Las decisiones por abordar hacen referencia a la estrategia general comercial. A nivel
organizativo el responsable comercial debe fijar los objetivos comerciales, como se ve
en el siguiente ejemplo de fijacion de objetivos para la fuerza de ventas desglosados a

partir de los retos estratégicos definidos para la funcion comercial (Ver Figura N.° 29).

Retos estratégicos Objetivos

- Actualizar el sistema de fuerza de ventas automatizado incor-
Productividad de la fuerza porando nuevos médulos de software.

de ventas - Revitalizar el proceso de contratacién y obtener nuevos candi-
datos via Internet

- Incrementar la sofisticacién tecnolégica de la fuerza de ventas
para que estén equipados para el comercio electrénico.

~ Enfatizar la empatia con el cliente, las soluciones para el clien-
te y el servicio al cliente como valores culturales.

Personas y cultura

- Incrementar la frecuencia de llamadas a clientes de alto volu-
men un 25%.

— Disminuir las pernoctaciones del equipo comercial en un 10%.

— Reducir el tiempo dedicado a tareas administrativas un 15%.

— Pasar més tiempo con los usuarios finales, y reducir el tiempo
dedicado a los distribuidores.

Actividad

~ Obtener un valor de 4,5 sobre 5 en las encuestas de satisfac-
Resultados en el cliente cién de los clientes.
~ Reducir en un 10% las ventas perdida.

— Incrementar las ventas un 15% y la rentabilidad un 20%.
Resultados de la compaiiia | — Alcanzar el objetivo de ventas del préximo afo.
— Incrementar la cuota de mercado hasta un 25%.

Figura 29: Ejemplo de Fijacidon de objetivos comerciales.
Fuente: Mesonero, M. & Alcaide, J. (2012). Marketing Industrial. (p. 360).

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 68



IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN
UNIVERSIDAD LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.-TRUJILLO 2018

N

Indicadores de la Gestion Comercial

Mesonero y Alcaide (2012) sostienen que los indicadores para la evaluacion de la
gestion comercial se dividen por una parte en la obtencion de resultados en el cliente,
Yy, por otra parte, como resultados de la compafiia los cuales se muestran en la Tabla

N.° 2.

Tabla 2: Indicadores necesarios para evaluar la gestion comercial.

Importe medio por pedido

Clientes activos
Resultados en el cliente

Clientes perdidos

Satisfaccion del cliente

N.° de pedidos concretados por dia

Participacion en el mercado

Resultados de la compaiiia Nuevos clientes conseguidos

N.° de visitas diarias

Rotaciéon de Inventarios

Fuente: Mesonero, M. & Alcaide, J. (2012). Marketing Industrial. (p. 369).

1.1.4.3.Definicion de términos basicos
- Amabilidad: Comportamiento que facilita las relaciones interpersonales entre
las personas.
- AMOFHIT: Analisis de las areas funcionales que integran el ciclo operativo de

la organizacion.
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Andlisis FODA: Herramienta que permite determinar estrategias dentro de una
empresa para utilizar las fortalezas, minimizar debilidades, aprovechar
oportunidades y evitar amenazas.

Calidad: Conjunto de atributos inherentes a un producto que permite darle valor
respecto a las demas.

Clientes activos: Clientes que realizan 3 a mas compras habituales dentro de
un periodo corto de tiempo.

Clientes perdidos: Clientes que no realizan ninguna compra desde un periodo
largo de tiempo, o realiza compras en otros establecimientos del mismo rubro.
Cobertura de mercado: Proporcion del mercado que compra los productos de
una determinada empresa.

Crecimiento: Aumento en la cantidad o tamafio.

Cuota de mercado: Porcentaje que posee una empresa dentro de un
determinado mercado, haciendo referencia el volumen de sus ventas.
Efectividad: Capacidad de lograr un fin deseado, equilibrio entre la eficacia y
eficiencia.

Eficacia: Capacidad de lograr o cumplir una meta u objetivo.

Eficiencia: Capacidad de cumplir un objetivo o meta utilizando el minimo de
recursos posibles.

Estrategia: Serie de acciones que guian a una empresa hacia el logro de sus
objetivos y por ende al logro de su visién.

Factor critico de éxito (FCE): Variables, caracteristicas o condiciones que
indicen directamente en el éxito y desempefio de una empresa.

Gasto: Cantidad de dinero que una empresa emplea para acceder a un articulo

0 servicio determinado.
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- Gestion comercial: Funcién encargada de la relacion de intercambio de la
empresa con el mercado, engloba el ambito de ventas y marketing.

- Indicadores: Datos que muestran cémo se desarrolla lo que se esta
investigando, a través del monitoreo de sus metas parciales.

- Las 5 fuerzas de Porter: Son conformadas por: el poder de negociacion de los
clientes, poder de negociacién de los proveedores, amenaza de nuevos
competidores, amenaza de productos sustitutos y la rivalidad entre los
competidores; las cuales permiten evaluar la competencia y desarrollar
estrategias.

- Mano de obra: Esfuerzo fisico y mental necesario para la entrega de un
producto al cliente.

- Mapa estratégico: Representacion visual del desarrollo de la estrategia en una
organizacion.

- Matriz del perfil Competitivo (MPC): Herramienta que ayuda a determinar la
posicion de la empresa frente a sus principales competidores de acuerdo los
factores criticos de éxito del mercado en el que se encuentran.

- MCPE: Matriz Cuantitativa del Planeamiento Estratégico, es una herramienta
gue ayuda a determinar y decidir qué alternativas estratégicas retenidas son las
mejores para la implementacion.

- MEFE: Matriz que evalta los factores externos de la empresa (amenazas y
debilidades) y determinan que tan fuerte es la posicion externa de la empresa
en el mercado.

- MEFI: Matriz que evalUa los factores internos (debilidades y fortalezas) y

determinan que tan fuerte es la posicién interna de la empresa.
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MIE: Matriz Interna- Externa que indica que estrategias son las mas adecuadas
basandose en dos dimensiones clave: los puntajes totales ponderados de MEFI
y los puntajes totales ponderados de MEFE

Misidn: Es la razdn de ser de la empresa que responde al objetivo de la empresa
en el mercado.

Objetivos a corto plazo (OCP): Hitos por los cuales se alcanza con cada
estrategia los objetivos a largo plazo

Objetivos a largo plazo (OLP): Son las situaciones deseadas que la empresa
pretende alcanzar y estan alineadas al logro de su vision.

Oportunidad: Contexto ideal para lograr o conseguir un tipo de mejora.
Participacion: Intervencion dentro de una actividad.

PEYEA: Matriz de posicion estrategia y evaluacion de accion que indica que
estrategias son las mas adecuadas para cada organizacion de acuerdo a su
fuerza financiera, ventaja competitiva, estabilidad del entorno y la fuerza de la
industria.

Planeacion Estratégica: Proceso que sirve para formular e implementar las
estrategias dentro de una empresa.

Politicas: Son directrices o acciones que permiten que las estrategias puedan
conducir a la organizacion de la situacion actual a la futura.

Productividad de la inversién: Métrica que indica los resultados o mejoras
obtenidas en volimenes de ventas frente a la inversion realizada.

Producto: Bien o servicio que es ofertado en un determinado mercado para
satisfacer una necesidad.

Rendimiento sobre la inversién: Medicion de la cantidad ganada o perdida

dentro de una inversion realizada.
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1.2.

1.3.

Rendimiento: Resultado o utilidad que genera una producto, objeto o persona.
Rotacion de inventarios: Métrica que indica las veces que el inventario se
renueva dentro de una empresa, para evaluar su eficiencia en el manejo de
productos.

Satisfaccion del cliente: Métrica que determina si los productos y servicios
brindados cumplen con las expectativas del cliente.

Tablero de control: Cuadro de mando Integral que permite medir y controlar el
desempefio de los objetivos de la empresa en resultados mediante indicadores.
Tiempo: Periodo determinado empleado para realizar una accion.

Valores organizacionales: Conjunto de principios que posee una empresa y es
transmitida a sus colaboradores.

Vision: Proyeccidn de lo que quiere llegar a ser la empresa en un futuro.

Formulacién del problema
¢En qué medida la implementacion de un modelo estratégico influye en la gestion

comercial de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. en Trujillo en el afio 20187

Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la influencia de la implementacion de un modelo estratégico en
la gestion comercial de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. en Trujillo

en el afio 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

Analizar la realidad problematica de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
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e ldentificar las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades de la
empresa.

e Definir las estrategias necesarias para el logro de los objetivos de la empresa.

e Disefiar un modelo estratégico que permita priorizar el cumplimiento de las
principales estrategias.

e Implementar el modelo estratégico en la empresa.

e Evaluar el impacto econémico de la implementacion del modelo estratégico

en la gestion comercial de la empresa.

1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
La implementacion de un modelo estratégico influira en la gestion comercial de

la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. de la ciudad de Trujillo en el afio 2018.

Zanabria Kou Patricia Fiorella Pag. 74



A

ap . .

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN

4 UNIVERSIDAD LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.-TRUJILLO 2018

CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Sequn el proposito

Aplicada

Sequn el disefio de investigacion

Experimental

Grado: Pre experimental

G: 01 X002

Figura 30: Disefio Pre Experimental Pre prueba—Pos prueba con un solo grupo
Fuente: Rubio, L. (2014). Manual de estadistica. (p. 12)

Donde:
G: Grupo de estudio
O1: Gestion comercial antes de la implementacion de un modelo estratégico
X: Modelo Estratégico

02: Gestidon comercial después de la implementacion de un modelo estratégico

2.2. Poblacion y muestra

2.2.1. Poblacion
La poblacién esta constituida por los 9277 clientes que realizaron compras en la
empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. dentro del primer trimestre del afio 2017 en la

ciudad de Trujillo.
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2.2.2. Muestra
La muestra estd constituida por 137 clientes que realizaron compras en la empresa
Repuestos Miguelitos S.A.C. dentro del primer trimestre del afio 2017 en la ciudad
de Trujillo.
Se ejecutd una muestra piloto a 50 personas para poder determinar la probabilidad

de éxito y de fracaso, determinandose p=0.9 y q=0.1

Para determinar el tamafio de muestra adecuado se utiliz6 la siguiente férmula de

muestreo probabilistico cualitativo con poblacion finita:

3 Z:Npq
T E2(N-1)+Z%pq

n

Donde:

Tabla 3: Datos para la obtencion de la muestra

VARIABLE CONCEPTO DESCRIPCION
N Tamarno de la poblacion 9277
Nivel de confianza 95% = 1.96
p Probabilidad de éxito 0.90
q Probabilidad de fracaso 0.10
E Error muestral 0.05
n Tamafio de muestra 137

Fuente: Elaboracion propia
_ (1.96)2(9277)(0.90)(0.10)
™= 0.05)2(9277 — 1) + (1.96)2(0.90)(0.10)
n = 137 clientes
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.3.1. Técnicas de recoleccion y analisis de datos
Dentro del presente trabajo de investigacidn se usaron las siguientes técnicas

cualitativas y cuantitativas de recoleccion y anélisis de datos:

Entrevista

Es una técnica de recoleccion de datos en donde se obtiene descripciones e
informaciones que proveen las mismas personas que actuan en una realidad social
dada. Por lo tanto, se obtiene informacion sobre ideas o0 creencias concepciones de
las personas entrevistadas, pudiéndose acceder al conocimiento de hechos o
situaciones reales, asi como a la expresion de expectativas o anticipaciones (Yuni y
Urbano, 2006).

Esta técnica se aplicd al Gerente General para obtener informacion respecto a la
situacion actual de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. y su desempefio en base
a la gestién comercial, realizada haciendo uso de una guia de entrevista con una serie

de preguntas estructuradas que sirvieron como pauta en el desarrollo de la entrevista.

Encuesta

Segun Fernandez (2004) es la técnica cuantitativa mas utilizada para la obtencion de
informacion primaria debido a la rapidez en la que se puede reunir una gran cantidad
de informacidn, facilidad de aplicacion flexibilidad de combinar con otras técnicas

de investigacion.
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Mediante esta técnica aplicada a clientes de la empresa, se recolecté informacion

necesaria para el analisis de la satisfaccion del cliente y generacién de estrategias

para la mejora de la gestion comercial, haciendo uso un cuestionario estructurado.

Revision documental

Guinot (2009) sostiene que esta técnica se centra en la recogida de datos secundarios,

aquellos datos estudiados por potras personas ajenas a la investigacion actual.

Permitiendo describir, explicar, analizar y comparar el tema de estudios a través del

analisis de diferentes fuentes de informacion bibliografica, libros, articulos y leyes.

Esta técnica se aplico mediante la revision y analisis de los estados financieros de la

empresa, informacion bibliografica (libros, tesis, articulos, etc.) y datos estadisticos

relacionados con las variables de estudio de la presente investigacion.

2.3.2. Instrumentos para recoleccion y analisis de datos

En la Tabla N.° 4 se muestran las técnicas e instrumentos necesarios para el presente

trabajo de investigacion.

Tabla 4: Instrumentos para la recoleccion y analisis de datos

TECNICA

INSTRUMENTOS

Entrevista

Guia de entrevista.
Céamara fotografica.
Lapicero.
Grabadora de voz.
Papel bond A-4.

Encuesta

Cuestionarios.
Lapiceros.
Papel Bond.

Revisién

documental

Estados financieros.
Datos estadisticos.
Fuentes bibliogréaficas.
Laptop.

Lapicero.

Papel Bond A-4.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4. Procedimiento

2.4.1. Entrevista

e Objetivo:

- Conocer la situacion actual de la empresa y su desempefio en base a la

gestion comercial.

e Instrumentos:

- Guia de entrevista.

- Céamara fotogréfica.

- Lapicero.

- Grabadora de voz.

- Papel bond A-4.

e Procedimiento:

1. Determinar preguntas pertinentes y necesarias para obtener informacion
respecto a la situacion actual de la empresa y su desempefio en base a la

gestion comercial.

2. Elaborar la guia de entrevista, que sirve como pauta en el desarrollo de la

entrevista (Ver Anexo N.° 2).

3. Solicitar permiso al Gerente General de la empresa para poder aplicar la

entrevista.

Zanabria Kou Patricia Fiorella Pag. 79



A

ap . .

IMPLEMENITACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN

4 UNIVERSIDAD LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.-TRUJILLO 2018

4. Explicar el propdsito de la entrevista, y objetivos del estudio.

5. Realizar las preguntas presentes en la guia de entrevista.

6. Registrar informacion de las respuestas del Gerente General.

7. Escritura de resultados y entrega de copia al entrevistado, solicitando visto

bueno, correcciones y/o adiciones.

8. Archivar resultados para referencia y posteriores analisis en la investigacion.

2.4.2. Encuesta

e Objetivo:

- Recolectar informacion para el andlisis de la satisfaccion del cliente y

oportunidades de mejora en la gestion comercial de la empresa.

e Instrumentos:

- Cuestionarios

- Lapiceros

- Papel Bond

e Procedimientos:

1. Disefiar cuestionario estructurado (Ver Anexo N.° 3).

2. Determinar muestra representativa de clientes.

3. Solicitar permiso a la empresa para aplicar la encuesta a sus clientes.
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4. Solicitar permiso a los clientes para realizar encuesta.

5. Explicar propdsito de la investigacion.

6. Entregar cuestionarios a los clientes para su debido llenado.

7. Tabular estadisticamente los datos obtenidos de las encuestas.

8. Anadlisis de los datos e informacidn obtenida y elaboracion de informe.

2.4.3. Revision documental

e Objetivo:

- Analizar datos e informacion relacionada con las variables de estudio.

e |nstrumentos:

Estados financieros

- Datos estadisticos

- Fuentes bibliograficas

- Laptop.

- Lapicero.

- Papel Bond A-4.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
1. ANALISIS PRE - PRUEBA
1.1.Variable Dependiente: Gestion Comercial
1.1.1. Dimension Resultados en el cliente:

a. Importe promedio por pedido

Tabla 5: Histdrico del volumen ventas y nimero de ventas del primer cuatrimestre del afio.

MESES TOTAL VENTAS (S/)  NUMERO DE VENTAs ~ MONTO MEDIO DE

VENTA

Enero S/. 487,102.11 4610 S/. 106
Febrero S/. 414,660.46 4217 S/. 98
Marzo S/. 389,790.70 4014 S/. 97
Abril S/. 479,797.76 4695 S/. 102
PROMEDIO S/. 442,837.76 4384 S/. 101

Fuente: Reporte de venta del primer cuatrimestre del afio de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

La Tabla N.° 5 muestra los resultados obtenidos de las ventas del primer cuatrimestre del
afio 2017 de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. Estos indican que el monto promedio

por pedido de ventas es de S/. 101 aproximadamente.

b. Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio
En la Figura N.° 32 se muestran los resultados obtenidos de las encuestas respecto a la
calificacion de la atencién al cliente, lo que permite calcular el nivel de satisfaccion del

cliente respecto al servicio.
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1% 0%
Escala f(137) % (100)

Excelente 44 32% B Excelente
Bueno 76 55% M Bueno
Regular 15 11% H Regular

Malo 2 1%
Malo
Pésimo 0 0% basi
[ |
137 100% estmo

Figura 31: Calificacion de la atencion al cliente.
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio:

N@ de clientes encuestados que califican la atenciéon como excelente y bueno
Total clientes encuestados

x 100

_ 120 00 = 88y
DRV

Luego de realizar los calculos se determiné que el nivel de satisfaccion del cliente respecto

al servicio es de un 88%.

c. Nivel de satisfaccion del cliente respecto al producto
En la Figura N.° 33 se muestran los resultados obtenidos de las encuestas respecto a la calidad

de los repuestos, lo que permite calcular el nivel de satisfaccion del cliente respecto al

producto.
0% 0%
Escala f(137) % (100)
Excelente 55 40% M Excelente
Bueno 67 49% = Bueno
Regular 15 11% # Regular
Malo 0 0% Mal
Pésimo 0 0% ae
137 100% m Pésimo
Figura 32: Calificacion de la calidad de los productos.
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
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N

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al producto:

N2 de clientes encuestados que califican la calidad de los productos como excelente y bueno 100
= X
Total clientes encuestados

_ 122 100 = 89%
Tagy XTI

Luego de realizar los célculos se determind que el nivel de satisfaccion del cliente respecto

al producto es de un 89%.

1.1.2. Dimension resultados en la empresa:
a. Porcentaje de pedidos concretados con éxito
La Tabla N.° 6 muestra la cantidad de pedidos anulados y activos de los meses pertenecientes

al primer cuatrimestre del afio 2017

Tabla 6: Historico de pedidos activos y anulados del primer cuatrimestre del afio 2017.

MESES ACTIVO ANULADO TOTAL
Enero 4610 240 4850
Febrero 4210 189 4399
Marzo 4014 192 4206
Abril 4695 238 4933

TOTAL 17529 859 18388

Fuente: Reporte de venta del primer cuatrimestre del afio 2017 de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Total pedidos mensuales — Pedidos mensuales anulados

% de pedidos concretados con éxito: x 100

Total pedidos mensuales

MES ENERO:

4610

— QEo
2850 x 100 = 95%
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N

MES FEBRERO

4210 00 = 959

4399 ¥ OV T 07
MES MARZO:

A0l 100 = 95

4206 F 0 T 707
MES ABRIL:

4695 100 = 95%

4933 X TV T 07

Los resultados obtenidos luego de realizar los calculos demuestran que en la mayoria de los

meses se logran concretar las ventas satisfactoriamente en un 95%.

b. Porcentaje de nuevos clientes conseguidos

En la Figura N.° 34 se muestran los resultados obtenidos de las encuestas respecto a si el
cliente ya ha comprado anteriormente en la empresa Repuestos Miguelitos, siendo Sl para
los clientes que han efectuado compras anteriormente y NO para los clientes que recién

efectuaban su primera compra.

Escala f(137) % (100)
SI 127 93%
NO 10 7%
137 100%

ES| mNO

Figura 33: Resultados de las encuestas respecto a si ha realizado méas de una compra.
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
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N

. . Nuevos clientes encuestados que realizan su primera compra
% de nuevos clientes conseguidos = - x 100
Total de clientes encuestados

=10 100 = 7%
BEE7A R

Luego de realizar los calculos se determiné que el porcentaje de nuevos clientes conseguidos

es de un 7%.
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N

2. DESARROLLO DEL MODELO ESTRATEGICO

2.1.Diagnostico Situacional de la empresa
2.1.1. Consulta RUC de la empresa

En la Figura N.° 34 se muestra la Ficha RUC de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

CONSULTA RUC: 20481892296 - REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.

Niamero de RUC: 20481892296 - REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.
Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Nombre Comercial:

:ech&! dp.", ) 07/06/2008 Fecha Inicio de Actividades: 07/06/2008
nscripcion:

Estado del

Contribuyente: ACTIVO

Condicion del HABIDO

Contribuyente:

Direccion del

PP AV. VALLEJO NRO. 833 URB. ARANJUEZ LA LIBERTAD - TRUJILLO - TRUJILLO
Domicilio Fiscal:

Figura 34: Ficha RUC de Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: SUNAT.

2.1.2. Servicios y/o productos ofertados
En la Tabla N.° 7 se muestra el portafolio de productos de la empresa Repuestos Miguelitos

S.A.C.

Tabla 7: Portafolio de productos por categoria de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

TIPO DE REPUESTO IMAGEN

ELECTRICOS

FRENOS Y EMBRAGUE
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N

RODAMIENTOS

MOTOR

SUSPENSION Y DIRECCION

AUTO LAMPS

DEPO < //
Lucin 'A< @
FAROS Y MASCARAS ' éé\}

Fuente: Elaboracion propia.
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2.1.3. Organigrama

En la Figura N.° 35 se muestra el organigrama de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

[ JUNTA DE ACCIONISTAS ]

[ GERENTE GENERAL ]

_______ [ ASESOR CONTABLE ]
I I I I
[ AREA DE VENTAS ] [ AREA DE CONTABILIDAD Y [ AREA DE LOGISTICA ] [ AREA DE INFORMATICA ]
FINANZAS
—T— | | |
[ VENDEDORES ] [ CAIA ] ASISTENTE CONTABLE [ JEFE DE LOGISTICA ] JEFE DE INFORMATICA
I
[ ASISTENTE DE LOGISTICA ]
I
[ ALMACENEROS ]

Figura 35: Organigrama de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.

2.1.4. Mapa de Procesos
En la Figura N.° 36 se muestra el mapa de procesos de la empresa Repuestos Miguelitos que

se dividen en procesos estratégicos, operativos y de soporte.

Proceso Estratégico

a4 T

&

€ [
2 =2 4 t
G ) g
S Proceso Operativo ' ;
= ENTRADA — o
T Mecesidades - - SALIDA -g
2 k5
I- 4 8
g - 2
= { \ [
E' Proceso Soporte / o

- [ Informatica y Recursos Financiero y
sistemas Humanos administrativo

b

Figura 36: Mapa de procesos de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.1.5. Misién Actual

e Somos una empresa comercializadora de repuestos automotrices brindando a nuestros
clientes, atencién eficaz y personal capacitado; para atender de manera oportuna con

los repuestos y accesorios solicitados.

2.1.6. Vision Actual
e Ser la empresa lider en repuestos automotrices del mercado local con el mayor y mas
variado stock de productos para vehiculos medianos y livianos; buscando alcanzar la
plena aceptacion y satisfaccion de nuestros clientes, el reconocimiento de nuestros

proveedores y el desarrollo de nuestro equipo humano.

2.1.7. Valores Organizacionales
e Vocacion de Servicio: Nuestros clientes son nuestra principal fuente de ingresos, a
ellos nos debemos y su satisfaccion es nuestro primer objetivo.
e Lealtad: Es el valor y el indicador de gestion con la cual se puede comprobar el nivel
de compromiso genuino que las personas tienen hacia otros.

e Productividad: Es la capacidad de algo o alguien de producir, ser util y provechoso.

2.1.8. Intereses Organizacionales.
La empresa Repuestos Miguelitos motivada a crecer y posicionarse en el mercado cuenta

con los siguientes intereses organizacionales para poder lograr el éxito en el sector y en

los mercados objetivos:

e Buen clima laboral para que los trabajadores se sientan motivados a través de

iniciativas de integracion.

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 90



A

ap . .

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN

4 UNIVERSIDAD LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.-TRUJILLO 2018

2.1.9.

2.1.10.

2.1.11.

Satisfacer las necesidades del cliente brindando una gran variedad de marcas y
precios a escoger de acuerdo con sus expectativas.

Incremento de la participacion del mercado trujillano en la empresa.

Brindar una atencidn al publico de calidad y especializada mediante nuestro personal
altamente calificado.

Brindar seguridad y bienestar en el area de trabajo, mediante implementacién de un
plan de contingencia ante posibles accidentes.

Innovar en el catalogo de productos.

Core Business

Venta de repuestos y accesorios automotrices

Ventaja competitiva
Ofrecer garantia en el servicio, contando con personal con amplios conocimientos y
experiencia dispuestos a brindar soluciones en autopartes a un precio justo facilitando

el ahorro de tiempo en la busqueda de piezas.

Propuesta de valor

Venta de repuestos y accesorios automotrices con garantia en el servicio y producto.
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2.2.Anélisis Estratégico Externo
2.2.1. Andlisis de las 5 fuerzas de Porter
2.2.1.1.1dentificacién de Stakeholders
a. Proveedores
Los principales proveedores de repuestos y accesorios automotrices para la empresa

Repuestos Miguelitos S.A.C. son:
e Construcciones Peruanas S.A.C.
e Hanka S.A.C.
o |-PexS.A.C.
e Corporacion Nakatomi S.A.C.

e Autorex S.A.C.

b. Clientes

El perfil del cliente de Repuestos Miguelitos S.A.C. es el siguiente:

Tabla 8: Segmentacidn del cliente de Repuestos Miguelitos S.A.C.

Geografica Personas o empresas ubicadas en el Peru
Demograéfica Edad: 18 a 80 afios

Sexo masculino y femenino

NSE: A,ByC

Ciclo de vida familiar: Joven, Soltero, Casado.
Psicogréfica Estilo de vida progresista, sofisticado o moderno.
Beneficios del Beneficios esperados: Solucion mediante repuestos
producto automotrices de calidad.

Necesidad cubierta: Poder movilizarse con su

vehiculo

Fuente: Elaboracion propia.
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c. Sustitutos
Los productos sustitutos a los repuestos automotrices son los productos llamados
“hechizo”, los cuales son mandados a hacer en un taller, siendo mucho mas
econdmicos que los repuestos automotrices originales. Los méas conocidos en el

mercado Trujillano son:

e Empaquetaduras Soto — Fabricacién de todo tipo de empaquetaduras a
medida de acuerdo a muestra.

e Autopartes y Servicios Movicar — Fabricacién de micas y faros para todo tipo
de vehiculo de acuerdo a muestra.

e Repuestos y accesorios el Mono — Fabricacion de soportes y jebes.

d. Posible Competencia
Como posible competencia de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. estan las
concesionarias que brindan mantenimiento a sus clientes y a la vez venden repuestos

originales.

Las principales concesionarias que se encuentran en el mercado Trujillano son:

e Autonort
e NeoMotors
e B Motors

e Manucci Diesel

e. Competidores y Rivales actuales

Los competidores actuales de Repuestos Miguelitos S.A.C. son:

- Repuestos Santa Mdnica

- Repuestos Kevin Car
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- Repuestos Saulito
- Repuestos Abelito

- Resedisa

A continuacion, se realizard un andlisis basado en las fuerzas de Porter para el mercado de

empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos y accesorios automotrices.

2.2.1.2.Anélisis de las 5 fuerzas de Porter

a. Amenaza de entrada de nuevos competidores

- Enfuncidn del capital necesario para invertirse y las facilidades crediticias brindadas
por las entidades financieras, no existen barreras de entrada muy fuertes. Asi mismo,
el crecimiento del mercado automotriz genera un incremento de la demanda de
repuestos y accesorios para vehiculos.

- El mercado de la zona (Av. Cesar Vallejo) se encuentra bastante saturado de
empresas repuesteras. Sin embargo, existen locales en alquiler o venta aledarios a la

zona que permiten el ingreso de nuevas empresas al sector.

b. La rivalidad entre los competidores

- Larivalidad entre los competidores es fuerte debido a la gran cantidad de empresas
repuesteras ubicadas en la Av. Cesar Vallejo. Habiendo muchas veces competencia
desleal, en la cual por hacer la venta disminuyen totalmente sus precios y no brindan
comprobantes de pago o “jalan” a clientes en la entrada de las instalaciones de la

empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
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c. Poder de negociacién de los proveedores

- Existe un nivel medio de negociacién con los proveedores debido a que cada
proveedor tiene una cartera de marcas y productos asi como de tiendas por abastecer
lo que muchas veces por la necesidad de alcanzar sus metas tienden a ofrecer

descuentos y facilidades de financiamiento mediante letras.

d. Poder de negociacidon de los clientes

- El poder de negociacion de los clientes es bastante alto debido a la gran cantidad de
empresas del mismo rubro, es por ello que los clientes antes de comprar comparan
precios y buscan la marca de su preferencia para poder escoger el que mas se adapte

a sus expectativas.

e. Amenaza de ingreso de productos sustitutos

- Los repuestos automotrices pueden ser remplazados por la creacion de piezas
“hechizo”, las cuales son mandadas a fabricar a un taller y tienen un precio mucho
mas econdémico que los repuestos automotrices originales. Sin embargo, los
repuestos mandados a fabricar se limitan en empaquetaduras, micas o faros, jebes y

soportes.
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N

Tabla 9: Oportunidades y Amenazas obtenidas del andlisis de las 5 fuerzas de Porter

OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Nivel medio de negociacion con los - Alto nivel de negociacion de los clientes
proveedores - Competencia desleal

- Productos hechizo mas baratos

- Nuevas empresas entrantes al sector

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura N.° 37 se muestra el Modelo de las 5 fuerzas de Porter en la empresa Repuestos Miguelitos.

Proveedores

.. || Existe un nivel medio de negociacién con |
Poder de negociacion [ los proveedores porque cada proveedor |
de los proveedores | tiene una linea de producto pero la |
necesidad de alcanzar sus metas les lleva a [
L bajar los precios. J
- — T T T T T T T TN
La rivalidad entre las empresas es / L duct . \
) ) os roductos o iezas
fuerte debido a la gran cantidad | pre P
s automotrices  pueden  ser |
de empresas constituidas en la | L,
. . remplazados por la creacion de |
zona y por constituir (Av. Vallejo) | " o .
. piezas hechizo”, es decir |
es por eso que se intenta atraer |
; ) mandadas a hacer a un taller o
al cliente con el precios y la L Jn ) |
. A | mecanico debido a que resulta
variedad de productos y marcas. . |
I mas economico para algunas )
\_Personas
Amenazas de los Amenaza de — — —
Nuevos nuevos entrantes o L productos sustitutos
Rivalidad entre ‘
entrantes
______ — empresas
[ El mercado de la zona actualmente se A y
[ encuentra bastante saturado debido a la I
| gran cantidad de empresas repuesteras. |
| Sin embargo existen locales en alquiler o |
| venta cerca de la zona que permiten el |
ingreso de nuevas empresas lo cual se |
____________ —
I ha evidenciado en los Ultimos meses. ) 7 N\

El poder de negociacion de los clientes es |
bastante alto debido a la gran cantidad |
de empresas del mismo rubro que
ofrecen, los clientes piden descuentos y :
)

Poder de negociacion
de los clientes

— e —

terminan escogiendo el que mas se
ajusta a sus expectativas.

Figura 37: Modelo de las 5 fuerzas de Porter de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.2. Matriz del perfil competitivo (MCP)

Se comparo a la empresa Repuestos Miguelitos con dos de sus competidores directos en base a los factores criticos de éxito como se muestra en la

Tabla N.° 10.

Tabla 10: Matriz del perfil competitivo de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

FACTORES CRITICOS DE R. MIGUELITOS R. SANTA MONICA R. KEVIN CAR
EXITO PEe0 CALIFICACION PROMEDIO CALIFICACION PROMEDIO CALIFICACION PROMEDIO

Productos 18% 4 0.72 4 0.72 4 0.72
Ubicacion del local 17% 3 0.51 3 0.51 3 0.51
Infraestructura de la empresa 15% 4 0.6 3 0.45 2 0.3
Proveedores 18% 4 0.72 3 0.54 3 0.54
grzgtl):ailr(?oignto tecnico de los 17% 4 0.68 3 051 3 0.51
Orden y Limpieza 15% 4 0.6 3 0.45 2 0.3

100% 3.83 3.18 2.88

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.3. Andlisis PESTE-C
a. Politica
La inestabilidad politica ha tomado fuerte protagonismo en el Per( durante los
ltimos meses con la renuncia del mandatario Pedro Pablo Kyczynski debido a
presuntas denuncias de corrupcion por parte de la constructora Odebrecht. (RPP,

2018)

Por otro lado, Segln el Viceministro de Comercio Exterior se tiene como objetivo
del Per( contar con 27 acuerdos de libre comercio al 2025 lo cual permitira el
intercambio con 72 economias lo cual acercarian a cubrir el 98% del comercio
internacional. Actualmente el Pert cuenta con 19 acuerdos de libre comercio que
cubre alrededor del 90% del comercio internacional libre de aranceles. (EI Comercio,

2017).
Como oportunidades se identifican:

e Apertura de nuevos tratados internacionales.

Como amenazas se identifican:

e Corrupcion e inestabilidad politica con reglas cambiantes.

b. Econodmicos
El precio del délar en el Peru ha sufrido de diversas caidas debido a la inestabilidad
politica tras la denuncia del presidente. Ultimamente se ha visto afectado debido al
persistente temor a un posible conflicto comercial entre Estados Unidos y China

debido al aumento de aranceles por ambas partes. (EI Comercio, 2018).
En su reciente informe, los analistas del FocusEconomics Consensus Forecast

LatinFocus proyectaron que Per( crecera 3,6% este afio, mas que el mundo (3,4%),

Latinoamérica (2,3%), Estados Unidos (2,7%), Zona Euro (2,4%) y Japén (1,3%).
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Este panorama ha sido proyectado debido a que el actual presidente Martin Vizcarra
hereda una economia que esta ganando fuerza, respaldada por la expansion del
crédito y la ampliacion de la inversion pablica, que se habia desacelerado en marzo

debido a la inestabilidad politica. (América Economia, 2018).

Segun el Banco Central de Reserva del Pertl (BCRP) el crédito a las micro y pequefias
empresas llegd hasta 9% en febrero de 2017, siendo el mayor al porcentaje registrado
en enero del mismo afio (8,2%). Asi mismo dentro del sector privado, la tasa anual
de crecimiento del crédito al sector privado aument6 de 5,5% en enero a 5,9% en

febrero de 2017. (La Republica, 2017)
Como oportunidades se identifican:

e Crecimiento econdmico nacional.
e Disminucion del costo del precio del dolar.
e Facilidades crediticias de bancos a empresas.

Como amenazas se identifican:

e Aumento de aranceles en las importaciones.

c. Sociales
Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, el gasto de consumo final
privado crecié 3.1% durante el cuarto trimestre de 2016, gracias a los mayores
ingresos de los hogares, en especial del aumento del empleo y del ingreso total de los

trabajadores, los cuales crecieron 0.6% y 3.1%, respectivamente. (Per( 21, 2017).

La venta de vehiculos nuevos en el Per( estaria alrededor de las 188,000 unidades en
el presente afio, un incremento de poco mas de 4% respecto a lo registrado en el 2017
(180,281 vehiculos), asegurd el Scotiabank. A todo ello se le sumaria la continuidad

de diversas estrategias de ventas, como promociones y precios competitivos, ademas
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de la constante realizacion de ferias automotoras, especialmente para la venta de
autos ligeros. (Gestion, 2018). Por otro lado, la tendencia en la industria automotriz
apuesta cada afio en mejorar la experiencia del consumidor haciendo uso de la
tecnologia, brindando mantenimiento y atencion en talleres, debido a que ahora

existen diferentes aspectos que los consumidores investiga para obtener un vehiculo.

Por otro lado, durante una intervencion denominada “Tenaza San Jacinto 2017”
realizada en el mercado de San Jacinto, ubicado en el distrito de La Victoria, se
incautaron 25 toneladas de articulos como puertas de modernos vehiculos, motores,
timones, amortiguadores, radios y otras autopartes presuntamente robadas, los cuales

son ofrecidos al publico. (EI Comercio, 2017)
Como oportunidades se identifican:

e Disminucion de la tasa de ahorro en familias.
e Incremento del indice de motorizacion (personas por vehiculo).
e Preocupacion por transmitir una buena imagen, con su vehiculo.

Como amenazas se identifican:

e Venta de productos reducidos.

d. Tecnoldgicos
Hugo Ferreira, Director de Negocios Internacionales de PHC Software, sefiala que el
software de gestion o ERP resulta una herramienta importante para garantizar la
viabilidad de una empresa en sus inicios. Permite, ademas, tener un mejor control de
los recursos (finanzas, costos, personal, compras, ventas, clientes, stocks de
mercancias, etc.) y, en general, tomar mejores decisiones. EI ERP consigue que las
empresas sean mas agiles, aumenten su productividad y, por tanto, también su

rentabilidad. Segn un estudio que se realizd a principios de 2016 en Lima, el 80.6%
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de las pymes encuestadas que si utilizaban una solucion de gestion vieron aumentada

su rentabilidad en 30% (Pert 21, 2017).

Segln una encuesta encargada por Google el 91% de las pequefias y medianas
empresas del Per( consideran clave existir en internet y que la presencia en un
buscador es la mejor manera de llegar a todos. Asi mismo Gianfranco Polastri,
gerente general de Google en Per(, comento que 6 de cada 10 pymes ya estan online
y casi un 50% de ellas planea una estrategia de publicidad online. (EI Comercio,

2016)

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual a través de la Direccion de Derecho de Autor, lanzé la V
Campafia de Software Legal con el objetivo de promover el uso de programas
informaticos acreditados con sus respectivas licencias de uso, entre las empresas de
todo el pais. Resaltando que las empresas que optan por utilizar software ilegal,
ademas de poner en riesgo su informacion, ocasionan problemas técnicos en sus
dispositivos, exponiéndose a una multa de hasta 180 UIT y a sanciones penales de
hasta ocho afios de carcel, conforme a lo establecido en el Codigo Penal. (Gestion,

2015)

El Peru esta haciendo esta intentando ponerse al dia con la tecnologia digital basica,
pues seria erroneo hablar de modernizacion, mucho menos de adecuacion a la
tecnologia de ultima generacion. Asi mismo se evidencia retraso en: banda ancha
inalambrica, financiamiento del desarrollo tecnoldgico, usuarios de Internet y de
telefonia moévil de banda ancha, velocidad de conexion, legislacion para la

investigacion y exportaciones de alta tecnologia. (Gestién, 2017).
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Como oportunidades se identifican:

e Softwares adaptables para la gestion de los clientes, proveedores o recursos
humanos.

e Internet como fuente de informacién para nuestros clientes y contactos con
nuestros proveedores.

Como amenazas se identifican:

e Softwares ilicitos a menor precio.
e Autos méas complejos y sofisticados.

e Retraso de nuevas tecnologias en nuestro pais.

e. Ecoldgicos
El viceministro de Energia del Ministerio de Energia y Minas, Raul, Garcia Carpio,
comento que ya se deberian de promover los autos eléctricos debido a que existe
generacion eléctrica a bajo costo. En el Per( hace algunos afios ingresé al mercado
el Toyota Prius, sin embargo, este modelo es un hibrido, es decir funciona a gasolina

y a electricidad y no es en si un auto eléctrico.

Segun el ex Responsable del Area de Gestion de la Calidad del Aires, Emisiones
Atmosféricas y Ruido del Ministerio de Ambiente, “el gasohol contiene azufte,
benceno, aromaticos y aditivos como el manganeso que son una fuerte muy potente
de contaminacidn que no esta siendo regulada adecuadamente”. En complemento, un
estudio realizado por el Comité de Gestion de la Iniciativa de Aire Limpio tuvo como
resultado que la contaminacién del aire es generada por el parque automotor y la

calidad de los combustibles en un 70%. (RPP, 2017).
Como oportunidades se identifican:

e Autos sustentables como los autos eléctricos que no generan contaminacion.
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f.

Como amenazas se identifican:

e Aumento de la contaminacion ambiental por el humo de los carros.

Fuerzas Competitivas
Segun la Camara de Comercio de Lima (CCL) la capacitacion laboral debe ser vista
como una inversion para las empresas debido a que genera mayor productividad,

compromiso Yy rentabilidad, acelerando el crecimiento de la empresa (Gestion, 2018).

Segun la INEI, el comercio automotriz creci6 en 5,54% en comparacion con similar
mes del afio anterior como resultado de las mayores ventas de camionetas,
furgonetas, camiones y buses en las diferentes marcas y modelos. Igualmente,
aumento la venta de neumaticos, lubricantes y aceites para mantenimiento de
vehiculos. A su vez, se incremento la venta de motocicletas, con nuevos modelos y

fuerte competencia de precios y promociones entre marcas. (INEI, 2017)
Como oportunidades se identifican:

e Capacitaciones en las distintas gamas de productos, técnicas de ventas, etc.

Como amenazas se identifican:

e Aumento de empresas del rubro automotriz.

En el Andlisis PESTE-C se pueden determinar las oportunidades y amenazas de la empresa

en cada factor como se muestra en la Tabla N.° 11.
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Tabla 11: Analisis PESTE-C de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

FACTORES OPORTUNIDADES AMENAZAS
POLITICOS Y e Apertura de nuevos tratados ¢ Inestabilidad politica con reglas
LEGALES internacionales. cambiantes.

e Crecimiento econémico

nacional.
, e Disminucion del costo del e Aumento de aranceles en las
ECONOMICOS . , ) i
precio del dolar. importaciones.

e Facilidades crediticias de
bancos a empresas.

e Disminucién de la tasa de
ahorro en familias.
Altos indices de motorizacion .
SOCIALES * . e Venta de productos reducidos.
(personas por vehiculo).
e Preocupacion por transmitir una

buena imagen, con su vehiculo.

e Softwares adaptables para la

gestion de los clientes, o Softwares ilicitos a menor
proveedores 0 recursos precio.
. humanos. e Autos mas complejos 'y
TECNOLOGICOS .
e Internet como fuente de sofisticados.
informacion para nuestros ¢ Retraso de nuevas tecnologias
clientes y contactos con en nuestro pais.

nuestros proveedores.

e Autos sustentables como los e Aumento de la contaminacion
. autos eléctricos que no generan ambiental por el humo de los
ECOLOGICOS .
contaminacion. carros.
e Competencia desleal al vender
e Capacitaciones en las distintas productos a un precio menor
AUERZRS gamas de productos, técnicas de que el del mercado.
COMPETITIVAS ’
ventas, etc. e Aumento de empresas del rubro
automotriz.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.4. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Luego de haber determinado las Oportunidades y Amenazas, se procede a poner un peso, el cual tiene que sumar 100% en total y una calificacion,

los cuales son 1 o 2 para las amenazas y de 3 0 4 para las oportunidades; la multiplicacién del peso y la calificacion dan el valor a cada factor

externo y la suma de todos estos el valor total de la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE).

Tabla 12: Matriz EFE

FACTOR EXTERNO CLAVE PESO CALIFICACION  VALOR
Facilidades crediticias de banco a empresas. 6.0% 4 0.24
Crecimiento economico. 3.5% 4 0.14
Disminucion de la tasa de ahorro en las familias. 4.0% 4 0.16
Tecnologias de la Informacion (TI) para optimizar procesos (ERP, CRM, HRM). 3.5% 3 0.105
m Autos sustentables como los autos eléctricos que no generan contaminacion. 3.0% 3 0.09
% Capacitaciones en las distintas gamas de productos, técnicas de ventas, etc. 4.2% 4 0.168
% Nivel medio de negociacion con los proveedores. 4.0% 4 0.16
E Preocupacion por transmitir una buena imagen, con su vehiculo. 5.0% 4 0.2
g Disminucion del dolar. 3.5% 4 0.14
Apertura de nuevos tratados internacionales. 3.2% 3 0.096
Ir]nl;[ggr:gscggs efgg(r;:g;le informacion para nuestros clientes y contactos con 4.5% 3 0.135
Altos indices de motorizacion (personas por vehiculo). 5.6% 4 0.224
OX  50.00% SUBTOTAL 1.858
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Corrupcidn e inestabilidad politica con reglas cambiantes. 3.5% 2 0.07
Aumento de aranceles en las importaciones. 3.3% 1 0.033
Productos hechizos mas baratos. 5.0% 1 0.05
Softwares piratas y a menor precio. 3.2% 2 0.064
Aumento de la contaminaciéon ambiental por el humo de los carros. 3.2% 2 0.064
% Inestabilidad del personal en la empresa. 5.0% 1 0.05
<ZE Venta de productos robados. 5.0% 1 0.05
%;J Competencia desleal. 5.0% 1 0.05
Nuevas empresas entrantes al sector. 4.5% 1 0.045
Alto nivel de negociacion de los clientes. 4.5% 1 0.045
Autos mas complejos y sofisticados. 4.3% 2 0.086
Retraso de nuevas tecnologias en nuestro pais. 3.5% 2 0.07
AX 50% SUBTOTAL 0.677
TOTAL 100.00% 2.54

Peso: Calificacion:

0% = sin importancia
100% = muy importante

Fuente: Elaboracion propia

1 = amenaza grave
2 = amenaza menor

3 = oportunidad menor
4 = oportunidad elevada
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Interpretacion:

En la Tabla N.° 12 muestra la Matriz de Evaluacién de Factores Externo (MEFE) como resultado del analisis externo de la empresa Repuestos
Miguelitos S.A.C., donde las oportunidades (1.86), son mayores al resultado de las amenazas (0.68) lo cual establece que el medio ambiente es
favorable para la organizacion. El resultado total es 2.54, encontrandose minimamente por encima del promedio de 2.5, lo cual significa que la
empresa esta haciendo uso efectivo de las oportunidades externas para neutralizar las amenazas, aun teniendo en cuenta siempre que se pueden

mejorar el uso de las oportunidades.
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2.3.Andlisis Estratégico Interno

2.3.1. Cadena de Valor

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS
S.A.C.-TRUJILLO 2018

En la Figura N.° 38 se muestra la cadena de valor de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. que se divide en actividades primarias y de apoyo.

Actividades
Estrategicas

Actividades de
Apoyo

Actividades
Primarias

Gestion contable y Financiera: Pago de planillas, pago y cobro de letras a proveedores.

Margen de
rentabilidad efectiva

Gestion del Talento Humano: Reclutamiento, seleccion e induccion del personal.

Desarrollo Tecnoldgico: Realizar copias de seguridad, disefio y actualizacion de la pagina web.

Compras

Evaluacion del Kardex, Evaluacion
de proveedores, Realizar orden de
compra

Almacenamiento

Recepcion de productos, Verificacion de
guias y facturas, Ingreso de productos,
Inventario, Etiquetado, Ubicacion de
Productos

Ventas

Realizar pedidos de venta,
Emisién de boletas y facturas,
Entrega de productos al

Satisfaccion de la
demanda

cliente

Figura 38: Cadena de Valor de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.1.1.Descripcion de las actividades de la Cadena de Valor

En la Tabla N.° 11 se describen las actividades de apoyo y de soporte presentes en la cadena

de valor de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Tabla 13: Descripcion de las actividades de la Cadena de Valor.

PROCESO

DESCRIPCION

COMPRAS

Proceso encargado de pronosticar las préximas ventas y determinar los
productos y cantidades a pedir a los proveedores, para luego proceder a
contactarlos y solicitar una orden de compra.

ALMACENAMIENTO

Proceso encargado de la recepcién de los productos a la empresa,
verificacion de concordancias entre las facturas y las guias de remision
y el buen estado de los productos, etiquetado de productos e ubicacién
dentro del almacén de la empresa.

VENTAS

Proceso encargado de la atencion al pablico, ejecutar los pedidos de
compra, emisién de boletas o facturas, revision y entrega del producto

al cliente.

DIRECCION DE LA

Administracion y supervision de las diferentes areas de la empresa.

EMPRESA

GESTION Pagos y cobros de deudas y letras a proveedores y clientes
CONTABLE Y respectivamente.
FINANCIERA Abono de remuneraciones a trabajadores
GESTION DEL Actividades encargadas de reclutamiento, seleccion, induccion de los

TALENTO HUMANO

trabajadores para la empresa.

DESARROLLO
TECNOLOGICO

Manejo adecuado de los equipos y herramientas tecnoldgicas, uso

adecuado del sistema de gestidn de ventas.

Disefio y actualizacion constante en la pagina web.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.2. Diagrama de Procesos Primarios (Operativos o Misionales)

En las Figura N.° 39, Figura N.° 40 y Figura N.° 45 se muestran los procesos de compras, almacén y ventas respectivamente, los cuales son procesos

operativos de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

a- Proceso de Compras

No
sStock élos precios y
- ida? ofertas son los
= o i - i mejores?
- Revisar stock /\\ si Determinar = A > Solicitar Evaluar precios \ Generar orden
g acaial s roveedores roveedor profoma e voferes ’\/’ St de oTng
= productos y para pedidos P P! productos.
°
@
b}
g No
@
2
&
&
b3
o
S
w
a Revisar
2 existencias en
g el kardex
S
&
a
9 |3 2
= B = Preparar paquete
2
o 1 Informar falta / Emitir proforma Aceptar arden EmiinFac et con mercaderia
E E de productos <{ ) P de productos de compra Gu'? .d’ seguin |3 orden de
z solicitadas No N4 Si y Remision e 4
2
@ cTiene existencias
E de productos
e solicitados?
@
&
>
=
&
&
2
g
3
g
2
=
@
°
s
g
E. A
o
Enviar paquete
de mercaderia

Figura 39: Proceso de Compras de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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b- Proceso de Almacenamiento

S.A.C.-TRUJILLO 2018

PROCESO DE ALMACEN - REPUESTOS MIGUEL ITOS S.A.C

g
3
4 Carreqir
§ Gestionar emio 3
H errores de
2 de mercaderia
H envin
"
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153
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Y g
X Erieqaigly. ... fouia de
&= mercaderia Remision
Dy
5%
S o
5 :
L]
gé
5 2- """""""""""""" Comunicarefrares en mercaderia
50
Eu
5 -
.
W N W)
> <
Ho —
g
g
c
g
£
&
2 Recepaony 2 Fitmar guia de Desembalar las Revisat que los Revisar que llas Etiquetar Ubicar Entregar
mer?aﬂena remision de cajas de codigos esten cantidades sean productos productos factura
transportista mercaderia acorde alafadur correctas
JLos codigos delos :los proguctos
productos estan cantidades son se encugitran
acorde alafachura? orrectas? £ flen pstado
c
g
-] h 4
£
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¥ Recepionar Derivar
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c
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8
£
=
o
<
& o Imprimir
H etiquetas
z
s .
Cu\ucaru:wu de Cuns\gnarugtd\gua\us Ingresar
wenta procuctos productos

Figura 40: Proceso de Almacenamiento de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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e Comunicar errores en mercaderia

e Colocar precio

Ervviar
mercaderia a J

Infarmar
BFFOrEs a
provedot J

proweedar

Figura 41: Subproceso: Comunicar errores en mercaderia.
Fuente: Elaboracidn propia.

de venta

Determinat
margen de
utilidad

Sumar Yalor de
wetta g lGh

Determinat
costo del
producto

Calcular walar
de wenta

Caloular [k

Figura 42: Subproceso: Colocar precio de venta.
Fuente: Elaboracion propia.
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e Consignar codigo alos productos

Crearcodigo de barra

codigo del producta >
en el sistema v
SEl cadigo
existe?

Werificar existenda de ]

Consignar al
producta codiga de
barra existente

Figura 43: Subproceso: Consignar cddigo a los productos.
Fuente: Elaboracion propia.

e Derivar etiquetado de productos

Dividir etiquetada Reqistrarencargados de Entregar
O entre |os cada mercadetia en facturay
almaceneras cuaderna de dorrol etiquetas

Figura 44: Subproceso: Derivar etiquetado de productos.
Fuente: Elaboracion propia.
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c- Proceso de Ventas

NO
iPreci 2
[ Giiieia & "r‘:::oay Escoger precio y . ’ Recibir produdo
" Realizar pedido ;edirlo’ deseado? mMarca que se Seleccionar tipo de y documenta de
b5 de un produdo : Sl \ desea documento de venta venta
“ y 4 (
=]
Solicitar cotizac{dn de producto
Informar falta
del producta
en tienda
™
]
2 = Guardar
& 8 P‘;eogc:;t:;:ﬂod‘:e documento en la
5 5 Ty Revisar Informardistintos venta deseado. [+ Gl
E solicitud producto en precios y marcas
H su ubicacion del producto Generar pedido de venta
2 ¢Hay
?
§ producto?
o
( ] Imprimir Sellar
e Cobrarmonto Lyl 4o cumento de ‘ documento de
= de pedido
o I ventas ‘ venta
< \
S
™
]
=]
E
g
g Revisar pedido Sellat ::tevlegado pE:;’uecgtzry
a coneipadbg comprobante comprobante

Figura 45: Proceso de Ventas de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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e Solicitar cotizacion de producto

Buscar otro
proveedor

Buscar
producto en el
kardex

Solicitar informaddn
de marcas y precios

Contactar al
proveedor

Determinar
proveedor

sTienen el
producto?

Figura 46: Subproceso: Solicitar cotizacion de producto.
Fuente: Elaboracion propia.

e Generar pedido de venta

e v R

Registrar los Corregg
Ingresar RU.C, Aatos el ;l_’rqtres_ de
del cliente SEl cliente esta nuevo cliente tgiLacion
;Boleta o registrado? A
?
Abrir nuevo el /
pedido de
venta
'S =\
Pae;a;;'laesc;cssra Werificar Guardar pedido de
ingresar B1d pedido venta en elsistema
Boleta del Cliente L productos
J
;Pedido
correcto?

Figura 47: Subproceso: Generar pedido de venta.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.3. Andlisis AMOFHIT

* Recursos techoldgicos que ayudan a optimizar tiempos.

Informatica y Comunicaciones (|) * Errores de procesamiento en el sistema.

I * Desconocimiento de todas las herramientas informdticas por parte del personal.
* Secuencia de tareas estructuradas en cada proceso.

* Trabajo en equipo. l

* Rotacién y movimiento de los productos.
* Buena inversion en infraestructura para tener espacio para
cada tarea.

~
* Tiempos muy limitados para todas las actividades. ( o q * Personal con experiencia para realizar las tareas asignadas de
* Dependencia de los proveedores con el personal encargado. peracionesy acuerdo con su area.
* Baja creatividad en organizar los productos. Logistica * Personal limitado para realizar todas las tareas.
\_ ) * Poco interés por el desarrollo, capacitacion o motivacion de los
empleados.
( )
Recursos
" R Humanos (H)
* Facilidad de financiacion con proveedores para la \ ) * Buena imagen transmitida a los clientes.
compra de productos. . . * Fuerte relacién con proveedores.
* Buena inversién en infraestructura para tener Finanzas y < Marketlng \J * Buen volumen de ventas y cuota de mercado.

* No mantiene deudas pendientes con proveedores y * Pocainnovacion en técnicas de venta, de
trabajadores. | | prondsticos, etc.

* Poco presupuesto para invertir en mas recursos. [

* Poco control en el cobro de deudas.

espacio para cada tarea. Contabilidad (F) T Ventas (M) * Pocointerés en publicidad o marketing de la marca.

) .z Buena comunicaciony armonia entre dreas.
Administracion Yy ) Y A )
* Poca presenciay control por parte del drea gerencial/
Gerencia (A) » administracion en algunos procesos de la empresa.

REPUESTOS MIGUELITOS :
AUNOLARTES c

Figura 48: AMOFHIT de la empresa Repuestos Miguelitos .S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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a. Administracién y gerencia (A)
Fortalezas:

e Buena comunicacidn y armonia entre areas.

Debilidades:

e Poca presencia y control por parte del &rea gerencial/administracién en algunos

procesos de la empresa.

b. Marketing y ventas (M)

Fortalezas
e Buena imagen transmitida a los clientes.
e Fuerte relacion con proveedores.

e Buen volumen de ventas y cuota de mercado.

Debilidades

e Poco interés en publicidad o marketing de la marca.

e Poca innovacion en técnicas de venta, de pronosticos, etc.

c. Operacionesy logistica. (O)

Fortalezas
e Secuencia de tareas estructuradas en cada proceso.
e Trabajo en equipo.
e Rotacion y movimiento de los productos.

e Buena inversion en infraestructura para tener espacio para cada tarea.
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Debilidades

e Tiempos muy limitados para todas las actividades.
e Dependencia de los proveedores con el personal encargado.

e Baja creatividad en organizar los productos.

d. Finanzasy contabilidad (F)

Fortalezas
e Facilidad de financiacion con proveedores para la compra de productos.
e Buena inversion en infraestructura para tener espacio para cada tarea.

e No mantiene deudas pendientes con proveedores y trabajadores.

Debilidades

e Poco presupuesto para invertir en mas recursos.

e Poco control en el cobro de deudas.

e. Recursos humanos (H)

Fortalezas

e Personal con experiencia para realizar las tareas asignadas de acuerdo con su area.

Debilidades

e Personal limitado para realizar todas las tareas.

e Poco interés por el desarrollo, capacitacion o motivacion de los empleados.
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f. Informética y Comunicaciones (I)
Fortalezas

e Recursos tecnoldgicos que ayudan a optimizar tiempos.
Debilidades

e Errores de procesamiento en el sistema.

e Desconocimiento de todas las herramientas informaticas por parte del personal.

g. Innovacion, Tecnologiay desarrollo (T)
La empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. no cuenta con el area de investigacion y desarrollo

debido al giro del negocio en el cual se desempefia.
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Tabla 14: Fortalezas y Debilidades obtenidas del AMOFHIT

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Buena comunicacién y armonia entre areas e Poca presencia 'y control por parte del area
e Buena imagen transmitida a los clientes. gerencial/administracion en algunos procesos de la empresa.
e Fuerte relacion con proveedores. e Poco interés en publicidad o marketing de la marca.
e Buen volumen de ventas y cuota de mercado. e Poca innovacion en técnicas de venta, de prondsticos, etc.
e Secuencia de tareas estructuradas en cada proceso. e Tiempos muy limitados para todas las actividades.
e Trabajo en equipo. e Dependencia de los proveedores con el personal encargado.
e Rotacion y movimiento de los productos. e Baja creatividad en organizar los productos.

e Buenainversion en infraestructura para tener espacio para cadatarea. ¢ Poco presupuesto para invertir en mas recursos.

e Facilidad de financiacién con proveedores para la compra de e Poco control en el cobro de deudas.

productos. e Personal limitado para realizar todas las tareas.
e No mantiene deudas pendientes con proveedores y trabajadores. e Poco interés por el desarrollo, capacitacion o motivacion de los
e Personal con experiencia para realizar las tareas asignadas de empleados.
acuerdo con su area. e Errores de procesamiento en el sistema.
e Recursos tecnologicos que ayudan a optimizar tiempos. e Desconocimiento de todas las herramientas informaticas por parte
del personal.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.4. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Luego de haber determinado las Fortalezas y Debilidades, se procede a poner un peso, el cual tiene que sumar 100% en total y una calificacién, los

cuales son 1 o 2 para las debilidades y de 3 o 4 para las fortalezas; la multiplicacion del peso y la calificacion dan el valor a cada factor interno y

la suma de todos estos el valor total de la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI).

Tabla 15: Matriz EFI.

FACTOR INTERNO CLAVE PESO CALIFICACION  VALOR
Buen volumen de ventas y cuota de mercado. 6.0% 4 0.24
Recursos tecnologicos que ayudan a optimizar tiempos. 3.5% 3 0.105
Secuencia de tareas estructuradas en cada proceso. 3.5% 3 0.105
Trabajo en equipo. 4.5% 4 0.18
2 Personal con experiencia para realizar las tareas asignadas de acuerdo con su area. 4.8% 4 0.192
g Buena imagen transmitida a los clientes. 4.8% 4 0.192
E Fuerte relacion con proveedores. 5.0% 4 0.2
8 Facilidad de financiacion con proveedores para la compra de productos. 3.0% 3 0.09
Rotacion y movimiento de los productos. 4.0% 4 0.16
No mantiene deudas pendientes con proveedores y trabajadores. 3.5% 3 0.105
Buena inversion en infraestructura para tener espacio para cada tarea. 4.0% 4 0.16
Buena comunicacion y armonia entre areas. 3.5% 3 0.105
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FX  50.10% SUBTOTAL 1.834
Poca innovacion en técnicas de venta, de prondsticos, etc. 4.5% 1 0.045
Desconocimiento de todas las herramientas informéticas por parte del personal. 3.5% 2 0.07
Personal limitado para realizar todas las tareas. 4.5% 1 0.045
Errores de procesamiento en el sistema. 3.0% 1 0.03
Poca presencia y control por parte del area gerencial/administracion en algunos 4.0% 5 0.08
& procesos de la empresa.
<Dt Poco interés en publicidad o marketing de la marca. 3.0% 2 0.06
% Poco control en el cobro de deudas. 4.3% 1 0.043
E Poco presupuesto para invertir en mas recursos. 4.8% 2 0.096
° Baja creatividad en organizar los productos. 4.8% 2 0.096
Tiempos limitados para todas las actividades. 4.0% 1 0.04
Dependencia de los proveedores con el personal encargado. 4.5% 2 0.09
Poco interés por el desarrollo, capacitacion o motivacion de los empleados. 5.0% 2 0.1
DX 50% SUBTOTAL 0.795
TOTAL 100.00% 2.63
Peso: Calificacion:
0% = sin importancia 1 = debilidad grave 3 = fortaleza menor
100% = muy importante 2 = debilidad menor 4 = fortaleza importante

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

La Tabla N.° 15 muestra la Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI) como
resultado del anéalisis interno de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C., donde refleja que
las fortalezas (1.83) son mayores al resultado de las debilidades (0.80). El resultado total es
2.63, superando el puntaje promedio de 2.5 segun Contreras, J. (2015), lo que indican una

posicion interna fuerte.

2.4.Decision y Eleccion de Estrategias

2.4.1. Objetivos a largo plazo

En la Tabla N.° 16 se detallan los 6 objetivos a largo plazo de la empresa Repuestos

Miguelitos S.A.C.

Tabla 16: Objetivos a largo plazo de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

#OLP AREA OBJETIVO ESPECIFICO MEDIBLE ALCANZABLE RELEVANTE TIEMPO
Si, existen .
] Si, porque
tiempos y Ene
Ventas Incrementar ayudara a ]
OLP-1 Ventas en un 10% recursos primer
anuales las ventas obtener mayor ~
humanos y - afo
] rentabilidad
materiales
Si, existen Si, para
Incrementar ]
Monto tiempos y obtener una En el
) el monto o .
OLP-2 Ventas promediode ) en un 10% recursos meta diaria 'y primer
o promedio de
venta diaria o humanosy  tener un mayor semestre
venta diaria ] ] )
materiales flujo de caja
Si, existen Si, para tener
i Incrementar tiemposy un mayor Ene
Ndmero de i .
OLP-3 Ventas ient el nimerode enun 5% recursos alcance de primer
clientes
clientes humanos y nuestros semestre
materiales productos
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Incrementar Si, existen Si, para tener
Satisfaccion el indice de tiempos y clientes En el
Ventas / ) » _
OLP-4 . de los satisfaccion al 80% recursos contentos y primer
Almacén ) o
clientes de los humanosy  fidelizados con semestre
clientes materiales la empresa.
) Si, existen Si, para
) Reducir los ) En los
Tiempos de ) tiempos y mantener al .
Ventas / tiempos de _ ultimos
OLP-5 . espera por en un 5% recursos cliente
Almacén ) espera por ] doce
pedido ) humanos y satisfecho con
pedido ) o meses
materiales el servicio
Incrementar Si, existen Si, para tener
Toda | Personal el indice de tiempos y colaboradores En los
oda la
OLP-6 capacitado y personal en un 90% recursos comprometidos préximos
empresa ) )
motivado  capacitado y humanos y y elevar su 6 meses
motivado materiales desempefio

Fuente: Elaboracion propia

2.4.2. Matriz PEYEA

Para realizar la Matriz de posicion estratégica y evaluacion de accion (PEYEA) se

seleccionaron los factores indicados en la Figura N.° 49. Luego se asignaron valores

numéricos apropiados a cada factor de acuerdo con la realidad de la empresa Repuestos

Miguelitos S.A.C. en cada plantilla de calificacion (ver desde Figura N.° 50 hasta la Figura

N.° 53).

POSICION ESTRATEGICA EXTERNA

POSICION ESTRATEGICA INTERNA

Factores determinantes de la estabilidad del entorno

(EE)
. Cambios tecnoldgicos
. Tasa de inflacion
. Variabilidad de la demanda
. Rango de precios de los productos competitivos
. Barreras de entrada al mercado
. Rivalidad / presién competitiva

. Elasticidad de precios de la demanda

0o N OO 0o A W DN P

. Presién de los productos sustitutos

Factores determinantes de la fortaleza financiera
(FF)
. Retorno de la inversion
. Apalancamiento
. Liquidez
. Capital requerido versus capital disponible
. Flujo de caja
. Facilidad de salida del mercado

. Riesgo involucrado en el negocio

00 N OO 0o A WDN P

. Rotacién de inventarios
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9. Uso de economias de escala y de experiencia

© 00 N oo 0o~ W N PP

Factores determinantes de la fortaleza de la
industria (FI)
. Potencial crecimiento
. Potencial de utilidades
. Estabilidad financiera
. Conocimiento tecnoldgico
. Utilizacién de recursos
. Intensidad de capital
. Facilidad de entrada al mercado
. Productividad / utilizacién de la capacidad

. Poder de negociacion de los productores

0 N O 00~ W N P

Factores determinantes de la ventaja competitiva

(V)

. Participacién del mercado

. Calidad del producto

. Ciclo de vida del producto

. Ciclo de reemplazo y del producto

. Lealtad del consumidor

. Utilizacion de la capacidad de los competidores
. Conocimiento tecnoldgico

. Integracion vertical

. Velocidad de introduccién de nuevos productos

Figura 49: Factores para la Matriz PEYEA de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: D’ Alessio, F (2012). El proceso Estratégico. (2* ed.). (p. 303).

Plantilla para la Calificacién de los Factores Determinantes de la Estabilidad del Entorno (EE)

1. Cambios tecnolédgicos o 1 2 3 4 5 6 Pocos
2. Tasa de inflacién o 1 2 3 4 5 6 Baa
3. Variabilidad de la demanda o 1 2 3 4 5 6 Pequefia
4. Rango de precios de los productos competitivos 0 1 2 3 4 5 6 Estrecho
5. Barreras de entrada al mercado 0 1 2 3 4 5 6 Muchas
6. Rivalidad / presién competitiva o 1 2 3 4 5 6 Baa
7. Elasticidad de precios de la demanda Elastica o 1 2 3 4 5 6 Ineléstica
8. Presion de los productos sustitutos o 1 2 3 4 5 6 Baa
Promedio= /3.4 -6 = -2.6
Figura 50: Calificacion de los Factores determinantes de la EE.
Fuente: Elaboracion propia.
Plantilla para la Calificacién de los Factores Determinantes de la Fortaleza de la Industria (FI)
1. Potencial crecimiento o 1 2 3 4 5 6 Alo
2. Potencial de utilidades o 1 2 3 4 5 6 Alo
3. Estabilidad financiera 0 1 2 3 4 5 6 Ala
4, Conocimiento tecnolégico o 1 2 3 4 5 6 Complejo
5. Utilizacion de recursos Ineficiente o 1 2 34 5 6 Eficiente
6. Intensidad de capital o 1 2 3 4 5 6 Ala
7. Facilidad de entrada al mercado 0 1 2 3 4 5 6 Dificil
8. Productividad / utilizacion de la capacidad 0o 1 2 3 4 5 6 Alo
9. Poder de negociacion de los productores o 1 2 3.4 5 6 Alo
Promedio= | 4.3

Figura 51: Calificacion de los Factores determinantes de la Fl.
Fuente: Elaboracion propia.
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Plantilla para la Calificacion de los Factores Determinantes de la Fortaleza Financiera (FF)
1. Retorno de la inversion Bajo o 1 2 3 4 5 6 Alo
2. Apalancamiento Desbalanciadko 0 1 2 3 4 5 6 Balanceado
3. Liquidez Desbalanciado 0 1 2 3 4 5 6 Sdlda
4. Capital requerido versus capital disponible Alto 0o 1 2 3] 4 5 6 Bao
5. Flujo de caja Bajo 0o 1 2 3 4 5 6 Alo
6. Facilidad de salida del mercado Dificil o 1 2 3 4 5 6 Fécil
7. Riesgo involucrado en el negocio Alto o 1 2 34 5 6 Bao
8. Rotacion de inventarios Lento 0 1 2 3 4 5 6 Rapido
9. Uso de economias de escala y de experiencia Bajas 0o 1 2 3 4 5 6 Altas
Promedio= | 4.4
Figura 52: Calificacion de los Factores determinantes de la FF.
Fuente: Elaboracion propia.
Plantilla para la Calificacién de los Factores Determinantes de la Ventaja Competitiva (VC)
1. Participacién del mercado Pequefia o 1 2 3 4 5 6 Grande
2. Calidad del producto Inferior o 1 2 3 4 5 6 Superior
3. Ciclo de vida del producto Avanzado o 1 2 3 4 5 6 Temprano
4. Ciclo de reemplazo y del producto Variable o 1 2 3 4 5 6 Fio
5. Lealtad del consumidor Baja 0o 1 2 3/ 4 5 6 Al
6. Utilizacion de la capacidad de los competidores Baja 0o 1 2 3/ 4 5 6 Al
7. Conocimiento tecnoldgico Bajo o 1 2 3 4 5 6 Alo
8. Integracion vertical Baja o 1 2 3 4 5 6 At
9. Velocidad de introduccién de nuevos productos Lenta o 1 2 3 4 5 6 Rapida
Promedio= | 4.2 -1.8

Figura 53: Calificacidon de los Factores determinantes de la VVC.

Fuente: Elaboracion propia

Se grafican los puntajes promedio obtenidos para cada grupo de factores en los ejes de la

matriz, construyendo un poligono. Luego se suman algebraicamente los dos puntajes

obtenidos del eje x y del eje y, determinado el vector (2.5, 1.8).

En la figura N.° 53 tras el analisis muestra el resultado direccionado en el cuadrante agresivo

de la matriz, por lo tanto, quiere decir que la organizacion esta en una posicion privilegiada

para usar sus fuerzas internas en aprovechar las oportunidades externas, superar las

debilidades internas y evitar las amenazas externas.
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Fortaleza
financiera

Alto
r

—t —> Alto

6+

v

del entorno
(EE)

Figura 54: Matriz PEYEA de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.3. Matriz Interna- Externa (MIE)

En la Figura N.° 55 se muestra la MIE en la que se toma las puntuaciones obtenidas en el

EFly EFE. De acuerdo con el cuadrante resultante “V” se debe retener y mantener, mediante

estrategias de desarrollo de productos o penetracién en el mercado para mejorar.

Sdlido Promedio Débil
3.0a4.0 2.0a2.99 1.0a1.99
Alto 3.0a4.0 Il I
Medio | 2.0a2.99 v v Vi Matriz EFI EFE
Puntuacion 2.63 2.54
I, 1, v Crecer y construir
Bajo 1.0a1.99 VIl VIl IX Ill, V, VIl | Retener y mantener
VI, VIII, IX | Cosechar o desinvertir

EFI

Figura 55: Matriz Interna — Externa de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 129



A

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS

S.A.C.-TRUJILLO 2018

2.4.4. Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
Fo1 Buenvolumen de ventasy cuota de mercado D01 Poca innovacién en técnicas de venta, de prondsticos, etc.
02 Recursos tecnoldgicos que ayudan a optimizar tiempos D02 Desconocimiento de todas las herramientas informaticas por parte del personal
F03 Secuencia de tareas estructuradas en cada proceso D03 Personal limitado para realizar todas las tareas
Fo4 !dentificacion de los colaboradores con su area D04 Errores de procesamiento en el sistema
—_ . . . Poca presencia y control por parte del drea gerencial/administracidn en algunos procesos de la
Personal con experiencia para realizar las tareas asignadas de acuerdo a su area D05 P y porp g / g P
FO5 empresa
Fos Buenaimagen transmitida a los clientes D06 Poco interés en publicidad o marking de la marca
Fo7 Fuerte relacion con proveedores D07 Poco control en el pago de deudas
rog Facilidad de financiacion con proveedores para la compra de productos D08 Poco presupuesto para invertir en mas recursos
Fo9 Rotaciény movimiento de los productos D09 Baja creatividad en organizar los productos
r10 No mantiene deudas pendientes con trabajadores D10 Tiempos limitados para todas las actividades
F11 Buenainversion en infraestructura para tener espacio para cada tarea D11 Dependencia de los proveedores con el personal encargado
F12 Buena comunicaciény armonia entre dreas D12 Poco interés por el desarrollo , capacitacién o motivacion de los empleados

001 Facilidades crediticias de banco a empresas

002 Crecimiento econdmico nacional

003 Disminucién de la tasa de ahorro en las familias

004 Software adaptables para la gestion de los clientes, proveedores o recursos humanos

Ubicar a cada empleado armoniosamente generando un circuito e interaccion amigable con el

cliente (FO3, FO4, FO5, F12, 002).

Realizar charlas de capacitacidn y actividades de espacimiento e interaccidn con los colaboradores (D12,

D04, D10, D02, 001, 006).

Generar contenido comercial atractivo e informativo en redes sociales (D01, D06, 008, 011, 012).

A08 Competencia desleal al vender productos a un precio menor que el del mercado

A09 Nuevas empresas entrantes al sector

Al10 Alto nivel de negociacion de los clientes

All Autos mas complejos y sofisticados

Al12 Retraso de nuevas tecnologias en nuestro pais

(FO6, FO1, AOS, A10).

Realizar periodicamente sorteos de kits de productos o canastas por compras superiores a un

monto minimo indicado (FO1, FO6, A10).

ta 005 e ——— Realizar periodicamente sorteos de kits de productos o canastas por compras superiores a un
u u u i u inaci L

g E 2 monto minimo indicado (FO1, FO6. 012, 003, O06).
> (006 Capacitaciones en las distintas gamas de productos, técnicas de ventas,etc.
=)
'g 007 Proveedores que comercialicen productos de cuidado ambiental Ofrecer productos complementarios en cada venta que ayuden a un mejor funcionamiento de los | Crear alianzas con los talleres, car wash o autoboutique para poder ser referidos a sus clientes (D06, D01,
S |008  Preocupacion por transmitir una buena imagen con su vehiculo vehiculos (F09, FO6, 002, 003). 008, 012).

009 Disminucidn del costo del precio del délar

0D S e v e e [nkseidonls Buscar proveedores que brinden productos que no afecten al medio ambiente (FO6, FO7, FO8, 006,

Internet como fuente de informacién para nuestros clientes y contactos con nuestros . . o
011 P Y 007). Incentivar al uso de Whatsapp y el Sistema de Cotizaciones Web (D01, D06, D02, 011, 004).
proveedores.

012  Altos indices de motorizacidn (personas por vehiculd)

AO1 Inestabilidad politica con reglas cambiantes

A02 Aumento de aranceles en las importaciones

A03 Productos hechizos mas baratos Buscar proveedores que brinden productos que no afecten al medio ambiente (FO6, FO7, FO8, AO6, . X . X . .

Generar contenido comercial atractivo e informativo en redes sociales (A09, A10, D01,D06).

A04 Softwares ilicitos a menor precio A05, A11).
w |A05 Aumento de la contaminacidon ambiental por el humo de los carros
<
% |A06  Crecimiento de la tendencia del cuidado del medio ambiente
2
E A07 Venta de productos reducidos o robados Crear alianzas con los talleres, car wash o autoboutique para poder ser referidos a sus clientes
<

Incentivar al uso de Whatsapp y el Sistema de Cotizaciones Web (D01, D06, A09, A12).

Figura 56: Matriz FODA de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.5. Estrategias del FODA

Las estrategias obtenidas mediante el FODA se muestran detalladamente en la Tabla N. ° 17.

Tabla 17: Lista de estrategias de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

# ¢,PARA QUE? ¢DONDE? ¢, COMO? ¢, CON QUE? ¢, CON QUIEN? ESTRATEGIA
Ubicando a cada Con el personal de : . .
Generar Generar mejoras en la atencion al cliente
. ‘ empleado - ventas que . .
E01 Mejorasen la Area de . Con un circuito . , ubicando a cada empleado armoniosamente de
- armoniosamente de . . L interactla . .
atencion al ventas sincronizado de atencién . acuerdo con su caricter y habilidades con un
. acuerdo con su directamente con el R . 9
cliente . . . circuito sincronizado de atencion.
caracter y habilidades cliente
Incentivando al uso Jala vistas publicitarios y Incrementar las ventas incentivando al uso del
Incrementar las . o
del Whatsapp vy el vendedores que Whatsapp y el Sistema de Cotizaciones Web
ventas . . Con el personal de : .
Sistema de recomienden el uso de ventas y el para realizar consultas y pedidos de
EO02 Reducir los Area de Cotizaciones Web" estos recursos a los encargado de mercaderia mediante jala vistas publicitarios y
: Logistica de la empresa para clientes y la revision . vendedores que recomienden el uso de estos
tiempos de . cotizaciones en el . L
realizar consultas y constante de estas . e recursos a los clientes y la revision constante
espera por . . . area de logistica . .
edido pedidos de herramientas para brindar de estas herramientas para brindar una
P mercaderia. una respuesta rapida respuesta rapida
Incrementar el monto promedio de venta diaria
Con paquetes de repuestos . .
: . Con el personal de ofreciendo productos complementarios en cada
Incrementar el . 0 accesorios de la misma . .
. Ofreciendo productos . ventas que venta mediante la elaboracion de paquetes de
EO03 monto Area de . categoria, asesorando al . , : ) .
. complementarios en , . interactla repuestos o accesorios de la misma categoria,
promedio de ventas vendedor a ser més sutiles .
o cada venta . . . directamente con el asesorando al personal encargado de ventas a
venta diaria para inducir a los clientes a . . . . . .
cliente ser mas sutiles para inducir a los clientes a la
la compra

compra.
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Brindar una . .
. Repuestos que Brindar una buena imagen de
buena imagen Comprar a proveedores que ; o ) .
respeten el cuidado responsabilidad con el medio ambiente
E04 de . ofrezcan productos . . Con los
. Area de compras . . del medio ambiente comprando a proveedores que ofrezcan
responsabilidad amigables con el medio proveedores : .
. : y normas productos amigables con el medio
con el medio ambiente . :
. ambientales ambiente.
ambiente
Mediante . . .
. . o Mejorar el clima laboral realizando
. Realizando actividades que actividades de . o .
EO05 Mejorar el . . L I Con todos los actividades de esparcimiento y reuniones
A Todas la areas  incrementen la motivacion y esparcimiento, : o
clima laboral . . colaboradores laborales que incrementar la motivacion,
productividad laboral . reuniones laborales, o . -
etc productividad e inclusién laboral.
Con kits de
roductos .
P y Incrementar el monto promedio de venta
. asesorando al . .
Incrementar el Realizando sorteos mediante sorteos periddicamente por
s personal encargado
EO06 monto ‘ periddicamente por . Con el personal de compras mayores a 50 soles asesorando al
. Area de ventas . de ventas a ser mas .
promedio de compras superiores a un . i . ventas personal encargado de ventas a ser mas
R sutiles para inducir : . L .
venta monto minimo indicado sutiles para inducir e incentivar a los

e incentivar a los
clientes a la
compra.

clientes a la compra.
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EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA

Incrementar el
EO7 nGmero de
clientes

Creando alianzas con los
talleres, car wash o auto-
boutique para ser referidos

Area de logistica

con sus clientes.

Realizando

convenios con las

empresas

seleccionadas para

poner o entregar
articulos de

merchandising en

sus instalaciones.

Con los aliados
corporativos

Incrementar el nUmero de clientes, creando
alianzas con los talleres, car wash o auto-
boutiques para ser referencia con sus
clientes realizando convenios que permitan
poner o entregar articulos de
merchandising en sus instalaciones.

Dar a conocer

E08 la empresay

atraer nuevos
clientes

Generando contenido

Area de
Informatica y
Ventas

comercial atractivo e
informativo en redes
sociales

Mantenimiento
constante a la fan
page de Facebook

Con el encargado
de la atencion al
publico

Dar a conocer la empresa y atraer nuevos
clientes generando contenido comercial
atractivo e informativo en redes sociales

mediante un mantenimiento constante a la

fan page de Facebook.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.6. Matriz Cuantitativas del Planeamiento Estratégico (MCPE)

ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS
FACTORES CLAVE PESO EO1 E02 EO3 E04 EO5 EO6 EO7 EO8
CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA
Oportunidades
Facilidades crediticias de banco a empresas 6.0% 1 0.06 1 0.06 1 0.06 3 0.18 2 0.12 1 0.06 2 0.12 2 0.12
Crecimiento econémico nacional 3.5% 1 0.035 3 0.105 1 0.035 2 0.07 1 0.035 1 0.035 2 0.07 2 0.07
Disminucién de la tasa de ahorro en las familias 4.0% 1 0.04 2 0.08 3 0.12 1 0.04 1 0.04 4 0.16 3 0.12 2 0.08
Softwares adaptables para la gestion de los clientes, proveedores o recursos
W AR e e 4 3.5% 1 0.035 4 0.14 1 0.035 1 0.035 4 0.14 2 0.07 2 0.07 4 0.14
humanos
Autos sustentables como los autos eléctricos que no generan contaminacion 3.0% 1 0.03 1 0.03 1 0.03 4 0.12 1 0.03 1 0.03 2 0.06 2 0.06
Capacitaciones en las distintas gamas de productos, técnicas de ventas,etc. 4.2% 4 0.168 4 0.168 3 0.126 3 0.126 2 0.084 4 0.168 4 0.168 3 0.126
Proveedores que comercialicen productos de cuidado ambiental 4.0% 1 0.04 1 0.04 1 0.04 4 0.16 1 0.04 1 0.04 1 0.04 2 0.08
Preocupacidn por transmitir una buena imagen, con su vehiculo 5.0% 3 0.15 1 0.05 2 0.1 3 0.15 2 0.1 4 0.2 4 0.2 4 0.2
Disminucién del costo del precio del délar 3.5% 1 0.035 1 0.035 1 0.035 3 0.105 1 0.035 1 0.035 1 0.035 1 0.035
Apertura de nuevos tratados internacionales 3.2% 1 0.032 1 0.032 1 0.032 2 0.064 1 0.032 1 0.032 1 0.032 2 0.064
Internet como fuente de informacidn para nuestros clientes y contactos con
y ! ezl lentesy 4.5% 1 0.045 4 0.18 1 0.045 2 0.09 2 0.09 1 0.045 2 0.09 4 0.18
nuestros proveedores.
Altos indices de motorizacién (personas por vehiculd) 5.6% 2 0.112 4 0.224 4 0.224 2 0.112 1 0.056 4 0.224 4 0.224 4 0.224

Amenazas

Inestabilidad politica con reglas cambiantes 3.5% 1 0.035 1 0.035 1 0.035 1 0.035 1 0.035 1 0.035 1 0.035 1 0.035
Aumento de aranceles en las importaciones 3.3% 1 0.033 1 0.033 1 0.033 2 0.066 1 0.033 1 0.033 1 0.033 1 0.033
Productos hechizos mas baratos 5.0% 1 0.05 1 0.05 2 0.1 1 0.05 1 0.05 3 0.15 2 0.1 1 0.05
Softwares ilicitos a menor precio 3.2% 1 0.032 3 0.096 1 0.032 1 0.032 4 0.128 1 0.032 1 0.032 3 0.096
Aumento de la contaminacién ambiental por el humo de los carros 3.2% 1 0.032 1 0.032 1 0.032 3 0.096 1 0.032 1 0.032 1 0.032 1 0.032
Crecimiento de la tendencia del cuidado del medio ambiente 5.0% 1 0.05 1 0.05 2 0.1 4 0.2 1 0.05 2 0.1 1 0.05 2 0.1

Venta de productos reducidos o robados 5.0% 1 0.05 2 0.1 2 0.1 2 0.1 1 0.05 3 0.15 1 0.05 2 0.1

Competencia desleal al vender productos a un precio menor que el del mercado 5.0% 1 0.05 2 0.1 3 0.15 2 0.1 2 0.1 2 0.1 3 0.15 1 0.05
Nuevas empresas entrantes al sector 4.5% 1 0.045 4 0.18 3 0.135 2 0.09 2 0.09 3 0.135 4 0.18 4 0.18
Alto nivel de negociacién de los clientes 4.5% 3 0.135 4 0.18 4 0.18 2 0.09 2 0.09 4 0.18 4 0.18 4 0.18
Autos mds complejos y sofisticados 4.3% 1 0.043 3 0.129 3 0.129 2 0.086 2 0.086 2 0.086 2 0.086 3 0.129
Retraso de nuevas tecnologias en nuestro pais 3.5% 1 0.035 4 0.14 1 0.035 2 0.07 3 0.105 1 0.035 2 0.07 2 0.07
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Buen volumen de ventas y cuota de mercado 6.0% 4 0.24 4 0.24 4 0.24 3 0.18 3 0.18 4 0.24 3 0.18 4 0.24
Recursos tecnoldgicos que ayudan a optimizar tiempos 3.5% 2 0.07 4 0.14 1 0.035 1 0.035 4 0.14 2 0.07 3 0.105 4 0.14
Secuencia de tareas estructuradas en cada proceso 3.5% 4 0.14 3 0.105 3 0.105 1 0.035 4 0.14 2 0.07 4 0.14 3 0.105
Identificacion de los colaboradores con su area 4.5% 4 0.18 2 0.09 2 0.09 1 0.045 3 0.135 2 0.09 3 0.135 2 0.09
Personal con experiencia para realizar las tareas asignadas de acuerdo con su area 4.8% 4 0.192 2 0.096 3 0.144 2 0.096 4 0.192 4 0.192 2 0.096 3 0.144
Buena imagen transmitida a los clientes 4.8% 4 0.192 3 0.144 4 0.192 4 0.192 4 0.192 4 0.192 4 0.192 4 0.192
Fuerte relacion con proveedores 5.0% 1 0.05 1 0.05 1 0.05 3 0.15 2 0.1 1 0.05 3 0.15 2 0.1
Facilidad de financiacién con proveedores para la compra de productos 3.0% 1 0.03 1 0.03 1 0.03 3 0.09 2 0.06 2 0.06 1 0.03 1 0.03
Rotacion y movimiento de los productos 4.0% 3 0.12 3 0.12 4 0.16 2 0.08 3 0.12 3 0.12 4 0.16 3 0.12
No mantiene deudas pendientes con trabajadores 3.5% 1 0.035 1 0.035 1 0.035 1 0.035 2 0.07 1 0.035 1 0.035 1 0.035
Buena inversion en infraestructura para tener espacio para cada tarea 4.0% 3 0.12 3 0.12 1 0.04 3 0.12 2 0.08 3 0.12 2 0.08 1 0.04
Buena comunicacidn y armonia entre areas 3.5% 4 0.14 3 0.105 4 0.14 2 0.07 3 0.105 2 0.07 4 0.14 4 0.14
Poca innovacidn en técnicas de venta, de prondsticos, etc. 4.5% 4 0.18 4 0.18 4 0.18 3 0.135 3 0.135 4 0.18 4 0.18 4 0.18
ii;i;';‘ifé;i'e:::i‘:" por parte def personal de todas las herramientas 3.5% 3 0.105 2 0.07 2 0.07 1 0.035 4 0.14 2 0.07 1 0.035 2 0.07
Personal limitado para realizar todas las tareas 4.5% 3 0.135 2 0.09 2 0.09 1 0.045 3 0.135 2 0.09 1 0.045 2 0.09
Errores de procesamiento en el sistema 3.0% 2 0.06 1 0.03 1 0.03 1 0.03 4 0.12 1 0.03 1 0.03 1 0.03
Poca presencia y control por parte del drea gerencial/administracion en algunos

TEEEEes 2 I Craess 4.0% 1 0.04 1 0.04 1 0.04 1 0.04 2 0.08 2 0.08 2 0.08 1 0.04
Poco interés en publicidad o marketing de la marca 3.0% 2 0.06 4 0.12 2 0.06 2 0.06 2 0.06 4 0.12 4 0.12 4 0.12
Poco control en el pago de deudas 4.3% 1 0.043 2 0.086 1 0.043 2 0.086 1 0.043 1 0.043 1 0.043 1 0.043
Poco presupuesto para invertir en mas recursos 4.8% 2 0.096 3 0.144 1 0.048 1 0.048 3 0.144 3 0.144 3 0.144 3 0.144
Baja creatividad en organizar los productos 4.8% 2 0.096 1 0.048 3 0.144 3 0.144 2 0.096 3 0.144 3 0.144 1 0.048
Tiempos limitados para todas las actividades 4.0% 3 0.12 3 0.12 1 0.04 1 0.04 4 0.16 2 0.08 3 0.12 2 0.08
Dependencia de los proveedores con el personal encargado 4.5% 1 0.045 1 0.045 1 0.045 3 0.135 2 0.09 1 0.045 1 0.045 1 0.045
Poco interés por el desarrollo o capacitacion de los empleados 5.0% 4 0.2 2 0.1 2 0.1 3 0.15 4 0.2 3 0.15 2 0.1 2 0.1

200% 4.061 4.617 4.094 4.343 4.568 4.652 4.756 4.800

Figura 57: MCPE de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.7. Estrategias seleccionadas

En la Tabla N.°18 se muestran las cinco estrategias seleccionadas, las cuales obtuvieron mayor puntuacion en la MCPE (Ver Figura

N.°56)

Tabla 18: Lista de estrategias seleccionadas para la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

ESTRATEGIAS

Estrategia 001

Aumentar las ventas incentivando al uso del Whatsapp y el Sistema de Cotizaciones Web para realizar
consultas y pedidos de mercaderia mediante jala vistas publicitarios y vendedores que recomienden el
uso de estos recursos a los clientes y la revision constante de estas herramientas para brindar una
respuesta rapida.

Estrategia 002

Mejorar el clima laboral realizando actividades de esparcimiento y reuniones laborales que incrementar

la motivacion, productividad e inclusion laboral.




A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA
REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-TRUJILLO 2018

Estrategia 003

Incrementar el monto promedio de venta mediante sorteos periédicamente de kits de productos o
canastas por compras mayores superiores a un monto minimo indicado, asesorando al personal

encargado de ventas a ser mas sutiles para inducir e incentivar a los clientes a la compra.

Estrategia 004

Incrementar el nimero de clientes, creando alianzas con los talleres, car wash o auto-boutiques para
ser referencia con sus clientes realizando convenios que permitan poner o entregar articulos de

merchandising de la empresa en sus instalaciones.

Estrategia 005

Dar a conocer la empresa y atraer nuevos clientes generando contenido comercial atractivo e informativo

en redes sociales mediante un mantenimiento constante a los contenidos en la fan page de Facebook.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.8. Perspectivas y Objetivos Estratégicos

Tabla 19: Objetivos estratégicos segun las perspectivas del BSC.

Financiera Incrementar las ventas

Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente
Clientes

Crecer en el mercado

Reducir los tiempos de espera por pedido
Procesos Internos

Incrementar el monto promedio de venta diaria

Aprendizaje y
Crecimiento

Fuente: Elaboracion propia.

Capacitar y motivar al personal para elevar su desempefio

2.4.9. Mapa Estratégico

Incrementar las

ventas
Incrementar el
nivel de Crecer en el
satisfaccion del mercado

cliente

Reducir los Incrementar el

tiempos de monto
espera por promedio de
pedido venta diaria

Capacitar al
personal para
elevar su
desempefio

Figura 58: Mapa estratégico de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.



2.4.10. Cuadro de Mando Integral

Tabla 20: Cuadro de Mando Integral de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

ESTRATEGIA DE SEMAFORO
OBJETIVOS .
PERSPECTIVA ESTRATEGICOS INDICADOR FRECUENCIA UNIDAD FORMULA
REGULAR BIEN
Porcentaja de ventas anuales o Total de ventas periodo actual — Total de ventas del periodo anterior
FINANCIERA  Incrementar las ventas respecto al periodo anterior Anual % Total de ventas del periodo anterior x 100 x < 5% 50 < x < 10% x> 10%
Nivel d tisfaccion del client N de clientes encuestados que califican la atencién como
o e o e Bimestral % excelente y bueno 100 X<50% 50%<x<80% x>80%
Incrementar la respecto al servicio Total clientes encuestados
satisfaccion del cliente . o .
. . . . N2 de clientes encuestados que califican la calidad de los productos como
CLIENTES Nivel de satisfaccion del cliente Bimestral % excelente y bueno x < 50% 50% < x<80% X>80%
respecto al producto - % 100
Total clientes encuestados
) ) o . . .
Crecer en el mercado Porcentaje de nugvos clientes Trimestral % Ne@ de clientes encuestados que realizan sus primera compra % 100 X < 5% 5%<x<10% x>10%
conseguidos Total clientes encuestados
Reducir los tiemzc_); de Porcentaj(let_de pedic:jos ree:::izados Mensual % Ne de pedidos COanetl_ldOS enel tiempo adecuado almes . x<35%  35%<x<55% X>55%
PROCESOS espera por pedido en el tiempo adecuado Total de pedidos de venta mensuales
INTERNOS | tar el t Volumen de ventas mensual
ncrementar el monto ) .
. >5/.98
promedio de venta Monto promedio por pedido Mensual S/. Numero de pedidos de venta mensuales x<S§/80 S/80<x<S5/98 x /
Capacitar al personal ; N.2de colaboradores capacitad
APRENDIZAJE Y Porcentaje de personal : pacttados < 70% 0 < x < 909
CRECIMENTO ~ Paraelewr su capacitado Semestral % Total de colaboradores de la empresa X<T T0%<x<90%  x>90%

desempefio

Fuente: Elaboracion propia



2.4.11. Modelo Estratégico

A. Interno
OBIJETIVOS Estrategias
P— —
A. Externo
INTERESES
VALORES

Figura 59: Modelo estratégico propuesto para la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.



2.5. Implementacion de las estrategias

a. ESTRATEGIA 001: Aumentar las ventas incentivando al uso del WhatsApp y el Sistema
de Cotizaciones Web para realizar consultas y pedidos de mercaderia mediante jala vistas
publicitarios y vendedores que recomienden el uso de estos recursos a los clientes y la

revision constante de estas herramientas para brindar una respuesta rapida.

Se disefiaron jala vistas publicitarios referentes al uso del WhatsApp de la empresa
colocando el nimero de teléfono y referente al Sistema de Cotizacion Web colocando la
direccion de la pagina web, luego se colocaron en las todas las computadoras ubicadas en
el area de ventas, logrando de esa manera captar la atencion de los clientes al momento en
que se acercan al mostrador a solicitar algin producto, como se muestran en el Anexo N.°

10.

b. ESTRATEGIA 002: Mejorar el clima laboral realizando actividades de esparcimiento y
reuniones laborales que ayuden a incrementar la motivacion, productividad e inclusion

laboral

Junto con la administracion de la empresa se determinaron las fechas y actividades a
realizar, con los colaboradores (Ver Tabla N.° 21), las cuales han sido realizadas hasta la

fecha como se muestran en el Anexo N.° 11.
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Tabla 21:Programacion de actividades con colabores.

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-
TRUJILLO 2018

FECHA MOTIVO DESCRIPCION
Realizar un show artistico y cena navidefia con la
21/12/2017 Navidad participacion voluntaria de los colaboradores de la
empresa, intercambio de tarjetas navidefias.
Crear un panel para que cada colaborador escriba sus
. metas personales y laborales para el afio 2018. Asi
29/12/2017 Afio Nuevo ] ] o o
mismo realizar un brindis de agradecimiento por parte
de la gerencia.
Realizar un compartir por el dia de la amistad con
14/02/2018 Dia de la Amistad  todos los colaboradores de la empresa, agradeciendo
por su esfuerzo y colaboracion con la empresa..
] ] Paseo de integracion en un lugar campestre; se
06/05/2018 Dia del Trabajo . _ .
realizaran juegos de integracion.
12/05/2018 Dia de la madre Realizar un compartir por el dia de la madre
16/06/2018 Dia del padre Realizar un compartir por el dia del padre
Aniversario de la Realizar una cena y coctel por el aniversario de la
07/07/2018
empresa empresa.
Segun cada . Festejar los cumpleafios de cada colaborador, se le
Cumpleafios

colaborador

comprara una torta para poder compartir entre todos.

Fuente: Elaboracion propia
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c. ESTRATEGIA 003: Incrementar el monto promedio de venta haciendo sorteos mediante
kits de productos o canastas por compras mayores a 50 soles asesorando al personal

encargado de ventas a ser mas sutiles para inducir e incentivar a los clientes a la compra.

Se acordd junto con la administracion de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. la
planificacion y ejecucion de sorteos, de acuerdo con el segmento de mercado al que la

empresa se enfoca (Ver Tabla N.° 22).

Se realizé la ejecucion del primer sorteo, el cual consistia en el Kit de Limpieza elaborado
con previa seleccion de los productos por parte de la administracion de la empresa

Repuestos Miguelitos (Ver Anexo N.° 12).

Tabla 22: Plan de sorteos de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

MES TIPO DETALLE IMAGEN REFERENCIAL

01 — Tapa goteras

01 — Grasa roja en tubo

01 — Aceite aditivo super oil

01 — Limpia motor Flush 3

KIT DE 01 — Franela

ENERO LIMPIEZA

01 — Polo

01 — Porta herramienta

01 — Tapa sol P/parabrisas

01 — Tapa sol P/ puerta lateral

01 — Refrigerante
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CANASTA
JUNIO DIA DEL
PADRE

01 — Franela

01 — Polo

01 — Caja de bombones

01 — Pelota

01 — Colonia

01 — Champagne

CANASTA

DICIEMBRE NAVIDERA

01 — Panetdn

01 - Champagne

01 — Conserva de durazno

01 — Aceite

02 — Barras de chocolate

02 — Tarros de leche

01 — Bolsa de avena

Imagen referencial

01 — Bolsa de arroz

01 — Bolsa de azUcar

01 — Bolsa de alverja

Fuente: Elaboracion propia

d. ESTRATEGIA 004: Incrementar el niimero de clientes, creando alianzas con los talleres,

car wash o auto-boutiques para ser referencia con sus clientes realizando convenios que

permitan poner o entregar articulos de merchandising en sus instalaciones.

Se realizd convenios con los talleres, car wash y auto boutiques (Ver Anexo N.° 13)

mediante solicitudes de permiso (Ver Anexo N.° 14y 15) para poder entregarles los distintos

articulos de merchandising de la empresa y que estos puedan colocarlos en sus instalaciones.

En la primera visita se entregaron franelas con el logo de Repuestos Miguelitos y volantes

que incluyen informacidn relevante de la empresa (ubicacién, pagina en Facebook, nimeros

Zanabria Kou Patricia Fiorella

Pag. 144



IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-

UNIVERSIDAD
TRUJILLO 2018

PRIVADA DEL NORTE

N

de contacto, horario de atencion, pagina web y principales marcas de carros que la empresa
ofrece repuestos y accesorios).

Asi mismo, junto a la administracién de la empresa se determinaron los meses para las

visitas a las empresas y entrega de diferentes articulos de merchandising (Ver Tabla N.° 23
y 24).

Tabla 23: Planificacion de entrega de los diferentes tipos de merchandising en las empresas.

MES TIPO DE MERCHANDISING
ENERO CALENDARIOS Y POLOS
MAYO FRANELAS Y VOLANTES

AGOSTO LLAVEROS Y GORROS
NOVIEMBRE FRANELAS Y POLOS

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 24: Tipos de merchandising de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

TIPO DE MERCHANDISING

VOLANTE

IMAGEN REFERENCIAL

HERPUESTOS UBICANOS
.

OQuwouvile $

i} | ——— SIGUENOS EN:
e L fIRepliestosViguelitosiSAC]

[ 4 CONTACTANOS:
¥ e 7‘ &, 948332889
T B
Q} (T N9479126019119499144194Y/4936 1875325)
V0332202220 5(024:203981F - R=Fu038 313 2889]

HORARIO:
[linesYalSabarbslqa:4s ami6: 30 pm)

puestosmiguelitos.col

Av. Cesar Vallejo #833 - Trujillo
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GORRA

FRANELA

LLAVERO

POLO
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CALENDARIO

Fuente: Elaboracion propia.

e. ESTRATEGIA 005: Dar a conocer la empresa y atraer nuevos clientes generando
contenido comercial atractivo e informativo en redes sociales mediante un mantenimiento

constante a los contenidos en la fan page de Facebook.

En el Anexo N.°16 se muestra algunos contenidos publicados en la fan page de Facebook

de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
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3. ANALISIS POS- PRUEBA
3.1.Variable Dependiente: Gestion Comercial
3.1.1. Dimension Resultados en el cliente:

a. Importe promedio por pedido

Tabla 25: Histdrico del volumen de ventas y nimero de ventas del primer cuatrimestre del afio 2018.

MONTO MEDIO DE

MESES TOTAL VENTAS (S/.) NUMERO DE VENTAS VENTA

Enero S/. 527,659.01 4618 S/. 114
Febrero S/. 506,837.83 4242 S/. 119
Marzo S/. 449,718.22 3928 S/. 115
Abril S/. 486,361.53 4189 S/. 116
PROMEDIO S/. 492,644.15 4244 S/. 116

Fuente: Reporte de venta del primer cuatrimestre del afio 2018 de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

La Tabla N.° 25 muestra los resultados obtenidos de las ventas del primer cuatrimestre del afio
2018 de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. Estos indican que el monto promedio por

pedido de ventas es de S/. 116 aproximadamente.

b. Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio

En la Figura N.° 60 se muestran los resultados obtenidos de las encuestas respecto a la
calificacion de la atencidn al cliente, lo que permite calcular el nivel de satisfaccién del cliente

respecto al servicio.
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N

0%
Escala f(137) % (100) 0%
Excelente 60 44% H Excelente
Bueno 67 49% H Bueno
Regular 10 7% Regular
Malo 0 0% = Malo

Pésimo 0 0% .

137 100% M Pésimo

Figura 60: Calificacion pos prueba de la atencion al cliente.
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio:

N@ de clientes encuestados que califican la atencién como excelente y bueno 100
= - X
Total clientes encuestados

_ 127 100 = 93%
T3z XN T

Luego de realizar los célculos se determind que el nivel de satisfaccion del cliente respecto al

servicio es de un 93%.

c. Nivel de satisfaccion del cliente respecto al producto

En la Figura N.° 61 se muestran los resultados obtenidos de las encuestas respecto a la calidad

de los repuestos, lo que permite calcular el nivel de satisfaccion del cliente respecto al producto.

0% 0%
Escala f(137) % (100)

Excelente 59 43% m Excelente
Bueno 66 48% W Bueno
Regular 12 9% Regular

Malo 0 0% Mal
|
Pésimo 0 0% &
137 100% M Pésimo

Figura 61: Calificacion pos prueba de la calidad de los productos.
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
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Nivel de satisfaccion del cliente respecto al producto:

N2 de clientes encuestados que califican la calidad de los productos como excelente y bueno 100
= - X
Total clientes encuestados

_ 125 100 =919
BEEVA R

Luego de realizar los célculos se determind que el nivel de satisfaccién del cliente respecto al

producto es de un 91%.

3.1.2. Dimension resultados en la empresa:
a. Porcentaje de pedidos concretados con éxito
La Tabla N.° 26 muestra la cantidad de pedidos anulados y activos de los meses pertenecientes

al primer cuatrimestre del afio 2018.

Tabla 26: Historico de pedidos activos y anulados del primer cuatrimestre del afio 2018.

MESES ACTIVO ANULADO TOTAL
Enero 4618 200 4818
Febrero 4242 167 4409
Marzo 3928 159 4087
Abril 4189 179 4368
TOTAL GENERAL 16977 705 17682

Fuente: Reporte de venta del primer cuatrimestre del afio 2018 de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Total pedidos mensuales — Pedidos mensuales anulados

% de pedidos concretados con éxito: x 100

Total pedidos mensuales

MES ENERO:

4618 100 = 96%
4818 ¥ 0 T 07
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N

MES FEBRERO:

242 100 = 96%

4409 * 0 T 707
MES MARZO:

3928 100 = 96%

4087 ¥ 0 T 07
MES ABRIL

4189 100 = 96%

4368 © 0 T 07

Los resultados obtenidos luego de realizar los célculos demuestran que en la mayoria de los

meses se logran concretar las ventas satisfactoriamente en un 96%.

b. Porcentaje de nuevos clientes conseguidos

En la Figura N.° 62 se muestran los resultados obtenidos de las encuestas respecto a si el cliente
ya ha comprado anteriormente en la empresa Repuestos Miguelitos, siendo “SI” para los
clientes que han efectuado compras anteriormente y “NO” para los clientes que recién

efectuaban su primera compra.

Escala f(137) % (100)
SI 125 91%
NO 12 9%
137 100%

=S| mNO

Figura 62: Resultados pos prueba de las encuestas respecto a si ha realizado mas de una compra.
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
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. . Nuevos clientes encuestados que realizan su primera compra
% de nuevos clientes conseguidos = - x 100
Total de clientes encuestados

— 22 100 = oy
BEEVAiaRa
Luego de realizar los célculos se determind que el porcentaje de nuevos clientes conseguidos

es de un 9%.

3.2.Variable Independiente: Modelo Estratégico

3.2.1. Dimension Eficiencia:

Los resultados de los indicadores de la dimension eficiencia del modelo estratégico se muestran
en la Tabla N.° 27. Los datos necesarios para el calculo del Valor actual neto y de la Tasa interna

de retorno se encuentran en el Flujo neto de efectivo (Ver Figura N.° 63)

Tabla 27: Indicadores de la dimension eficiencia del Modelo Estratégico

INDICADORES DE EFICIENCIA RESULTADO
Valor actual neto 200,362.67
Tasa interna de retorno 190.72%

Fuente: Flujo Neto de efectivo de la implementacion del modelo estratégico en la empresa Repuestos Miguelitos.

e El indicador VAN resulta 200,362.67 lo que significa que ese monto sera la ganancia
obtenida luego de haber implementado el modelo estratégico.
e Elindicador TIR resulta 190.72%, lo que indica que la inversidn genera o aporta riqueza

del 190.72% para el flujo de caja de la empresa.
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3.2.2. Dimension Eficacia:
Los resultados de los indicadores de la dimension eficacia del modelo estratégico se muestran

en la Tabla N.° 28.

Tabla 28: Indicadores de la dimensién eficacia del Modelo Estratégico.

PRE POS

o )
PRUEBA  PRUEBA % DE VARIACION

INDICADORES DE EFICACIA

Porcentaje de variacion de la

satisfaccion del cliente respecto 88% 93% 93% — 88%x 100 = 5.68%

0,
al servicio. 88%

Porcentaje de variacion de la

satisfaccion del cliente respecto 89% 91% 91% — 89%x 100 = 2.25%

0,
al producto. 89%

Fuente: Resultados del nivel de satisfaccion del cliente pre prueba y pos prueba.

Luego de implementar el modelo estratégico el nivel de satisfaccion del cliente respecto al
servicio aumento del primer al trimestre del afio 2017 al primer trimestre del afio 2018 en un
5.68%. Del mismo modo, el nivel de satisfaccion del cliente respecto al producto aumento en

un 2.25%.

3.2.3. Dimension Efectividad:

Los resultados de los indicadores de la dimension eficacia del modelo estratégico se muestran
en la Tabla N.° 29. Los resimenes de nimeros de ventas del primer cuatrimestre del 2017 y del
primer cuatrimestre del 2018 (pre prueba y pos prueba) se muestran en la Tabla N.° 31 y N.° 32

respectivamente.
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Tabla 29: Indicadores de la dimensidn efectividad del Modelo Estratégico

INDICADORES DE

PRE POS .
EFICTIVIDAD PRUEBA PRUEBA % DE VARIACION
Porcentaje de variacion del eeton
importe promedio por pedido 101 116 Tor %100 = 14.85%
Porcentaje de variacion del 4244 — 4384 0
nimero de ventas 4384 4244 —a3gq ¥ 100=-319%

Fuente: Resultados pre prueba y pos prueba del importe promedio por pedido y del nimero de ventas.

Luego de implementar el modelo estratégico el importe promedio por pedido aumento en un
14.85% del primer al cuatrimestre del afio 2017 al primer cuatrimestre del afio 2018. Sin
embargo, el nimero de ventas promedio de los meses del primer cuatrimestre del afio 2018

disminuyeron en un 3.19% respecto a los meses del primer cuatrimestre del afio 2017.
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4. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

4.1.Establecimiento de la hipotesis nula —alternativa
Ho: No existe una relacion significativa entre la Implementacion de un Modelo Estratégico
y la Gestion Comercial de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C de la ciudad de Trujillo
en el afio 2018.
Ha: Existe una relacion significativa entre la Implementacién de un Modelo Estratégico y
la Gestion Comercial de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C de la ciudad de Trujillo en
el afio 2018.

4.2. Seleccion del nivel de significancia
0.05

4.3. Regla de Decision
Si p < 0.05 entonces se rechaza Ho

4.4. Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Tabla 30: Prueba de Kolmogorov- Smirnov

PV

N 34513
Parametros Media 01.8819
normalesaP _ :

Desviacion estandar 135.71718
Maximas diferencias  Absoluta 251
extremas _

Positivo .203

Negativo -.251
Estadistico de prueba 251
Sig. asintética (bilateral) 000°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.
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Como P <0.05, por lo tanto, se rechaza la Hipétesis nula (Ho), es decir se acepta la Hipétesis
alternativa (Ha). Se concluye que la variable analizada no sigue una distribucion normal,
por lo tanto, se utilizara la prueba de U de Mann Whitney. En el Anexo N.° 17 se muestra
la prueba de normalidad.

4.5. Prueba de U de Mann-Whitney

Tabla 31: Prueba de U de Mann-Whitney

Rangos
Rango Suma de
Aplicacion N promedio rangos
PV Gestion Tradicional 17536 16576.10 290678515.00
Modelo Estratégico 16977 17960.32 304912326.00
Total 34513

Estadisticos de prueba?

PV
U de Mann-
Whitney 136914099.000
W de 290678515.000
Wilcoxon
z -12.904
Sig. asintdtica
(bilateral) .000

a. Variable de agrupacién: Aplicacion

Como P <0.05, por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula (Ho), es decir se acepta la Hipotesis
alternativa (Ha). Se concluye gque la mediana de la variable analizada es significativamente
diferente, es decir hay una diferencia en las medianas de la gestion tradicional vs la gestion

mediante un modelo estratégico en la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
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5. EVALUACION DEL IMPACTO ECONOMICO DEL MODELO ESTRATEGICO

5.1.Costos de Implementacion

En la Tabla N.° 32 se muestran los gastos de inversion para la implementacion del modelo estratégico en la empresa Repuestos

Miguelitos S.A.C. proyectados a 5 afios.

Tabla 32: Gastos de inversion de la implementacion del modelo estratégico.

ITEMS ANO: 0 ANO: 1 ANO: 2 ANO: 3 ANO: 4 ANO: 5

INVERSION DE ACTIVOS TANGIBLES

ESTRATEGIA 001

JALA VISTAS PUBLICITARIOS S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00
MOVILIDAD S/ 20.00 S/ 20.00 S/ 20.00 S/ 20.00 S/ 20.00 S/ 20.00
ESTRATEGIA 002

CENA NAVIDENA S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00
BOCADITOS S/ 700.00 S/ 700.00 S/ 700.00 S/ 700.00 S/ 700.00 S/ 700.00
TORTAS DE CUMPLEANOS S/ 1,430.00 S/ 1,430.00 S/ 1,430.00 S/ 1,430.00 S/ 1,430.00 S/ 1,430.00
MOVILIDAD S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00
CENA DIA DE LA MADRE S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00
CENA DIA DEL PADRE S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00
PASEO DE INTEGRACION S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00
ANIVERSARIO DE LA EMPRESA S/ 500.00 S/ 500.00 S/ 500.00 S/ 500.00 S/ 500.00 S/ 500.00
ESTRATEGIA 003

CANASTA DEL DIA DEL PADRE S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00
KIT DE LIMPIEZA S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 60.00
CANASTA NAVIDENA S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00
TALONARIOS S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00

PAPEL BOND S/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00
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ANFORA S/ 150.00

IMPRESORA MULTIFUNCIONAL S/ 700.00

TONER DE IMPRESORA S/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00
ESTRATEGIA 004

MOVILIDAD S/ 300.00 S/ 300.00 S/ 300.00 S/ 300.00 S/ 300.00 S/ 300.00
VOLANTES - 2 MILLARES s/ 180.00 S/ 180.00 S/ 180.00 S/ 180.00 S/ 180.00 S/ 180.00
GORRAS - CIENTO S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00 S/ 800.00
FRANELAS - MILLAR S/ 1,200.00 S/ 1,200.00 S/ 1,200.00 S/ 1,200.00 S/ 1,200.00 S/ 1,200.00
LLAVEROS - CIENTO S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00
POLO - CIENTO S/ 1,000.00 S/ 1,000.00 S/ 1,000.00 S/ 1,000.00 S/ 1,000.00 S/ 1,000.00
CALENDARIO - MILLAR S/ 1,200.00 S/ 1,200.00 S/ 1,200.00 S/ 1,200.00 S/ 1,200.00 S/ 1,200.00
ESTRATEGIA 005

LAPTOP S/ 4,000.00

ESCRITORIO S/ 400.00

SORTEOS S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00
DISENO DE PUBLICACIONES S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00
SILLA DE ESCRITORIO S/ 150.00

COMUNITY MANAGER - SERVICIO S/ 8,400.00 S/  8,400.00 S/ 8,400.00 S/ 8,400.00 S/ 8,400.00 S/ 8,400.00
DEPRECIACION S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00
ASESORIA: INGENIERO EMPRESARIAL S/ 28,000.00 S/ 28,000.00 S/ 28,000.00 S/ 28,000.00 S/ 28,000.00 S/ 28,000.00
ASESORIA DE TESIS S/ 1,600.00

TOTAL DE GASTOS S/.54,630.00  S/.48,030.00 S/.48,030.00 S/.48,030.00 S/. 48,030.00 S/. 48,030.00

Fuente: Elaboracion propia.

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 158



5.2.Ingresos proyectados

En las Tablas N.° 33 y N.° 34 se muestran los resimenes de nimeros de ventas del primer

cuatrimestre del afio 2017 y de primer cuatrimestre del afio 2018 respectivamente.

Tabla 33: Resumen de nimero de ventas del primer cuatrimestre del afio 2018

PRIMER CUATRIMESTRE 2017

MESES NUMERO DE VENTAS
Enero 4610
Febrero 4217
Marzo 4014
Abril 4695
PROMEDIO 4384

Fuente: Reporte de venta del primer cuatrimestre del afio 2017 de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Tabla 34: Resumen de nimero de ventas del primer cuatrimestre del afio 2018

PRIMER TRIMESTRE 2018

MESES NUMERO DE VENTAS
Enero 4618
Febrero 4242
Marzo 3928
Abril 4189
PROMEDIO 4244

Fuente: Reporte venta del primer cuatrimestre del afio 2018 de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Con los importes promedio por pedido obtenidos de los cuatrimestres de los afios 2017 y 2018
se realiza una comparacion obteniendo como resultado un incremento de S/. 15 por pedido (Ver

Tabla N.° 35)
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Tabla 35: Comparacion de los importes promedio por pedido de los primeros cuatrimestres del 2017 y 2018.

il il INCREMENTO DEL IMPORTE
CUATRIMESTRE CUATRIMESTRE PROMEDIO POR PEDIDO
2017 2018 (Incluye IGV)
IMPORTE
PROMEDIO POR 101 116 15
PEDIDO (S/.)

Fuente: Reportes de ventas de los primeros trimestres del afio 2017 y 2018 de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

Para esta investigacion se trabajaran con 3 escenarios de contingencia como se muestra en la

Tabla N.° 36.

Tabla 36:Incremento del importe promedio de venta segln escenario.

INCRENII(E;I:I/TO o INCREMENTO SIN IGV

Enero (2018-2017) 8.60 7.29
Febrero (2018-2017) 21.15 17.92
Marzo (2018-2017) 17.38 14.73

Abril (2018-2017) 13.91 11.79
Promedio - Escenario esperado 15 12.93
Méaximo - Escenario optimista 21.15 17.92
Minimo - Escenario pesimista 8.60 7.29

Fuente. Prueba de U de Mann Whitney.

Con el incremento del importe promedio de venta sin IGV (Ver Tabla N.° 36) y con el nimero
promedio de ventas mensual de 4244, del primer cuatrimestre del afio 2018, (Ver Tabla N.° 34),

se realiz6 la proyeccion de ingresos mensual y anual como se muestra en la Tabla N.° 37.

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 160



A

ar L .
IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
4 UNIVERSIDAD GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-

| PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2018

Tabla 37: Proyeccion sin IGV de los ingresos de la implementacion del modelo estratégico.

ESCENARIO MENSUAL ANUAL
Esperado S/54,887 S/658,648.97
Optimista S/76,070 S/912,835.54
Pesimista S/30,928 S/371,135.74

Fuente: Elaboracion propia.

Las proyecciones del flujo de caja del escenario optimista y pesimista se encuentran en el Anexo

N.° 18 y Anexo N° 19 respectivamente.

A continuacion, se trabajara la proyeccion del flujo de caja y el flujo neto de efectivo del

escenario esperado.
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5.3.Flujo de Caja libre incremental

Tabla 38: Flujo de caja libre incremental.

FLUJO DE CAJA LIBRE INCREMENTAL

DESCRIPCION ANO: 0 ANO: 1 ANO: 2 ANO: 3 ANO: 4 ANO: 5

Ingreso de Ventas S/. 658,648.97 S/. 658,648.97 S/. 658,648.97 S/. 658,648.97 S/. 658,648.97
Costo de Ventas S/461,054.28 S/461,054.28 S/461,054.28 S/461,054.28 S/461,054.28
Costo - Modelo estratégico S/. 48,030.00 S/. 48,030.00 S/. 48,030.00 S/. 48,030.00 S/. 48,030.00
UTILIDAD BRUTA S/149,564.69 S/149,564.69 S/149,564.69 S/149,564.69 S/149,564.69
Gasto de Administracion y Venta

UTILIDAD O PERDIDAD OPERATIVA S/149,564.69 S/149,564.69 S/149,564.69 S/149,564.69 S/149,564.69
Impuesto a la Renta (30%) S/44,869.41 S/44,869.41 S/44,869.41 S/44,869.41 S/44,869.41
INVERSION INICIAL S/54,630.00

Modelo Estratégico S/. 54,630.00

FLUJO DE CAJA LIBRE -S/ 54,630.00 S/ 104,695.28 S/  104,695.28 S/ 104,695.28 S/ 104,695.28 S/ 104,695.28

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura N.° 63 se muestra la evaluacion financiera que permitié evaluar los indicadores de VAN y TIR
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FLUJO NETO DE EFECTIVO

Afio de operacion Ingresos totales Egresos Totales Flujo Neto de Efectivo
0 S/ 54,630 -S/ 54,630
1 S/ 658,649 S/ 553,954 S/ 104,695
2 S/ 658,649 S/ 553,954 S/ 104,695
3 S/ 658,649 S/ 553,954 S/ 104,695
4 S/ 658,649 S/ 553,954 S/ 104,695
5 S/ 658,649 S/ 553,954 S/ 104,695

CALCULO DEL VAN, RB/CY TIR CON UNA TASA DE DESCUENTO DEL 30%

ARo Costos Beneficios Factor de Costos Beneficios Flujo neto de
de totales totales actualizacion actualizados actualizados efectivo act.
operacion (s/.) (s/.) (s/.) (s/.) (s/.)
0 54,630 0 1.00 54,630 0 -54,630
1 553,954 658,649 0.77 426,118 506,653 80,535
2 553,954 658,649 0.59 327,783 389,733 61,950
3 553,954 658,649 0.46 252,141 299,795 47,654
4 553,954 658,649 0.35 193,955 230,611 36,657
5 553,954 658,649 0.27 149,196 177,393 28,197
Total 2,270,445 3,293,245 1,403,823 1,604,186 200,363
Los indicadores financieros que arroja el proyecto son:
VAN= 200,362.67 | Se acepta
TIR = 190.72% || Se acepta
B/C = 1.14 | Se acepta
VA= 254,992.67 | Se acepta
IR= 4.67 | Se acepta

Figura 63: Evaluacion financiera.
Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

La proyeccidn obtenida de la implantacion del modelo estratégico permite confirmar la
hipotesis de investigacion la cual sostiene que esta influye significativamente en la
gestion comercial de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. de la ciudad de Trujillo

en el afio 2017.

La elaboracion de la presente investigacion se baso en la aplicacion y andlisis de
diferentes herramientas del modelo secuencial del proceso estratégico, obteniendo como
producto la 6ptima implementacion del modelo estratégico propuesto, consolidando la
teoria (D’ Alessio, 2012) la cual indica que las estrategias guian a una empresa hacia su

vision esperada, logrando alcanzar los objetivos a largo plazo.

La recoleccién de informacion tuvo un papel importante en el disefio del modelo
estratégico, debido a que por medio de las encuestas a los clientes, se pudieron
determinar los aspectos a mejorar, la edad promedio de los cliente, que factores
diferencian a la empresa de la competencia, quienes refieren a la empresa, que
recomendaciones tienen los clientes y entre otros aspectos que ayudaron al enfoque y
elaboracién de las estrategia; esta técnica coincide con los estudios realizados por
Cadena (2016), Villacrés (2012) y Lizarzaburu y Lizarzaburu (2016) los cuales por
medio de las encuestas pudieron determinar qué factores influyen directamente en la

satisfaccion del cliente y de esa manera poder alinearlas con las estrategias.

El analisis del negocio, al igual que en los estudios realizados por Lizarzaburu y

Lizarzaburu (2016) y Vaca (2012), se realiz6 mediante el analisis interno y externo de
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la empresa para poder determinar las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
y proceder mediante la matriz FODA a crear estrategias que permitan aprovechar las
oportunidades, evitar amenazas, superar las debilidades y sacar provecho a las
fortalezas. Asi mismo en la seleccion de estrategias se determind junto con la gerente
de la empresa la importancia de una estrategia que permita hacer uso de las redes
sociales coincidiendo con Cadena (2016) quien sostiene que es necesario aprovechar los

medios digitales para realizar publicidad y tener una mayor interaccion con sus clientes.

La implementacion del modelo estratégico en la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.
tuvo como resultado un aumento de la satisfaccion del cliente respecto a la atencion
brindada pasando de un 88% a un 93% de clientes satisfechos, coincidiendo con los
resultados de Lizarzaburu y Lizarzaburu (2016) que logro un aumento al 95% de
satisfaccion de los clientes después del modelo estratégico. Del mismo modo, las
inversiones realizadas en la implementacion del modelo estratégico generan beneficios
a largo plazo, como se evidencia a través del aumento en 14.85% respecto al monto
promedio de venta. Estos resultados coinciden con el estudio realizado por Lizarzaburu
y Lizarzaburu (2016) en el cual la formulacion de un modelo estratégico logro un
aumento de ventas de 1.4% anual como un incremento de la rentabilidad en un 4% anual
en comparacion al afio anterior, al igual que Villacrés (2012) en donde se obtuvo la
generacion de nuevos clientes y por ende un aumento de sus ventas, lo que da soporte a
la investigacién de Espinoza (2013) quien sostiene que la aplicacion de un Plan
estratégico influye positivamente en la rentabilidad de la empresa y satisfaccion de los

clientes.
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4.2 Conclusiones

La implementacion de un modelo estratégico influye significativamente en la
gestion comercial de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C., debido a que la
mediana de la variable analizada es significativamente diferente entre la gestion
tradicional vs la gestion mediante un modelo estratégico en la empresa Repuestos
Miguelitos S.A.C. logrando un incremento de un 19%. Asi mismo, por medio de los
flujos de caja proyectados se obtuvo que la tasa interna a de retorno es de 190.72%
asegurando una utilidad creciente durante los proximos 5 afios, confirmandose la

hipdtesis propuesta de la investigacion.

Mediante una entrevista al gerente general de la empresa, encuestas a los clientes y
observacion directa de los procesos clave, se identifico que la gestion comercial era
deficiente debido a la poca innovacidn en técnicas de ventas e interaccion con el
cliente, lo cual se evidenciaba en los resultados de las encuestas donde el 53% de
los clientes calificaban los tiempos de espera entre regular y pésimo y un 12%

calificaban la atencidn al cliente como regular y mala.

Se realiz6 el andlisis interno y externo de la empresa lo cual permitio determinar las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas las cuales se emplearon en la
Matriz FODA donde se obtuvieron ocho estrategias, para posteriormente analizarlas
y calificarlas con la Matriz Cuantitativa del Planeamiento Estratégico (MCPE) y

junto con el gerente general de la empresa, determinando un total de cinco
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estratégicas alineadas al cumplimiento de los seis objetivos estratégicos de la

empresa.

e Se disefid el modelo estratégico para la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. en
base a las cinco estrategias previamente seleccionadas en base a la MCPE vy la
gerencia general, como marco de referencia para el cumplimiento de los seis
objetivos estratégicos de la empresa para dar soporte al logro de la visién

empresarial.

e Seimplementaron las cinco estrategias del modelo estratégico junto al apoyo, previa
coordinacion y validacion de la gerencia general de la empresa, permitiendo la
implementacion de jala vistas publicitarios en las computadoras de los vendedores,
realizar sorteos periédicamente, realizar alianzas con empresas del mismo rubro, la
publicacion de contenidos comerciales e informativos en la fan page de la empresa
en Facebook y realizar actividades que ayuden a incrementar el compromiso y

motivacién de los colaboradores.

e Seevaluo el impacto econdmico de la implementacion del modelo estratégico en la

empresa Repuestos Miguelitos S.A.C., en base a tres escenarios de contingencia:

- En el escenario esperado, se trabajo en base a un incremento de S/. 12.93 en el
monto promedio por pedido, obteniendo un valor actual neto proyectado a 5 afios

de 200,362.67 y una tasa interna de retorno de 190.72%
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- Enel escenario optimista, se trabajo en base a un incremento de S/. 17.92 en el
monto promedio por pedido, obteniendo un valor actual neto proyectado a 5 afios

de 330,371.38 y una tasa interna de retorno de 289.03%

- En el escenario pesimista, se trabajé en base a un incremento de S/. 7.29 en el
monto promedio por pedido, obteniendo un valor actual neto proyectado a 5 afios

de 53,308.37 y una tasa interna de retorno de 76.37%.
En cada uno de los posibles escenarios se obtuvo una tasa interna de retorno mayor al
costo de oportunidad del 30%, y un valor actual neto mayor a la inversién necesaria
para la implantacion del modelo estratégico, evidenciando la viabilidad del proyecto en

cualquiera de los tres escenarios y su impacto econémico positivo.
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Recomendaciones

e Continuar con la implementacion de las cinco estrategias presentes en el modelo
estratégico de acuerdo a las fechas y actividades establecidas conjuntamente con la

gerencia de la empresa,

e Evaluar periddicamente la gestién comercial y el modelo estratégico mediante los

indicadores propuestos, dando retroalimentacion y buscando la mejora continua.

e Involucrar a todos los colaboradores de la empresa en el desarrollo del modelo
estratégico para desarrollar en ellos la cultura empresarial y de mejora continua,

buscando un mayor compromiso en el logro de los objetivos de la empresa.

e EI Community Manager debe de estar informandose continuamente sobre las
novedades del rubro automotriz, asi como también de las novedades del marketing
digital para brindar contenidos interactivos que logren captar la atencidn del pablico

objetivo en las redes sociales.
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Anexo N.° 2 — Guia de entrevista

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-
TRUJILLO 2018

GUIA DE ENTREVISTA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C

Buenos dias/tardes, la presente entrevista con fines universitarios, tiene como objetivo
analizar y determinar aspectos necesarios de la actual gestion comercial dentro de la
empresa, su conocimiento como gerente es muy importante por lo que le agradezco de
ante manto el haberse dado un tiempo para responder las preguntas.

=

desenvuelve?

oUW

la empresa?

¢ Cual es el rubro de la empresa y a que se dedica?
¢Cual es la experiencia de la empresa en el sector que sector en que se

¢,Cuales son los objetivos de la empresa?

¢ Como ve usted la empresa en el futuro? ¢ Como piensa lograrlo?

¢, Cuales son las fortalezas y las debilidades que se evidenciar en la empresa®?
¢, Cuales cree que son las oportunidades y las amenazas a las que se enfrenta

7. ¢Ha pensado usted en el uso de algun tipo de tecnologia?

8. ¢Puede hablarme usted de sus competidores actuales? ¢Podria mencionarme
cuales son los mas representativos?

9. ¢Que diferencia a Repuestos Miguelitos de la competencia?

10. ¢, Qué aspectos mejoraria dentro de la empresa para brindar una mejor atencion

al publica?
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N

Anexo N.° 3 — Cuestionario

€
ENCUESTA SOBRE LA GESTION COMERCIAL EN LA
EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S§.A.C
Buenos diasitardes, |la presente encuesta es andnima con fines
universitarios, su objetivo es analizar v determinas los aspectos
necesarios para analizar la actual gestion comercial de la empresa,

su colaboracion es muy importante porlo que le agradezco de ante
mano su gentil participacian.

F1: ;A comprado mas de una vez en la empresa?

Si |: Mo D
Femenino |: MasculinnE

Genero

Edad

Com o fue tu experiencia

Excelente | Bueno | Regular | Malo | Pésimo

Atencidn al cliente

Imagen de los colaboradores
Imagen del local
Conocimiento técnico
Variedad de repuestos
Calidad de los repuestos
Tiempos de espera

;Desde cuando es usted cliente de Repuestos Miguelitos?

Menos de un afio D Entre 1 - 2 afios D

Entre 2 - 3 afios [:l Mas de 3 afios [:l

iComo llegaste a Repuestos Miguelitos?

Pase por el lugar I:l Internet D Amistades I: Mecanicos I:l
¢ Qué nos diferencia de la competencia?

Buenos precins[ Variedad de marcasy prnductna[l
Buena atenu:iljnD Ventas a cnndiciujnD
Ctro:
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éCuanto tiem po se demoran en promedio los vendedores en

atenderte?

5a10 minutnst als minutusD

15 a 20 minutusD2EI minutos a mésD

iCuanto tiempo de espera considera el adecuado para la

atencién?
5a10 minutnst ais minutusD

15 a2 20 minutusDZU minutos a mésD

éEn alguna oportunidad ha tenido algun inconveniente en su

compra?
Si I: Mo D

Si tu respuesta fue afirmativa, evalua la solucién que te dimos

Excelente I:' Bueno DReguIarD Malo I:l Pésimo |:

;Recomendarias a Repuestos Miguelitos?

Diefinitivamente , Defi nitivamente
i i Talvez No o

jAyudanos a mejorar! Sugerencias o comentarios

jGracias por tu tiempo!
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Anexo N.° 4 — Carta de autorizacion del uso del nombre comercial de la empresa

Telefax: 203981 Telf.: 202220 Cel.: 949635242 - 949944194 - 948845271
RPM: #932309 - #353586 - *130902 Nextel: 8398535 - 42879539 - 410°8551
E-mail: rep_miguelitos@hotmail.com - rep.miguelitos.sac@gmail.com

REPUESTOS MIGUELITOS ...

NUTOLARTES]

Trujillo, 19 de Junio del 2017

Estimado Seriores:

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
Trujillo

Presente. -

Asunto: Autorizacion de uso del nombre comercial

Yo ZENAIDA KOU DE ZANABRIA identificada con el D.N.I. N.° 18181665
actuando como Gerente General de la empresa Repuestos Miguelitos S A.C.,
autorizo a PATRICIA FIORELLA ZANABRIA KOU identificada con el D.N.I. N.°
70438759, estudiante de la carrera de Ingenieria Empresarial, para que utilice
el nombre comercial de la empresa en su proyecto de tesis titulado “DISENO
DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION
COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS SAC. —

TRUJILLO 2017".

Sin mas por el momento reciban un cordial saludo de nuestra parte.

Atentamente

Zenaida Kou de Zanabria

Av. César Vallejo N° 833 Urb. Aranjuez
Trujillo - La Libertad

GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-
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Anexo N.° 5 — Matrices para evaluacion de expertos - Validacion de instrumentos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

DISENO DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION
COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C. - TRUJILLO 2017

Titulo de la investigacién:

1 Linea de investigacién: GESTION DE LA INNOVACION Y MEJORA CONTINUA EN LOS NEGOCIOS
Apaiinicis y Do det DEZA CASTILLO, JUAN MIGUEL
experto:
| El instrumento de medicién pertenece a la variable: l CUESTIONARIO - ENCUESTA ]

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con unaT
“x" en las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas Observaciones
sf |NO
1 | ;Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado?
2 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el
titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigacion?
! 4 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos facilitar4 el logro de los
! objetivos de la investigacion?
5 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 ¢L-a redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?
| ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se
| relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 | ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el andlisis y
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
| | de medicion?
! 10 ‘ ¢Elinstrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto
de estudio?
1 ¢Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: \(’0/\ s é:l ‘k M A{(\ mctu < .[:{;
a8 r/»w e o catslo
S

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

DISENO DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION

Fitulo de la investigacion: COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS SA.C. - TRUJLLO 2017

Linea de investigacién: GESTION DE LA INNOVACION Y MEJORA CONTINUA EN LOS NEGOCIOS
Apeifidos y nombres del DEZA CASTILLO, JUAN MIGUEL
experto:

| El instrumento de medicién pertenece a la variable: GUIA DE ENTREVISTA

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
“x" en las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los ftems, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas p Observaciones
SI | NO
1 | ;Elinstrumento de medicién presenta el disefic adecuado?
2 | éElinstrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el
| titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigacion?
4 ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?
[ 5 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?
7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitaré el analisis y
procesamiento de datos?
9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
de medicién?
10 ¢Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto i
de estudio? i
| T |
| i
| (Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de |
{ responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
L

>Sugerencias: \“b:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: DISENO DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION
9 : COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C. - TRUJILLO 2017
Linea de investigacién: GESTION DE LA INNOVACION Y MEJORA CONTINUA EN LOS NEGOCIOS
llid br i
::e e TS - FLORIAN CASTILLO, ODAR ROBERTO
El instrumento de medicion pertenece a la variable: l CUESTIONARIO — ENCUESTA
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
\ g
“x" en las columnas de St o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los ftems, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
T =
| Aprecia
Items Preguntas Observaciones
" st [NO
1 ¢Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado?
2 | ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el
titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
variables de investigacion?
a ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?
5 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 ¢la redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
 relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 | :El disefio del instrumento de medicién facilitar el analisis y
procesamiento de datos?
9 (Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
de medicién?
10 | ¢Elinstrumento de medicion seré accesible a la poblacién sujeto
de estudio?
1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 184



A
Ve IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA

4 UNIVERSIDAD GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2018

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

" " s DISENO DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION
Titulo de la investigacién:
COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C. - TRUJILLO 2017
Linea de investigacién: GESTION DE LA INNOVACION Y MEJORA CONTINUA EN LOS NEGOCIOS
::e"'d:‘ i FLORIAN CASTILLO, ODAR ROBERTO
El instrumento de medicién pertenece a la variable: 1 GUIA DE ENTREVISTA
i Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
! | "x"en las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
Items Preguntas Observaciones
1 o st [No
‘ 1 | (Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado?
; 2 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el
t titulo de la investigacion?
| ‘ 3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las
‘ variables de investigacién?
4 | ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los
| objetivos de la investigacién?
5 | ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
| variables de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
s | ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y
| procesamiento de datos? "
| ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
| de medicion?
10 ‘ ¢Elinstrumento de medicion seré accesible a la poblacién sujeto
de estudio?
| ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
i responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
|
Firma del experto: Qi
AY
\
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Anexo N.° 6 — Transcripcion de la entrevista.

Buenos dias/tardes, la presente entrevista con fines universitarios, tiene como objetivo analizar y

determinar aspectos necesarios de la actual gestion comercial dentro de la empresa, su conocimiento

como gerente es muy importante por lo que le agradezco de ante manto el haberse dado un tiempo

para responder las preguntas.

1.

¢,Cual es el rubro de laempresay a que se dedica?

La empresa Repuestos Miguelitos S.A.C. se encuentra dentro del rubro automotriz
dedicandose a la comercializacion de repuestos y accesorios para vehiculos livianos y
medianos.

¢,Cual es la experiencia de la empresa en el sector que sector en que se desenvuelve?
La empresa esta proxima a cumplir 10 afios de creacion, lo cual ha generado que gane
experiencia en el mercado local y se posicione frente a las demas empresas, puesto que este
rubro ha ido creciendo y cada vez hay mas empresas repuesteras que estan saturando cada
vez mas el mercado de venta de autopartes.

¢,Cudles son los objetivos de la empresa?

Dentro de los principales objetivos de la empresa esta el incrementar las ventas, incrementar
el monto de ticket diario, reducir los tiempos de espera, tener colaboradores comprometidos y
con los conocimientos necesarios para la atencién, tener un mayor alcance de cliente y del
mismo modo que estos estén satisfechos con nuestro servicio y productos

¢, Como ve usted la empresa en el futuro? ¢Cémo piensa lograrlo?

Esperamos ser la empresa lider en venta de repuestos automotrices en el mercado local, es
por ello por lo que siempre estamos al tanto de las innovaciones del rubro y buscamos la
manera de solucionar las necesidades de nuestros clientes.

¢, Cudles son las fortalezas y las debilidades que se evidenciar en la empresa?

Entre las fortalezas se puede destacar que hay trabajo en equipo y relacion entre los
trabajadores de todas las areas, contamos con un software que facilita la realizacion de ventas
0 busqueda de productos; y entre las debilidades es que a veces cuando se acumulan los
clientes no hay personal disponible, no se hace publicidad alguna como lo hacen las demas
empresas.

¢,Cuales cree que son las oportunidades y las amenazas a las que se enfrenta la
empresa?

Bueno como oportunidades para la empresa estan las capacitaciones a los colaboradores o
invertir en nuevos repuestos o publicidades que sean de interés para nuestros clientes, y como
amenazas seria la competencia desleal que existe en el mercado sobre todo en la avenida

donde nos ubicamos o la venta de productos robados o hechizo.
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7. ¢Hapensado usted en el uso de algun tipo de tecnologia?

10.

Si, es por ello que la empresa cuenta con un sistema Sprinter en el que tenemos todos los
productos y documentos digitalizados y facilita la venta o compra de nuevos productos.
¢Puede hablarme usted de sus competidores actuales? ¢Podria mencionarme cuales
son los mas representativos?

Bueno en toda la avenida vallejo en la cual estamos ubicados existe gran cantidad de
repuesteras, entre los principales esta Santa Moénica que cuenta con mucha experiencia en el
sector, Kevin Car que es una empresa mas joven, pero sin embargo tiene buena cantidad de
clientes.

¢, Qué diferencia a Repuestos Miguelitos de la competencia?

En la empresa buscamos dar una solucion a nuestros clientes, esto quiere decir que si no
tenemos la pieza que esté buscando tratamos de conseguirlo con nuestros proveedores, de
esa manera intentamos que el cliente gane confianza con la empresa.

¢, Qué aspectos mejoraria dentro de la empresa para brindar una mejor atencion al
publico?

Mas que todo mejorar la interaccion con el cliente quizas con sorteos u obsequios por la compra

de x producto sobre todo buscar que su espera para la atencion no sea muy tediosa.
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Anexo N.° 7 — Resultados de las preguntas del cuestionario

Nivel de satisfacciéon del cliente
Los resultados obtenidos mediante una encuesta de satisfaccion a los clientes son mostrados a

continuacion.

Genero
Escala f(137) % (100)
Masculino 120 88%
Femenino 17 12%
137 100%

M Masculino = Femenino

El 88% de los encuestados pertenecen al genero masculino, mientras que el 12% de los encuestados

pertenecen al genero femenino. Estos resultado indican que la mayoria de clientes de la empresa

Repuestos Miguelitos S.A.C. son hombres.

Edad

Escala f(137) % (100)
[ 15-25] 28 20% m[15-25]
[25-35] 62 45% m[25-35]
[35-45] 25 18% . [35-45]
[45-55] 11 8% [45-55]
[55-65] 11 8%
137 100% = [55-65]

El 20% de los encuestados se encuentran entra la edad de 15y 24 afios, el 45% entre los 25 y 34 afios,

el 18% entre los 35y 44 afios, el 8% entre 45y 54 afios y 8% también entre 55y 65 afios. Los resultados

muestran que casi el 65% de los clientes se encuentran dentro de los 15 y 35 afios.
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Escala f (137) % (100)
Excelente 44 32%
Bueno 76 55%
Regular 15 11%
Malo 2 1%
Pésimo 0 0%
137 100%

M Excelente

= Bueno

1 Regular
Malo

M Pésimo

El 32% de los encuestados califican la atencién al cliente como excelente, el 55% lo califican como

bueno, el 11% como regular, el 1% califican como malo y ningln encuestado lo califico como pésimo.

Estos resultados evidencian que la mayoria de los encuestados califican la atencién entre bueno y

excelente, pero por otro lado el 12% lo califican como regular a malo.

Imagen de los colaboradores

Escala f(137) % (100)
Excelente 35 26%
Bueno 81 59%
Regular 19 14%
Malo 1 1%
Pésimo 1 1%
137 100%

m Excelente

 Bueno

m Regular
Malo

M Pésimo

El 26% de los encuestados califican laimagen de los colaboradores como excelente, el 59% lo califican

como bueno, el 14% como regular y un 1% califican como malo y también otro 1% como pésimo. Estos

resultados evidencian que més de la mitad de los encuestados califican laimagen de los colaboradores

como bueno.

Imagen del local

Escala f(137) % (100)
Excelente 77 56% H Excelente
Bueno 53 39% = Bueno
Regular 7 5% H Regular
Malo 0 0%
Malo

Pésimo 0 0% o

137 100% W Pésimo
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El 56% de los encuestados califican laimagen del local como excelente, el 39% lo califican como bueno,
el 5% como regular y ningun encuestado lo califico como malo o pésimo. Estos resultados evidencian
gue todos los encuestados encuentran la imagen del local entre excelente, bueno y regular, sin tener

ninguna percepcion mala o pésima.

Conocimiento técnico

1% 0%
Escala f (137) % (100) .
Excelente 56 41% = Excelente
Bueno 65 47%
m Bueno
Regular 15 11% |
Malo 1 1% * Regular
Pésimo 0 0% Malo
137 100% M Pésimo

El 41% de los encuestados califican el conocimiento técnico de los colaboradores de la empresa
Repuestos Miguelitos S.A.C. como excelente, el 47% lo califican como bueno, el 11% como regular, el
1% califican como malo y ningun encuestado lo califico como pésimo. Estos resultados evidencian que

el 88% de los encuestados se encuentran casi satisfechos con el conocimiento de los colaboradores

de la empresa.

Variedad de repuestos

Escala f(137) % (100)
Excelente 64 47% B Excelente
Bueno 54 39%
m Bueno

Regular 19 14%

Malo 0 0% u Regular
Pésimo 0 0% Malo

137 100% M Pésimo

El 47% de los encuestados califican la variedad de repuestos como excelente, el 39% lo califican como
bueno, el 14% como regular, y ningln encuestado lo califico como malo o pésimo. Estos resultados

evidencian que casi la mitad de los encuestados califican la variedad de repuestos como buena.
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Escala f(137) % (100)
Excelente 55 40% M Excelente
Bueno 67 49%  Bueno
Regular 15 11%
1 Regular
Malo 0 0% al
Pésimo 0 0% e
137 100% m Pésimo

El 40% de los encuestados califican la calidad de los repuestos como excelente, el 49% lo califican

como bueno, el 11% como regular y ningin encuestado lo califico como malo o pésimo. Estos

resultados evidencian que el 89% de los clientes tienden a calificar los repuestos de la empresa entre

excelente y bueno.

Tiempos de espera

Escala f (137) % (100)

Excelente 29 21% H Excelente
Bueno 36 26% = Bueno
Regular 60 44% = Regular
Malo 8 6% Malo
Pésimo 4 3% - Pésimo

137 100%

El 21% de los encuestados califican los tiempos de espera como excelente, el 26% lo califican como

bueno, el 44% como regular, el 6% como malo y el 3% como pésimo. Estos resultados evidencian que

casi la mitad de los encuetados 44% sostienen que los tiempos de espera son regulares, teniendo a un

47% que sostienen que los tiempos son buenos y excelentes, sin embargo, aln hay clientes 9% que

perciben los tiempos de espera como malos y pésimos.
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¢Desde cuando es usted cliente de Repuestos Miguelitos?

Escala f(137) % (100)
Menos de un afio 36 26% "M "
enos de un afio
Entre 1 - 2 afios 30 22% o Entre 1.2 af
Entre 2 - 3 afios 15 11% ntre 1 - 2anos
Mas de 3 afios 56 41% M Entre 2 - 3 afios
137 100% Mas de 3 afios

El 26% de los encuestados son clientes de la empresa Repuestos Miguelitos hace menos de un afo,
el 22% tienen entre 1 a 2 afos siendo clientes, el 11% tienen entre 2 a 3 afios siendo clientes y el 41%
son clientes de la empresa hace mas de 3 afios. Esto evidencia que la mayoria de los encuestados son

clientes de la empresa desde hace mas de 3 afios

¢,Como llegaste a Repuestos Miguelitos?

Escala f(137) % (100)
Pase por el lugar 18 13%

Internet 6 1% ® Pase por el lugar
Amistades 48 35% H Internet
Mecdnicos 65 47% = Amistades

137 100%

Mecanicos

El 13% de los encuestados llegaron a la empresa Repuestos Miguelitos debido a que pasaron por el
lugar, el 4% mediante internet, el 35% referidos por amistades y el 47% referidos por mecéanicos. Estos
resultados demuestran que los medios de referencia de mayor alcance en los clientes son las amistades

y los mecénicos.
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¢Qué nos diferencia de la competencia?

Escala f(137) % (100)
Buenos precios 23 17%
Variedad de marcas
87 64%
y productos
Ventas a condicién 5 1%
Buena atencion 22 16%
137 100% B Buenos precios M Variedad de marcas y productos

I Ventas a condicion Buena atencién

El 17% de los encuestados sostienen que el factor diferencial de la empresa son los buenos precios, el
64% sostienen que es la variedad de marcas y productos, el 4% las ventas a condicion y el 16% la
buena atencién. Estos resultados demuestran que el principal factor diferencial percibido por mas de la

mitad de la mayoria de los encuestados es la variedad de marcas y productos.

¢,Cuanto tiempo se demoran en promedio los vendedores en atenderte?

Escala f(137) % (100)
5 a 10 minutos 72 53% 5 5 10 minutos
10 a 15 minutos a7 34%
15 a 20 minutos 12 9% #10a 15 minutos
20 minutos a mds 6 4% 115 a 20 minutos
137 100% 20 minutos a mas

El 53% de los encuestados sostienen que el tiempo de demora promedio de atencion por parte de los
colaboradores de la empresa es de 5 a 10 minutos, el 34% sostienen que es de 10 a 15 minutos, el 9%
de 15 a 20 minutos y el 4% de 20 minutos a mas. Estos resultados evidencian que no existe uniformidad

en los tiempos de atencién a los clientes, siendo la demora para un 47% mayor a 10 minutos.
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¢,Cuanto tiempo de espera considera el adecuado para la atencion?

2% 1%

Escala f(137) % (100)
5 a 10 minutos 112 82% = 5 a 10 minutos
10 a 15 minutos 20 15% = 102 15 minutos
15 a 20 minutos 3 2%
20 minutos a mds 2 1% ¥ 15220 minutos
137 100% 20 minutos a mas

El 82% de los encuestados sostienen que el tiempo de espera adecuado para la atencion debe de estar
en una escala de 5 a 10 minutos, el 15% sostienen que debe de estar entre los 10 a 15 minutos, el 2%
de 15 a 20 minutos y el 1% de 20 minutos a mas. Estos resultados evidencian que una gran mayoria

de clientes 82% consideran que el tiempo adecuado para la atencion debe de estar entre los 5 a 10

minutos.

¢Recomendarias a Repuestos Miguelitos?

Escala f(137) % (100)
Definitivamente si 47 34% a Definitivamente si
Si 83 61% i
Tal vez 6 4% e
No 1 1% u Tal vez
Definitivamente no 0 0% No
137 100% H Definitivamente no

El 34% de los encuestados sostiene que definitivamente si recomendarian la empresa, el 61% si
recomendarian la empresa, el 4% tal vez recomendarian la empresa y el 1% no recomendarian la
empresa. Estos resultados evidencian que el 95% definitivamente si y si recomendarian la empresa sin

embargo aln existen clientes que no recomendarias o dudarian en recomendar a la empresa.
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IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-
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Correlaciones

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

" . Imagen de los Conocimiento Variedad de Calidad de los Tiempos de Recomendar la
Atencién al cliente Imagen del local -
colaboradores técnico repuestos repuestos espera empresa
Correlacion de - - ] ol o . o
P 1 ,700 478 ,631 487 509 637 ,558
earson
Atenci6n al cliente Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000 000 000
N 137 137 137 137 137 137 137 137
Correlacién de - - - - - - "
,700 1 449 ,598 497 544 587 ,343
Pearson
Imagen de los h N
colaboradores !9+ (Pilateral) .000 .000 .000 .000 .000 000 .000)
N 137 137 137 137 137 137 137 137
Correlacion de - - ] ] ol o ol
P 478 449 1 542 436 425 253 405
earson
Imagen del local  Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000 003 000
N 137 137 137 137 137 137 137 137
Correlacién de 631™ 508” 540™ 1 548" 551" 565" 497"
- Pearson ’ ’ ’ i § § ’
Conocimiento A N
técnico Sig. (pilateral) 000 000 .000 000 000 000 .000)
N 137 137 137 137 137 137 137 137
Correlacién de - - - - - - ]
Pearson 487 497 436 548 1 632 447 379
Variedad de X ¥
repuestos  —\9- (bilateral) 000 000 000 000 000 000 000
N 137 137 137 137 137 137 137 137
Correlacion de - - - ] o o o
P ,509 544 425 551 ,632 1 493 379
N earson
Calidad de los X ¥
repuestos  O'9- (bilateral) 000 000 000 000 000 000 .000)
N 137 137 137 137 137 137 137 137
Correlacién de " - . - - - -
,637 ,587 ,253 565 447 493 1 ,345
. Pearson
Tiempos de Sig. (bilateral
espera ig. (bilateral) 000 000 003 .000 .000 000 .000)
N 137 137 137 137 137 137 137 137
Correlacion de - - - - - -
P ,558 ,343 405 497 379 379 ,345 1
earson
Recomendar la Sig. (bilateral)
empresa 9 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 137 137 137 137 137 137 137 137
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Resumen de procesamiento de casos
N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Vélido 137 100.0 Alfa de Cronbach | N de elementos
Excluido® 0 0.0 883 8
Total 137 100.0
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Anexo N.° 9 — Carta de aceptacion de eleccion y aplicacion de las estrategias seleccionadas.

Telefax: 203981 Telf.: 202220 Cel.: 949635242 - 949944194 - 948845271
RPM: #932309 - #353586 - *130902 Nextel: 839°8535 - 4289539 - 410"8551
E-mail: rep_miguelitos@hotmail.com - rep.miguelitos.sac@gmail.com

REPUESTOS MIGUELITOS ...
AUTORARTES

Sefiores:

Buenos dias, por medio de la presente se autoriza la aplicacién de las cuatro estrategias las cuales
han sido previamente evaluadas, puntuadas, discutidas y seleccionadas conjuntamente con la Srta.

Patricia Zanabria Kou:

- Aumentar las ventas incentivando al uso del Whatsapp y el Sistema de Cotizaciones Web para
realizar consultas y pedidos de mercaderia mediante jala vistas publicitarios y vendedores que
recomienden el uso de estos recursos a los clientes y la revisién constante de estas herramientas
para brindar una respuesta rapida.

- Mejorar el clima laboral realizando actividades de esparcimiento y reuniones laborales que
incrementar la motivacién, productividad e inclusién laboral

- Incrementar el monto promedio de venta mediante sorteos periédicamente de kits de productos
o canastas por compras mayores superiores a un monto minimo indicado, asesorando al personal
encargado de ventas a ser mas sutiles para inducir e incentivar a los clientes a la compra.

- Incrementar el ndmero de clientes, creando alianzas con los talleres, car wash o auto-boutiques
para ser referencia con sus clientes realizando convenios que permitan poner o entregar articulos
de merchandising de la empresa en sus instalaciones.

- Dar a conocer la empresa y atraer nuevos clientes generando contenido comercial atractivo e
informativo en redes sociales mediante un mantenimiento constante a los contenidos en la fan

page de Facebook.

Para la cual se le brindara el acceso a nuestras instalaciones y el total apoyo financiero para la realizacién

correcta de estas.

Gracias por la atencién prestada

Atentamente

ADMINISTRACION

Av. César Vallejo N° 833 Urb. Palermo
Trujillo - La Libertad
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Anexo N.° 10 — Implementacion de la Estrategia 001

JALA VISTA JALA VISTA IMPLEMENTADO
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Anexo N.° 11 — Implementacidn de la Estrategia 002

FECHA EVIDENCIA

Navidad
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ARo Nuevo
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DIA DEL
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Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 205



UNIVERSIDAD GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-

A

ap . .

N IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2018

DIA DE LA

MADRE

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 206



UNIVERSIDAD GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-

A

ap | .

N IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2018

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 207



IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
UNIVERSIDAD GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-
PRIVADA DEL NORTE TRUJILLO 2018

N

Anexo N.° 12 — Implementacion de la Estrategia 003.

CARTEL DEL SORTEO

IMAGEN DEL KIT CARTEL DEL SORTEO IMPLEMENTADO

ENTREGA DEL PREMIO AL

TRANSMISION EN VIVO DEL SORTEO GANADOR

'EhEJH!!

FELICITACIONES A
NUESTRO GANADOR

MIGUERTORNES)
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Anexo N.° 13 — Descripcién de las empresas en que se realizaron alianzas estratégicas.

EMPRESA DESCRIPCION DIRECCION IMAGEN

Empresa dedicada a brindar
servicio automotriz como
Autoservis Jireh mantenimiento, Tumbes N.° 355
configuracion, reparacién y

limpieza de inyectores GLP.

Empresa dedicada a la

elaboracioén de
Empaquetaduras

empaquetaduras de culata y Piura N.° 540
Soto

de balancin para todo tipo

de vehiculos.
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N

Taller automotriz dedicado a
dar mantenimiento y )
Taller Pancho » i Chiclayo N.° 197B
reparacion de todo tipo de

vehiculos.

Empresa dedicada al lavado
Lavadero de

de autos, camionetas, Jr. Puno 585
Autos S.A.C.

combis y motos.
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Auto boutique de autos que
brinda servicios como
Tuning Club instalacién de alarmas, Av. Cesar Vallejo N.°
S.A.C. servicio eléctrico, 729
equipamiento, audio y

multimedia, etc.

Empresa ubicada al lado de

Ferreteria ] ] )
] Repuestos Miguelitos, Av. Cesar Vallejo N.°
Industrial Kou )
perteneciente al rubro 839
S.A.C.
ferretero.
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Centro de instalacién de
Autogas Center equipos a gas
) Lambayeque N.° 456
E.lLR.L. convencionales y

secuenciales.
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Anexo N.° 14 - Solicitudes de permiso para alianzas estratégicas.

Telefax: 203981 Telf.: 202220 Cel.: 949635242 - 949944194 - 948845271
RPM: #932309 - #353586 - *130902 Nextel: 839°8535 - 428°9530 - 410°8551
E-mail: rep_migueilitos@hotmail.com - rep.miguelitos.sac@gmail.com

REPUESTOS MIGUEUTOS....
[AUTOAARTE

SENORES:

Taler Ravevo

Cordial Saludo:

Por medio de la presente me dirijo a usted de la manera més respetuosa para
presentar a nuestra organizacion Repuestos Miguelitos S.A.C. la cual es una empresa Trujillana
dedicada a la comercializacion de repuestos y accesorios para vehiculos ligeros y medianos,
contando con una amplia variedad de productos y marcas para los distintos modelos de autos,
dispuestos a dar solucién a los requerimientos de nuestros clientes, contando con

colaboradores con un amplio conocimiento técnico y buen servicio.

Es por ello por lo que solicitamos su consentimiento, permiso o autorizacién para
permitir dejar volantes publicitarios de nuestra empresa en sus instalaciones comerciales, del
mismo modo estamos dispuestos a recibir sus volantes publicitarios en nuestras instalaciones
para poder ser referidos reciprocamente.

Gracias por la atencién prestada

Atentamente

Av. César Vallejo N° 833 Urb. Palermo
Trujillo - La Libertad
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Telefax: 203981 Telf.: 202220 Cel.: 949635242 - 949944194 - 948845271
RPM: #932309 - #353586 - *130902 Nextel: 8398535 - 4289539 - 410°8551
E-mail: rep_miguelitos@hotmail.com - rep.miguelitos.sac@gmail.com

REPUESTOS MIGUEUTOS. ..
SENORES:
Lovadero de Avioy S.AC
Cordial Saludo:

Por medio de la presente me dirijo a usted de la manera mds respetuosa para
presentar a nuestra organizacion Repuestos Miguelitos S.A.C. la cual es una empresa Trujillana
dedicada a la comercializacion de repuestos y accesorios para vehiculos ligeros y medianos,
contando con una amplia variedad de productos y marcas para los distintos modelos de autos,
dispuestos a dar solucién a los requerimientos de nuestros clientes, contando con

colaboradores con un amplio conocimiento técnico y buen servicio.

Es por ello por lo que solicitamos su consentimiento, permiso o autorizacién para
permitir dejar volantes publicitarios de nuestra empresa en sus instalaciones comerciales, del
mismo modo estamos dispuestos a recibir sus volantes publicitarios en nuestras instalaciones
para poder ser referidos reciprocamente.

Gracias por la atencién prestada

Atentamente

Av. César Vallejo N° 833 Urb. Palermo
Trujillo - La Libertad
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Telefax: 203981 Telf.: 202220 Cel.: 949635242 - 949944194 - 548845271
RPM: #932309 - #353586 - *130902 Nextel: 839°8535 - 428°9539 - 410°8551
E-mail: rep_miguelitos@hotmail.com - rep.miguelitos sac@gmail.com

REPUESTOS MIGUELTOS ...
AUTORA RTIES]
SENORES:
Ac\osesvs  Dieen
Cordial Saludo:

Por medio de la presente me dirijo a usted de la manera mds respetuosa para
presentar a nuestra organizacién Repuestos Miguelitos S.A.C. la cual es una empresa Trujillana
dedicada a la comercializacién de repuestos y accesorios para vehiculos ligeros y medianos,
contando con una amplia variedad de productos y marcas para los distintos modelos de autos,
dispuestos a dar solucion a los requerimientos de nuestros clientes, contando con

colaboradores con un amplio conocimiento técnico y buen servicio.

Es por ello por lo que solicitamos su consentimiento, permiso o autorizaciéon para
permitir dejar volantes publicitarios de nuestra empresa en sus instalaciones comerciales, del
mismo modo estamos dispuestos a recibir sus volantes publicitarios en nuestras instalaciones
para poder ser referidos reciprocamente.

Gracias por la atencion prestada

Atentamente

Av. César Vallejo N° 833 Urb. Palermo
Trujillo - La Libertad
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Telefax: 203981 Telf.: 202220 Cel.: 949635242 - 949944194 - 948845271
RPM: #032309 - #353586 - *130902 Nextel: 839°8535 - 4289539 - 410°8551
E-mail: rep_miguelitos@hotmail.com - rep.miguelitos.sac@gmail.com

REPUESTOS MIGUELTOS...c
AUTORARTES]

SENORES:

Grvgoopeaduas SO0

Cordial Saludo:

Por medio de la presente me dirijo a usted de la manera mas respetuosa para
presentar a nuestra organizacion Repuestos Miguelitos S.A.C. la cual es una empresa Trujillana
dedicada a la comercializacion de repuestos y accesorios para vehiculos ligeros y medianos,
contando con una amplia variedad de productos y marcas para los distintos modelos de autos,
dispuestos a dar solucibn a los requerimientos de nuestros clientes, contando con

colaboradores con un amplio conocimiento técnico y buen servicio.

Es por ello por lo que solicitamos su consentimiento, permiso o autorizaciéon para
permitir dejar volantes publicitarios de nuestra empresa en sus instalaciones comerciales, del
mismo modo estamos dispuestos a recibir sus volantes publicitarios en nuestras instalaciones
para poder ser referidos reciprocamente.

Gracias por la atencién prestada

Atentamente

Jose Sotoé Ivarad
/0%3294370 .

Av. César Vallejo N° 833 Urb. Palermo
Trujillo - La Libertad
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Telefax: 203981 Tel.: 202220 Cel.: 949635242 - 949944194 - 948845271
RPM: #932309 - #353586 - *130902 Nextel: 839°8535 - 428°9539 - 410°855
E-mail: rep_miguelitos@hotmail.com - rep.miguelitos sac@gmail.com

SENORES:
Tuning Qb S-AC

Cordial Saludo:

Por medio de la presente me dirijo a usted de la manera mds respetuosa para
presentar a nuestra organizacion Repuestos Miguelitos S.A.C. Ia cual es una empresa Trujillana
dedicada a la comercializacién de repuestos y accesorios para vehiculos ligeros y medianos,
contando con una amplia variedad de productos y marcas para los distintos modelos de autos,
dispuestos a dar solucién a los requerimientos de nuestros clientes, contando con

colaboradores con un amplio conocimiento técnico y buen servicio.

Es por ello por lo que solicitamos su consentimiento, permiso o autorizacién para
permitir dejar volantes publicitarios de nuestra empresa en sus instalaciones comerciales, del
mismo modo estamos dispuestos a recibir sus volantes publicitarios en nuestras instalaciones
para poder ser referidos reciprocamente.

Gracias por la atencién prestada

Atentamente

/ Av. César Vallejo N° 833 Urb. Palermo
\ / Trujillo - La Libertad
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Telefax: 203981 Telf.: 202220 Cel.: 949635242 - 949944194 - 948845271
RPM: #932309 - #353586 - *130902 Nextel: 839°8535 - 428°9539 - 410°8551
E-mail: rep_miguelitos@hotmail.com - rep.miguelitos.sac@gmail.com

REPUESTOS MIGUEUTOS...c
SENORES:
Tereleo, rdustricl  KOW X -
Cordial Saludo:

Por medio de la presente me dirijo a usted de la manera mas respetuosa para
presentar a nuestra organizacion Repuestos Miguelitos S.A.C. |a cual es una empresa Trujillana
dedicada a la comercializacion de repuestos y accesorios para vehiculos ligeros y medianos,
contando con una amplia variedad de productos y marcas para los distintos modelos de autos,
dispuestos a dar solucion a los requerimientos de nuestros clientes, contando con

colaboradores con un amplio conocimiento técnico y buen servicio.

Es por ello por lo que solicitamos su consentimiento, permiso o autorizacién para
permitir dejar volantes publicitarios de nuestra empresa en sus instalaciones comerciales, del
mismo modo estamos dispuestos a recibir sus volantes publicitarios en nuestras instalaciones
para poder ser referidos reciprocamente.

Gracias por la atencién prestada

Atentamente

Av. César Vallejo N° 833 Urb. Palermo
Trujillo - La Libertad

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 218



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

REPUESTOS MIGUELTOS ...
AUTORARTES

Poooa

Cordial Saludo:

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-
TRUJILLO 2018

Telefax: 203981 Telf.: 202220 Cel.: 949635242 - 949944194 - 948845271
RPM: #932309 - #353586 - *130902 Nextel: 839°8535 - 4289539 - 410°8551
E-mail: rep_miguelitos@hotmail.com - rep.miguelitos sac@gmail.com

s Cersye(

Por medio de la presente me dirijo a usted de la manera més respetuosa para

presentar a nuestra organizacién Repuestos Miguelitos S.A.C. la cual es una empresa Trujillana

dedicada a la comercializacién de repuestos y accesorios para vehiculos ligeros y medianos,

contando con una amplia variedad de productos y marcas para los distintos modelos de autos,

dispuestos a dar solucién a los requerimientos de nuestros clientes, contando con

colaboradores con un amplio conocimiento técnico y buen servicio.

Es por ello por lo que solicitamos su consentimiento, permiso o autorizacion para

permitir dejar volantes publicitarios de nuestra empresa en sus instalaciones comerciales, del

mismo modo estamos dispuestos a recibir sus volantes publicitarios en nuestras instalaciones

para poder ser referidos reciprocamente.

Gracias por la atencién prestada

Atentamente

TLUTOGAS CENTERE
AL TTORITAD
#4314

IRL
0

pECOAL *INCIAL

----- " L s
S (Gl0RALY

130013-GRl GGRIGHTC

Av. César Vallejo N° 833 Urb. Palermo
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N

Anexo N.° 15 — Entrega de solicitudes de permiso para alianzas estratégicas.

ABIERTO

COMPRA .

AQU

HASTA EN

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 220



Anexo N.° 16 — Implementacion de la Estrategia 005..

TIPO DE PUBLICACION

Contenido Informativo

PUBLICACION

CONSEJOS PARA
PROTEGER TU AUTO

EVITA PERSONAS DESCONOCIDAS

Al llegar a un lugar y estacionarte, siempre es recomendable
revisar tus alrededores. Si detectas personas o situaciones

sospechosas, busca otro lugar de estacionamiento

Antes de bajar de tu auto asegarate de siempre
poner el freno de mano, y nunca dejes el motor
encendido aunque solo pienses tardarte 8
minutos.

0S DE VALOR

Tu auto cuenta con varios compartimentos para guardar tus objetos
y ocultarlos del exterior. Lo més recomendable es que guardas D
cables. cargadores. y sobre todo, cualquier objeto que pueda R

considerarse de valor, no importa a donde vayas.

B 4 | EVITA LUGARES SOLITARIOS

No solo es un riesgo para tu auto cuando no estés, sino también si sales

- Irata de no estacionarte en callgjones o lugares solitarios sin iluminacidn
' algo tarde y vas solo, mientras te subes a tu auto

UTILIZA SISTEMAS DE SEGURIDAD

tilizer baston de seguridad mas ayudan a evitar qua nos
sbran el auto sin autor n. Esto te dard tiampo pars evitar

el robo de tus objetos dentro de tu suta. y hasts evitarios

PUBLICACION REALIZADA EN FB

Repuestos
Miguelitos SAC
@rep.miguelitos

Inicio

Informacion

Fotos

Opiniones

Videos

Publicaciones

Comunidad

Promocionar

Administrar promociones

vk Tegusta¥ | 3 Siguiendo¥ | 4 Compartir

Puedes llegar 2 110 000 personas en Facebook que se
encuentran en un radio de 1 kildmetro de tu negocio.

Promocionar negocio local

Vistr s

Q‘\ Repuestos Miguelitos SAC
)/ Publicado por Patricia Zanabria Ko Hace un mento - &

Para que nuestros vehiculos no sean victimas de la delincuencia, te
dejamos estos 5 consejos!

ﬁ CONSEIOSPARA. 8
PROTEGER TU AUTO

EVITA PERSONAS DESCONOCIDAS

poner el freno de mano. y dejes el motor
encendido aunque solo pienses tardarte 5
minutos.

importa @ donde

ll
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Contenido Informativo

APAGA EL MOTOR SI TE DETIENES DURANTE MAS DE UN MINUTO

EVITA PISAR EL ACELERADOR HASTA EL FONDO

INTENTA PASAR A SEGUNDA VELOCIDAD DESPUES DEL ARRANQUE

PROCURA CERRAR LAS VENTANILLAS Y QUEMACOCO

ol Tegustav | 3 Siguiendo¥ | 4 Compartir

@ Repuestos Miguelitos SAC esia aqui: @ Repuestos
&) Miguelitos SAC

ul o po epuestos ue Sac 22 horas rujiio - @
Porgue en Repuestos Miguelitos nos preocupamos por tu vehiculo, te
dejamos estos diez consejos Utiles para el anorro de tu combustible.

Repuestos —-—
Miguelitos SAC .

@rep.miguelitos

R ;.v"
s anores (0N
coNSaOSP:0MBU5ﬂBLE

Inicio
Informacion

Fotos

Opiniones

Videos

Publicaciones
EVITA PISAR EL ACELERADOR HASTA EL FONDO
Comunidad

Administrar promociones

Repuestos Miguelitos SAC

Enviar mensaje

2\ Se hallegado a 979 personas personas

o Megusta () Comentar 3> Compartir [ 1B
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Contenido multimedia

ESTAMOS LISTOS
PARA ATENDERTE,

TENEMOS LA

SOLUCION PARA TU

VEHiCcUuLO

Repuestos
Miguelitos SAC

@rep.miguelitos
Inicio
Informacién
Fotos
Opiniones
Videos
Publicaciones

Comunidad

Administrar promociones

. tl Repuestos Miguelitos SAC Q _i

Pagina Bandeja de entrada [}

Notificaciones B Estadisticas

ol Te gusta v N\ Siguiendo v ~ Compartir

& % Repuestos Miguelitos SAC
l\_,;/‘ Publicado por Repuestos Miguelitos Sac

1estos Miguel horas

Estamos para atenderte, visitanos!

ESTAMOS LISTOS
PARA ATENDERTE,
TENEMOS LA
SOLUCION PARA TU
VEHicULO

Repuestos Miguelitos SAC

Enviar mensaje

Empresa de vehict

je moto

2\ Se hallegado a 194 personas personas

Promocionar publicacién

il Megusta () Comentar 2> Compartir ©~

O0= 16

Comentarios relevantes ¥
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I il Repuestos Miguelitos SAC Q _i= t

Pagina Bandeja de entrada @ Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion

s To gusta v N\ Siguiendo v # Compartir

%% Repuestos Miguelitos SA
.-t

Publicado por Patncaa Zanabaa Kou 16 de nowemb

La familia de Repuestos Miguelitos también celebramos juntos la
clasificacion de nuestra seleccion. jARRIBA PERU! @

Repuestos
Miguelitos SAC

- . . @rep.miguelitos
Contenido multimedia i ‘
Inicio
Informacion

Fotos

Opiniones

3 <
L ——
}) RUSSIA2018 Videos
)

2L Se hallsgado a £46 peisonas parsenas
Publicaciones

Comunidad 1 Me gusta () comentar /> Compartir €~

[ promocions | 00 @ Comentarios relevantes v

Administrar promociones Se ha compartido 2 veces

& Alexander Aaurto Mera Que bueno es ver a ex compafieros de
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Contenido promocional

@W Repuestos Miguelitos SAC

@
@ © GRAN SORTEO NAVIDENO @ @

La familia Repuestos Miguelitos en esta navidad
premia tu confianza y fidelidad 4 6

Cumple con estos siguientes pasos y estaras
participando:

1. Dar me gusta a la pagina de Repuestos
Miguelitos SAC htps:/Avww.facebook.com/
rep.miguelitos/

2. Comparte en modo publico y dar like a esta
publicacion

3. Etiqueta a 2 amigos en esta publicacion

El sorteo sera transmitido en vivo el dia Miércoles

20 de Diciembre.
Mucha suerte a todos nuestros Fans

@ Etiquetarfoto @ Anadir lugar  # Editar

© Me encanta () Comentar 2> Compartir €) ~

[+ v L] Comentarios relevantes »

Se ha compartido 37 veces

@ Ecquetarfore | @ Anadiclugae  / Estar

s s gusta ) Comantar 2 Comp
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(©) Revuesios wouanos sac

La familla Repuest Itos espera que tcdos
nuestros cientes hayan tenico un buen inicko de
anol

@ Esuetsfoto | © Ansdiriugar  / Edar

ol e gusta () Comentar (> Compartic @ +
002

L3

Contenido multimedia

l_f‘I e S

Pégina  Bandejadeentada  Notificaciones

Estadisticas Herramientas de publicacion

v Tegusta v 3\ Siguiendo v 4 Compartir

Repara los golpes

/ 5 CONSEJOS dela carroceria
PARA CUIDAR ..

1 la car::::;gZel sol ngq'%nggﬁ‘él\ | Limpia ct:;nto antg
insectos y deposiciones Repupsios

ESTE VERANO b % el Migueltos SAC F SCONSEJOS \ *““"

H . sl PARA CUIDAR %,
Contenido Informativo A Rl - R
! Cuidado con la Lava el coche una nformacion p— e
arena de playa , e la semana i 2 =% ',* e
" ' “ Opiniones Y

Videos

Publicaciones [rurozasri) « o
Comunidad

Aamisiarpromocknes 4k e halegado 15 prsras prones

v Me gusta ) Comentar & compartic @+

«\ Repuestos Miguelitos SAC

Por que nos Interesa el culdado de tu vehiculo, te compartimos estos 5
consejos!

W = U

© Enviar mensaje

Repuestos Miguelitos SAC

REPUESTOS MIGUEUTOS ©
<

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 226



N

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION COMERCIAL DE LA

REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-TRUJILLO 2018

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EMPRESA

£1CIAL LICENSED!
E STCRERALBLA

1 ALBUM PANINITAPADURA
10 SOBRES DE FIGURITAS

Contenido promocional
ETIQUETAA 3 AMIGOS,

LIKEALAPAGINAY
COMPARTE

REPUESTOS MIGUEUTOS :
ATRPIES c

tos Miguelitos SAC

TEO RUMBO AL MUNDIAL RUSIA

14 PANINI RUSIA 2018 EDICION
OBRES DE FIGURITAS

GANA

1 ALBUM PANINITAPA DURA D .
10 SOBRES DE FIGURITAS X RG"‘Sg‘i A
2018

)
TAPADURA +

s

ETIQUETAA 3 AMIGOS,
LIKEALAPAGINAY
COMPARTE

B oo

;f‘?‘i‘f‘g REPUESTOS MIGUEUTOS
5 [AUTC PARTIES] c
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Anexo N.° 17 — Prueba de Normalidad

Estadisticos

M.N
N Valido 34513
Perdidos 0
Estadisticos
M.N
N Valido 34513
Perdidos 0|
Asimetria 6.798
Error estandar de asimetria .013
Curtosis 97.338
Error estandar de curtosis .026
Pruebas NPar
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
PV
N 34513
Parametros normales®” Media 91.8819
Desviacion estandar 135.71718
Méximas diferencias extremas Absoluta .251
Positivo .203
Negativo -.251
Estadistico de prueba .251]
Sig. asintética (bilateral) ,000°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Frecuencia

Histograma

20.000

15.000—

10.000

5.000-

00

T
1000,00

T
2000,00

PV

T
300000

T
4000 00

T
500000

hiedia = 01,88
Deswiacion estandar = 135,717
MN=34513
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Mes Afio = Enero2016

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra®

Mes Afio = Enero2017

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra®

Mes Afio = Enero2018

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA
REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-TRUJILLO 2018

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra®

PVE PVE PVE

N 5366 N 4610 N 4618

Parametros normales”® Media 84.6643 Parametros normales”* Media 89.5440|  |Parametros normales®®  Media 96.8315]
Desviacion estandar 151.24906 Desviacion 130.89574] Desviacion 142.35337]

Méaximas diferencias extremas Absoluta .289 Méaximas diferencias extremas  Absoluta 248 Méximas diferencias Absoluta 250
Positivo 223 Positivo 206] |Xtremas Positivo 213
Negativo -.289 Negativo -.248 Negativo -.250

Estadistico de prueba 289 Estadistico de prueba 248 Estadistico de prueba 250

Sig. asintética (bilateral) 1000 Sig. asintdtica (bilateral) ,000? Sig. asintética (bilateral) ,000°

a. Mes Afio = Enero2016 a. Mes Ao = Enero2017 a. Mes Afio = Enero2018

b. La distribucién de prueba es normal. b. La distribucién de prueba es normal. b. La distribucién de prueba es normal.

c. Se calcula a partir de datos. c. Se calcula a partir de datos. c. Se calcula a partir de datos.

d. Correccién de significacién de Lilliefors. d. Correccién de significacion de Lilliefors. d. Correccién de significacion de Lilliefors.

Mes Afio = Febrero2016 Mes Afio = Febrero2017 Mes Afio = Febrero2018

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra® Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra® Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra®
PVF PVF PVF

N 4883 N 4217 N 4242

Parametros normales”® Media 88.4582 Par&metros normales”* Media 83.3308 Parametros normales™®  Media 101.2548
Desviacion estandar 137.33766 Desviacion 125.82941 Desviacion 148.29283|

Méximas diferencias extremas Absoluta 261 Méximas diferencias extremas  Absoluta 256 Méximas diferencias Absoluta .249
Positivo 211 Positivo 193 extremas Positivo 208
Negativo -.261 Negativo -.256 Negativo -.249

Estadistico de prueba 261 Estadistico de prueba 256 Estadistico de prueba 249

,000d ,000° Sig. asintética (bilateral) ,000? Sig. asintética (bilateral) 000

a. Mes Afio = Febrero2016

b. La distribucion de prueba es normal.

c. Se calcula a partir de datos.

d. Correccién de significacién de Lilliefors.

a. Mes Afo = Febrero2017

b. La distribucién de prueba es normal.

c. Se calcula a partir de datos.

d. Correccién de significacién de Lilliefors.

a. Mes Afio = Febrero2018
b. La distribucion de prueba es normal.
c. Se calcula a partir de datos.

d. Correccién de significacion de Lilliefors.
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Mes Afio = Marzo2016

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra®

Mes Afio = Marzo2017

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra®

Mes Afio = Marzo2018

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA
REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-TRUJILLO 2018

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra®

PVM PVM PVM

N 4926 N 4014 N 3928

Parametros normales®® Media 84.2394] Parametros normales®® Media 82.2945 Parametros normales®™®  Media 97.0256
Desviacion estandar 135.02423 Desviacion 125.03223 Desviacién 136.18580

Maximas diferencias extremas Absoluta .268| Maximas diferencias extremas  Absoluta 256 Maximas diferencias Absoluta 240
Positivo 207] Positivo 105|  |extremas Positivo 202
Negativo -.268] Negativo -.256 Negativo -.240

Estadistico de prueba 268 Estadistico de prueba 256 Estadistico de prueba 240

Sig. asintética (bilateral) 1000 Sig. asintética (bilateral) ,000? Sig. asintética (bilateral) ,000°

a. Mes Afio = Marzo2016 a. Mes Afio = Marzo2017 a. Mes Afio = Marzo2018

b. La distribucion de prueba es normal. b. La distribucién de prueba es normal. b. La distribucion de prueba es normal.

c. Se calcula a partir de datos. c. Se calcula a partir de datos. c. Se calcula a partir de datos.

d. Correccion de significacion de Lilliefors. d. Correccion de significacion de Lilliefors. d. Correccién de significacion de Lilliefors.

Mes Afio = Abril2016 Mes Ao = Abril2017 Mes Afio = Abril2018

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra® Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra® Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra®
PVA PVA PVA

N 5213 N 4695 N 4189

Parametros normales”® Media 84.5450 Par&metros normales®* Media 86.6043 Pardmetros normales™®  Media 98.3935
Desviacion estandar 130.79710| Desviacion 142.05392 Desviacion 130.43015]

Méximas diferencias extremas Absoluta 261 Méaximas diferencias extremas  Absoluta 273 Méximas diferencias Absoluta .227|
Positivo 206 Positivo 220 extremas Positivo 198
Negativo -.261 Negativo -.273 Negativo -.227|

Estadistico de prueba 261 Estadistico de prueba 273 Estadistico de prueba 227

Sig. asintética (bilateral) 000 Sig. asintética (bilateral) ,000? Sig. asintética (bilateral) ,000

a. Mes Afio = Abril2016

b. La distribucién de prueba es normal.

c. Se calcula a partir de datos.

d. Correccién de significacién de Lilliefors.

a. Mes Afo = Abril2017

b. La distribucién de prueba es normal.

c. Se calcula a partir de datos.

d. Correccién de significacién de Lilliefors.

a. Mes Afio = Abril2018
b. La distribucién de prueba es normal.
c. Se calcula a partir de datos.

d. Correccién de significacién de Lilliefors.
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Resumen

Incremento (soles)

Enero (2018-2017) 7.29
Febrero (2018-2017) 17.92
Marzo (2018-2017) 14.73
Abril (2018-2017) 11.79
Promedio 12.93|Escenario esperado
Maximo 17.92|Escenario optimista
Minimo 7.29|Escenario pesimista
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
Aplicacion N Porcentaje N Porcentaje Porcentaje
PV Gestion Tradicional 17536 100.0% 0 0.0% 17536 100.0%|
Modelo Estratégico 16977 100.0% 0 0.0% 16977 100.0%
Descriptivos
Aplicacion Estadistico Error estandar
PV Gestion Tradicional Media 85.6034 99319
95% de intervalo de Limite inferior 83.6567
confianza para la media | jnite superior 87.5502
Media recortada al 5% 67.9072
Mediana 48.3100
Varianza 17298.004
Desviacion estandar 131.52188
Minimo .01
Méximo 4059.32
Rango 4059.31
Rango intercuartil 81.35
Asimetria 8.078 .018
Curtosis 139.225 .037]
Modelo Estratégico Media 98.3671 1.07161
95% de intervalo de Limite inferior 96.2666
confianza para la media | jnite superior 100.4675
Media recortada al 5% 78.6704
Mediana 57.6300
Varianza 19495.524
Desviacion estandar 139.62637
Minimo .01
Méximo 3190.68
Rango 3190.67
Rango intercuartil 90.67
Asimetria 5.703 .019
Curtosis 63.628 .038|
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Mes Afio = Enero2017

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA
REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-TRUJILLO 2018

Resumen de procesamiento de casos®

Mes Afio = Enero2018

Resumen de procesamiento de casos®

EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA

Casos Casos
Valido Perdidos Total Valido Perdidos Total
| Aplicacion N Porcentaje N Porcentaje Porcentaje |Aplicacion N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
i .(r;re:d‘:sl';na‘ 4610 100.0% 0 0.0% 4610 100.0%) i g:ldr:‘l(e?glco 4618 100.0% 0 0.0% 4618 100.0%]
a. Mes Afio = Enero2017 a. Mes Afio = Enero2018
Descriptivos® Descriptivos®
Aplicacion Estadistico Error estandar Iiplicac ion Estadistico | Error estandar
PV Gestion Media 89.5440) 1.92786| PV Modelo Media 96.8315| 2.09479)
Tradicional 95% de intervalode _ Limite inferior 85.7645| Estralégico  “959 de intervalo de _ Limite inferior 92.7247
confianza para la media | jmite superior 93.3235 confianza para la media | jmite superior 100.9382|
Media recortada al 5% 71.3460) Media recortada al 5% 76.6407|
Mediana 49.1500 Mediana 57.6300|
Varianza 17133.696 Varianza 20264.481
Desviacion estandar 130.89574| Desviacion estandar 142.35337
Minimo .01 Minimo .85
Maximo 2222.03 Maximo 3050.85
Rango 2222.02) Rango 3050.00)
Rango intercuartil 85.59 Rango intercuartil 87.29
Asimetria 5.616 036 Asimetria 6.353 036
Curtosis 55,886 .072| Curtosis 78.144| 072
Mes Afio = Febrero2017 Mes Afio = Febrero2018
Resumen de procesamiento de casos® Resumen de procesamiento de casos®
Casos Casos
Valido Perdidos Total Valido Perdidos Total
| Aplicacion N Porcentaje N Porcentaje Porcentaje |Aplicacion N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
i .(r;re:d‘:sl';na‘ 4217, 100.0% 0 0.0% 4217 100.0%) i g:ldr:‘l(e?glco 4242 100.0% 0 0.0% 4242) 100.0%]
a. Mes Afio = Febrero2017 a. Mes Afio = Febrero2018
Descriptivos® Descriptivos®
| Aplicacion Estadistico Error estandar Iiplicac ion Estadistico | Error estandar
PV Gestion Media 83.3308| 1.93767| PV Modelo Media 101.2548| 2.27685)
Tradicional 95% de intervalode _ Limite inferior 795319 Estralégico  “959 de intervalo de _ Limite inferior 96.7910
confianza para lamedia { imite superior 87.1296| confianza para la media. | imite superior 105.7186|
Media recortada al 5% 67.5298) Media recortada al 5% 80.5226|
Mediana 47.4600) Mediana 57,6300
Varianza 15833.041 Varianza 21990.763
Desviacion estandar 125.82941 Desviacion estandar 148.29283
Minimo .01 Minimo 42|
Maximo 4059.32 Maximo 3190.68
Rango 4059.31 Rango 3190.26)
Rango intercuartil 82.20 Rango intercuartil 94.07
Asimetria 10.734 038 Asimetria 6.345 038
Curtosis 261.946| .075) Curtosis 78.983] .075)
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Mes Afio = Marzo2017

Resumen de procesamiento de casos®

Mes Afio = Marzo2018

Resumen de procesamiento de casos®

EN LA GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA

Casos Casos
Valido Perdidos Total Valido Perdidos Total
| Aplicacion N Porcentaje N Porcentaje Porcentaje |Aplicacion N Porcentaje N Porcentaje Porcentaje
i .(r;re:d‘:sl';na‘ 4014 100.0% 0 0.0% 4014 100.0%) i g:ldr:‘l(e?glco 3928 100.0% 0 0.0% 3028 100.0%]
a. Mes Afio = Marz02017 a. Mes Afio = Marzo2018
Descriptivos® Descriptivos®
Aplicacion Estadistico Error estandar Iiplicac ion Estadistico | Error estandar
PV Gestion Media 82.2945 1.97348| PV Modelo Media 97.0256| 2.17293]
Tradicional 95% de intervalode _ Limite inferior 78.4254] Estralégico  “959 de intervalo de _ Limite inferior 92.7654)
confianza para la media | jmite superior 86.1636, confianza para la media | jmite superior 101.2858|
Media recortada al 5% 65.0849) Media recortada al 5% 77.6869)
Mediana 47.4600) Mediana 55.9300)
Varianza 15633.058 Varianza 18546.572]
Desviacion estandar 125.03223] Desviacion estandar 136.18580
Minimo 42| Minimo .01
Méaximo 2550.85 Méaximo 2173.73]
Rango 2550.43) Rango 2173.72|
Rango intercuartil 83.05 Rango intercuartil 89.83
Asimetria 7.099 .039 Asimetria 5.074| 039
Curtosis 93.624/ .077] Curtosis 44,496 078
Mes Afio = Abril2017 Mes Afio = Abril2018
Resumen de procesamiento de casos® Resumen de procesamiento de casos®
Casos Casos
Valido Perdidos Total Valido Perdidos Total
| Aplicacion N Porcentaje N Porcentaje Porcentaje |Aplicacion N Porcentaje N Porcentaje Porcentaje
i .(r;re:d‘:sl';na‘ 4695 100.0% 0 0.0% 4695  100.0%) i g:ldr:‘l(e?glco 4189 100.0% 0 0.0% 4189) 100.0%]
a. Mes Afio = Abril2017 a. Mes Afio = Abril2018
Descriptivos® Descriptivos®
| Aplicacion Estadistico Error estandar Iiplicac ion Estadistico | Error estandar
PV Gestion Media 86.6043| 2.07317] PV Modelo Media 98.3935| 2.01522]
Tradicional 95% de intervalode _ Limite inferior 82.5400) Estralégico  “959 de intervalo de _ Limite inferior 94.4426
confianza para la media | jmite superior 90.6687| confianza para la media | jmite superior 102.3444|
Media recortada al 5% 67.4218) Media recortada al 5% 80.0418|
Mediana 48.3100 Mediana 57.6300|
Varianza 20179.317 Varianza 17012.024]
Desviacion estandar 142.05392] Desviacion estandar 130.43015
Minimo 42, Minimo 42|
Maximo 3728.81 Maximo 1835.59
Rango 3728.39 Rango 1835.17,
Rango intercuartil 80.51 Rango intercuartil 90.68
Asimetria 8.796 .036 Asimetria 4.396 038
Curtosis 150.123| 071 Curtosis 33.,265] .076)
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Anexo N.° 18 — Flujo Neto de Efectivo — Escenario Optimista.

FLUJO NETO DE EFECTIVO
Aio de Ingresos Egresos Flujo Neto de
operacion| totales* totales Efectivo
0 S/ 54,630 | -S/ 54,630
1 S/ 912,836 | S/ 754,761 S/ 158,074
2 S/ 912,836 | S/ 754,761 S/ 158,074
3 S/ 912,836 | S/ 754,761 S/ 158,074
4 S/ 912,836 | S/ 754,761 S/ 158,074
5 S/ 912,836 | S/ 754,761 S/ 158,074

CALCULO DEL VAN, RB/C Y TIR CON UNA TASA DE DESCUENTO DEL 30%

Ano Costos Beneficios Factor de Costos Beneficios Flujo neto de
de totales totales actualizacion actualizados actualizados efectivo act.
operacion (S/.) (S/.) (s/.) (s/.) (s/.)
0 54,630 0 1.00 54,630 0 -54,630
1 754,761 912,836 0.77 580,585 702,181 121,596
2 754,761 912,836 0.59 446,604 540,139 93,535
3 754,761 912,836 0.46 343,542 415,492 71,950
4 754,761 912,836 0.35 264,263 319,609 55,346
5 754,761 912,836 0.27 203,279 245,853 42,574
Total 3,073,674 4,564,178 1,892,903 2,223,275 330,371
Los indicadores financieros que arroja el proyecto son:
VAN= 330,371.38 | Se acepta
TIR = 289.03% || Se acepta
B/C = 1.17| Se acepta
VA= 385,001.38 | Se acepta
IR= 7.05| Se acepta
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Anexo N.° 19 — Flujo Neto de Efectivo — Escenario Pesimista.

FLUJO NETO DE EFECTIVO
Aio de Ingresos Egresos Flujo Neto de
operacion| totales* totales Efectivo
0 S/ 54,630 | -S/ 54,630
1 S/ 371,136 | S/ 326,818 S/ 44,318
2 S/ 371,136 | S/ 326,818 S/ 44,318
3 S/ 371,136 | S/ 326,818 S/ 44,318
4 S/ 371,136 | S/ 326,818 S/ 44,318
5 S/ 371,136 | S/ 326,818 S/ 44,318

CALCULO DEL VAN, RB/CY TIR CON UNA TASA DE DESCUENTO DEL 30%

Ano Costos Beneficios Factor de Costos Beneficios  Flujo neto de
de totales totales actualizacion actualizados actualizados efectivo act.
operacion (S/.) (S/.) (s/.) (s/.) (s/.)
0 54,630 0 1.00 54,630 0 -54,630
1 326,818 371,136 0.77 251,399 285,489 34,090
2 326,818 371,136 0.59 193,384 219,607 26,223
3 326,818 371,136 0.46 148,757 168,928 20,172
4 326,818 371,136 0.35 114,428 129,945 15,517
5 326,818 371,136 0.27 88,022 99,958 11,936
Total 1,361,903 1,855,679 850,619 903,927 53,308
Los indicadores financieros que arroja el proyecto son:
VAN= 53,308.37 | Se acepta
TIR = 76.37% || Se acepta
B/C = 1.06 | Se acepta
VA= 107,938.37 | Se acepta
IR= 1.98 | Se acepta
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Anexo N.° 20 — Licencia de Funcionamiento.

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TRUJILLO

LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO -
Nro. 000906 - 2018 MPT-GDEL-SGLC
Ley Nro. 28976

En uso ‘de las Facultades conferidas  mediante Resolucion Gerencial - N°® 1261-2013-MPT-GDEL;, la
Ordenanza Municipal Nro 031-2013-MPT y la Ley Orgéanica de Municipalidades.

CONCEDE A:

Titular :
Doc. de Identidad :
Representante Legal :
Doc. de Identidad :
Nombre Comercial :
Direccion :
Cadigo Catastral :

010802602000 "~
" Venta de partes,piezas y accesorios para vel
“automotores(radios,alarmas,cerraduras,sis

automotor,faros,aros,méscaras,parachoques

Giro :

" ZRE-CZ(¢) ".
' 632.50 m2 }
11176 - 2018 - MPT - 1

Zonificacion :

Area ;

Visto el Expediente = ;
- Trujillo, 08 de Mayo del 2018

PROHIBICIONES AL ESTABLECIMIENTO
Prohibida la contaminacién ambiental ot
Prohibido el uso de la Via Pablica y Area de Retiro

ES OBLIGATORIO QUE SE EXHIBA EN UN LUGAR VISIBLE DEL ESTABLECIMIENTO:

NO 001103 MPT Gerencia de Desarrollo Sub ja de Li i
4 gerencia de Licencias

Econ6mico y Comercializacion CIG-MPT

Zanabria Kou Patricia Fiorella Péag. 236



y

ap

\

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

IMPLEMENTACION DE UN MODELO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA
GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C.-
TRUJILLO 2018

Anexo N.° 21 — Certificado de Defensa Civil.

N
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TRU]ILLO ( ‘ )
SUBGERENCIA DE DEFENSA CIVIL .\

C

CENEPRED

Centro Nacional de Estimacién, Prevencién y
Reducdén del Registro de Desastres

CERTIFICADO DE INSPECCION TECNICA DE SEGURIDAD EN

EDIFICACIONES BASICA EX ANTE =

N° 0080 - 2018

El Organo Ejecutante de la Municipalidad Provincial de Trujillo, en
cumplimiento de lo establecido en el D.S. N° 058-2014-PCM, ha realizado la
Inspeccion Técnica de Seguridad en Edificaciones de Detalle a la edificacion,

local, establecimiento:

REPUESTOS MIGUELITOS

(Nombre Comercial}

ubicado en AV. CESAR VALLEJO N° 833 URB. ARANJUEZ

Distrita rujillo

solicitado por

(Calle, Av,, Ir,, Lote., Mz.,Urb.}

Provincia: Trujillo , Departamento: La Libertad

REPUESTOS MIGUELITOS S.A.C

{Nombre del propietario, representante legal, conductor o administrador)

El'que suscribe CERTIFICA que el objeto de la Inspeccion antes sefialado CUMPLE con
la normativa en materia de seguridad en edificaciones vigente.

Capacidad Maxima de la Edificacion: 21 (_VEINTIUNO ) personas

{En nimeros) {En letras)

Giro o actividad de la Edificacion: _ COMERCIO - REPUESTOS VEHICULOS

Area Ocupada de la Edificacion (m?); 63250

Expediente N°;

29385 - 2017

VIGENCIA 2 ANOS*

Resolucion N°: 550- 2018
jill
LUGAR: Trujillo
FECHA DE EXPEDICION . 02-05-2018
(D/M/A)
FECHA DE SOLICITUD DE RENOVACION ;___15-04-2020
(Treinta dias habiles anteriores a la fecha de caducidad) (D/MI/AY
FECHA DE CADUCIDAD 01-05-2020
(D/M/A)

(FIRMAY SELLO)

“El presente Certificado de ITSE no constituye autorizacion alguna para el funcionamiento del objeto de la

presente inspeccion”.
NOTA:

- DE ACUERDO A LAS NORMAS VIGENTES, EL PRESENTE CERTIFICADO DEBERA SER FIRMADO POR LA

AUTORIDAD COMPETENTE.

- ESTE CERTIFICADO DEBERA COLOCARSE EN UN LUGAR VISIBLE DENTRO DE LA EDIFICACION, LOCAL,

ESTABLECIMIENTO O INSTALACION.

-CUALQUIER TACHA O ENMENDADURA INVALIDAEL PRESENTE CERTIFICADO. .
-*VIGENCIAESTABLECIDAEN ELARTICULO UNICO DE LALEY N°30619. N L 0 0 2 l 1
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Anexo N.° 22 — Politica de Seguridad de la Informacion.

POLITICA DE SEGURIDAD DE INFORMACION

1. OBJETIVO
Proporcionar direccion y apoyo por parte de la gerencia de Repuestos Miguelitos

S.A.C., para la seguridad de la informacion en concordancia con las necesidades del

negocio y las leyes y regulaciones relevantes.

2. ALCANCE
Definir un conjunto de policias para la seguridad de la informacion, las cuales deben ser
aprobadas por la gerencia de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C., publicadas y

comunicadas a los empleados Yy las partes externas relevantes.

3. ESPECIFICACION
Las politicas de seguridad de la informacidn tienen como fin delimitar pardmetros de
uso no solo de informacion sino también de equipos y otros activos importantes de la
empresa asegurando que se cumplen los objetivos especificos de seguridad e la

informacion de la empresa Repuestos Miguelitos S.A.C.

4. ASPECTOS OBLIGATORIOS

e Se deben abordar los requisitos de la estrategia de negocio, para la creacion de
politicas de la empresa.

e Se deben tener en cuenta las regulaciones, leyes y contratos.

e Se deben abordar imprevistos como amenazas de seguridad de la informacion
actuales y previstas.

e Se deben contener declaraciones como asignacion de responsabilidades
generales y especificas para la gestion de seguridad de la informacién en los

roles definidos.
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En reunion con la Alta Gerencia se ha establecido el uso de la 1ISO27001 e
ISO27002, para ser usada dentro de la empresa y en la cual se usara para aplicar

los controles de seguridad del estdndar internacional.

5. RESPONSABILIDADES

El encargado del &rea de sistemas de la empresa debera realizar un anlisis de
riesgos para el Sistema web y Whatsapp con el fin de prever futuros incidentes
de seguridad de la e informacién

Toda el &rea de gerencia sera responsable de analizar las politicas a implementar
en la empresa, asi como también de aprobarlas y comunicarlas a sus empleados.
El encargado de cada area deberd proponer las politicas de acuerdo a los
requerimientos y necesidades de su area con el fin de proteger la informacion de

la empresa.

6. CONTROLES

Las politicas de establecidas deberan ser apoyadas por las politicas sobre temas
especificos, las cuales exigen aun mas la implantacion de los controles de
seguridad de la informacion.

Se debera monitorear periédicamente las politicas implantadas con fines de
asegurar su cumplimiento y aplicacion en las diferentes areas de la empresa.

Se debera establecer sanciones a fin de castigar las malas practicas o el
incumplimiento de las politicas de seguridad de la informacion establecidas y

aprobadas por la gerencia.
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Anexo N.° 23. - Gréfico del comportamiento de monto pronedio de venta de los primeros cuatrimestres de los afios 2016, 2017 y
2018.

COMPORTAMIENTO DEL MONTO PROMEDIO DE VENTA
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