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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene el objetivo de formular una propuesta de
plan estratégico de mejora para optimizar los procesos de gestion en el servicio de

ventas de una empresa concesionaria vehicular en Arequipa, 2022.

En el aspecto metodoldgico se consider6 un tipo Investigacion observacional
analitica y el nivel fue descriptivo documental, las técnicas empleadas fueron
revision documental, observacion y la encuesta. Los instrumentos fueron la ficha

bibliografica y la guia de observacion, asi como el cuestionario.

En los resultados se formulé el planeamiento estratégico, siendo las estrategias,
Reforzar la estrecha vinculacion entre el sector automotriz y entidades financieras,
Reforzar en la poblacion la tendencia al abandono del transporte publico y el uso
del automovil personal, Utilizar software CRM, que permita poner en practica la
gestion de clientes potenciales, Medir el impacto de la publicidad considerando los
indicadores clave de rendimiento y desempefio, Emplear la evaluaciéon en 360°
como una herramienta de liderazgo, Implementar un sistema PQRS para absolver
quejas y sugerencias, Considerar el uso de redes de I+D externas, como la

cocreacion de Startups.

Palabras clave:

Planeamiento, procesos, estrategias.
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ABSTRACT

The objective of this research work is to formulate a proposal for a strategic
improvement plan to optimize the management processes in the sales service of a

vehicle dealership company in Arequipa, 2022.

In the methodological aspect, an analytical observational type of research was
demonstrated and the level was descriptive documentary, the techniques used were
documentary review, observation and the survey. The instruments were the

bibliographic record and the observation guide, as well as the questionnaire.

In the results, the strategic planning was formulated, the strategies being:
Strengthen the close link between the automotive sector and financial entities,
Strengthen the population’s tendency to abandon public transportation and the use
of personal automobiles, Use CRM software, which allows putting put potential
customer management into practice, Measure the impact of advertising considering
key performance and performance indicators, Use 360° evaluation as a leadership
tool, Implement a PQRS system to respond to complaints and suggestions, Consider

the use of contact networks External R&D, such as the co-creation of Startups.
Keywords:

Planning, processes, strategies.
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INTRODUCCION

La Planeacion Estratégica se presenta como parte de los procesos administrativos y
se ha convertido en un requerimiento primordial para la permanencia de las
organizaciones en un mercado cada vez mas competitivo. De manera formal la
planeacion estratégica ha alcanzado niveles de perfeccionamiento a tal punto de que
en la actualidad gran parte de la empresas y corporaciones mas importantes a nivel
mundial tienen a disposicién la implementacion de este sistema estratégico y cada
vez un numero mayor de empresas medianas y pequefias también han estado

adoptando estos sistemas para mejorar sus operaciones y ventas.

Las razones que han motivado la presente investigacion es de formular una
herramienta sistematica de eleccion para contribuir en la gestion empresarial de la
empresa SURMOTORS S.A. que busca mantener el éxito, su crecimiento
sostenido, establecer las directivas, acciones y hoja de ruta para concretar los
objetivos, que se pretende, a su vez brindar una respuesta las empresas
concesionarias encargadas de la comercializacion de vehiculos a nivel nacional,
para mantener su competitividad empresarial, ya que durante los Gltimos afios las
ventas del rubro vehicular en el Perd han registrado un descenso y se han visto en
la necesidad de adoptar medidas estratégicas para el afrontamiento de la coyuntura.
Entre los factores que han propiciado esta caida en las ventas de vehiculos del sector
estd la pandemia y la consecuente desaceleracion econdémica generada, junto a la
paralizacion de proyectos y planificacion de la inversion por parte del gobierno,

entre otros.

De este modo se busca formular las directivas estratégicas para la empresa Sur
Motors de la ciudad de Arequipa como concesionario autorizado para las marcas
Hyundai, Volkswagen y Honda, ya que por la actual coyuntura no le ha permitido
un crecimiento significativo en sus volimenes de ventas, este planeamiento estara
orientado al mejoramiento de sus volumenes de venta y gestion empresarial, lo cual
le permitira tener un marco de referencia para sus operaciones y desarrollo dentro
de la actividad de comercializacion vehicular, definiendo claramente sus metas y

lineamientos para el area funcional de ventas de la empresa, sin desviarse del
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objetivo central establecido de afianzarse como un sistema solido y coherente frente

a los nuevos cambios.

Para el desarrollo de la presente tesis se ha considerado ocho capitulos, que se

detalla a continuacion:

En el capitulo | Planteamiento teorico, se aborda la formulacién del problema, se
presentan la justificacion, los objetivos, los alcances, se plantea la hipotesis y se
operacionalizan las variables, considerando dentro del marco metodoldgico el tipo,

nivel, campo de verificacion y las técnicas de procesamiento de datos.

En el capitulo Il Marco tebrico, se presentan los antecedentes de investigacion,
tanto internacionales, nacionales y locales, aborda los esquemas conceptuales
relacionados a las estrategias de mejora, con el diagnostico, la formulacion

evaluacion, control y gestion de ventas.

En el capitulo 111 Analisis situacional, se aborda la situacién general de la empresa,
afio de fundacion, los objetivos de crecimiento, el organigrama con la estructura de
gerencia de administracion, los servicios de venta de vehiculos, las marcas, la
mision, vision y el codigo de ética.

En el capitulo IV Evaluacion interna externa, se realiza el andlisis tridimenmsional
de naciones, analisis competitivo de pais, anélisis PESTEL, se evaltan los factores

externos, se formula la matriz de perfil competitivo, se realiza un analisis interno y

se evaltan los factores internos.

En el capitulo V Propuesta de plan estratégico, se aborda del proceso estratégico
formulando las matrices FODA Cruzado, posicion estratégica, matriz de Boston
Consulting Group, matriz interna externa, matriz de la gran estrategia y matriz de
decision estratégica, matriz cuantitativa de planeamiento estratégico, asi como la

evaluacion estratégica y la competitividad de la empresa.

En el capitulo VI Implementacion Estratégica, se definen los objetivos a corto
plazo, se establecen los recursos financieros, fisicos y humanos para los objetivos
a corto plazo, se plantea una estructura empresarial para la implementacion del plan

se definen los recursos humanos y la gestion del cambio.
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En el capitulo VII Evaluacion Estratégica, se realiza el cuadro de mando integral,
su vinculacion con la vision estratégica, desde la perspectiva financiera, perspectiva
de los clientes, perspectiva de procesos internos, perspectiva de aprendizaje y

desarrollo del mapa estratégico.

En el capitulo VIII Evaluacién econémica, se proyectan los costos, directos, gastos
indirectos, gastos administrativos, gastos totales y determinacion de ingresos, se
estima la inversion y se calculan los indicadores econémicos con flujo de caja VAN,

beneficio costo y PRI.

Por ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones, donde se brindan los
resultados alcanzados segun los objetivos planteados, se hacen también las

recomendaciones respectivas del estudio.
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1. PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A medida que pasa el tiempo se ha ido incrementando mas el parque automotor en
las grandes urbes como consecuencia del crecimiento poblacional y econdémico, en
la ciudad de Arequipa existen empresas concesionarias de vehiculos relativamente
nuevas y en otros casos algunas con mas de 30 afios de operaciones dentro del

mercado como el caso de la empresa Sur Motors S.A.

Dentro de las empresas concesionarias competidoras en la ciudad de Arequipa estan
Incamotors (Hyundai), Mitsui (Toyota), Concesionarios Autorizados S.A.C.
(Conauto), Recersur (Nissan), Cisne SRL, Pera Motors (Kia). En la actualidad
segun la Asociacion Automotriz Peruana (2021) a pesar de que existe gran demanda
de autos como consecuencia de la recuperacion de la economia mundial y salida de
la crisis pandémica por la necesidad de disponer de un transporte privado que
garantice las medidas de proteccién sanitaria, se han generado demoras en la
produccion de autos y escases mundial de estos bienes, por lo que se recomienda
tomar decisiones estratégicas y formular alternativas para que esta problematica
afecte lo menos posible a las empresas y a sus clientes. (Vargas y Gallegos, 2020)

En la empresa Sur Motors S.A. hoy por hoy no se desarrollan funciones que hayan
sido derivadas de un proceso estratégico, como la conduccion de procesos de
formulacién, seguimiento y evaluacion de los planes estratégicos, se ha observado
la existencia de improvisacion en los procesos de gestion en las areas de ventas,
area comercial y sistemas a causa de la improvisacién efectuada en la gestion, lo
cual ha provocado una descoordinacion en las distintas actividades que requieren
planificacion, conocimiento y anticipacion. Los puntos criticos se encuentran en el
area de ventas y servicio al cliente donde no se busca mejorar los procedimientos
para hacerlos mas eficientes descendiendo los niveles de satisfaccion de los
clientes, lo cual representa una debilidad frente a la competencia y posicionamiento
existente presentada en el sector de la oferta automotriz dentro de la ciudad de
Arequipa, siendo indispensable la formulacion de una propuesta de plan estratégico
con un mayor impacto y proyeccién como concesionario vehicular a través de la

creacion de experiencias positivas para los clientes.
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La empresa se ha dedicado solo parcialmente al desarrollo de estrategias de manera
empirica, sin la realizacién de estudios previos, enfocando sus esfuerzos solo en la
observacion de indicadores mensuales, por lo que no ha profundizado en un analisis
mas detallado considerando las oportunidades existentes en el entorno. Al ser una
empresa con afios en el mercado ha mantenido esa expectativa, al observar que sus
metas de posicionamiento y objetivos de ventas son estables, sin embargo, se ha
incrementado la competencia de empresas nuevas dentro de la oferta de
concesionarios vehiculares con estrategias de mercadeo agresivas que suponen un
riesgo para el reconocimiento y permanencia dentro del mercado automotor, por
otro lado, las campafas publicitarias son escasas y las que se han realizado no han
cubierto la expectativas en el nivel de ventas, lo cual ha influido de manera directa
sobre las utilidades que se tenia proyectado percibir, la falta de estrategias ha sido
impedimento para la atraccion de mas clientes hacia la empresa, ya que al no estar
permanentemente recordando la marca en el mercado objetivo esto ha traido como
consecuencia falta de énfasis en sus ofertas. También se ha observado baja
estimulacion al trabajo en equipo, donde no se invita al compromiso de todos los

integrantes para el desarrollo estratégico de soluciones.

Para la gerencia general de la empresa Sur Motors S.A. resulta indispensable
plantearse hacia un mejor futuro empresarial considerando la planeacion desde un
direccionamiento estratégico con el objetivo de mejorar su gestion, incrementar su
capacidad competitiva frente a los actuales retos de competencia mas innovadora y

mejorar su participacién en el mercado.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cudl es la propuesta de plan estratégico de mejora para optimizar los procesos de
gestion en el servicio de ventas de la empresa concesionaria vehicular Sur Motors
S.A. Arequipa?
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1.3. JUSTIFICACION
Frente a la gran intensidad y duracion de la crisis pandémica coyuntural mundial,
el continuo avance de la economia globalizada, las obligadas innovaciones
disruptivas generadas por el avance de la tecnologia, los grandes cambios actuales
en la forma en que se consume un producto o solicita un servicio hacen de este un
escenario repleto de incertidumbres que exige que las empresas y la administracion
gerencial formulen estrategias consistentes de gestion dentro de sus organizaciones

en su papel dinamizador de la actividad econdmica local y nacional.

La presente propuesta de planeacion estratégica supone un nuevo impulso en los
lineamientos, cursos de accion y establecimiento de metas para la empresa Sur
Motors S.A. se trata de un planeamiento que aportard una base en la aplicacion
de estrategias de forma vertical en el alcance de resultados esperados, basandose
en un diagndstico inicial de la situacion, permitira a la gerencia la toma de
decisiones y medidas correctivas orientadas a la mejora de sus niveles de
competitividad, eficiencia y flexibilidad, superando las dificultades que
constituyan amenazas para la generacion de valor, se apoyara en sus fortalezas
aprovechando las oportunidades e ira corrigiendo las debilidades, reduciendo los
impactos negativos que hayan generado incertidumbre en la propia gestion y

control.

Resulta gravitante plantear estrategias de gestion inteligente que concentren los
esfuerzos en el fortalecimiento de la planeacion en las distintas areas de la
organizacion, esta demostrado que las empresas que se nutren de orientaciones
globales, las directrices estratégicas y la consideracion de megatendencias a
futuro, tienen un mejor registro de desempefio productivo mas elevado y
sostenible en comparacién con las organizaciones que no lo hacen. El presente
trabajo no solo sera un aporte para las empresas del sector automotriz, sino
también para empresas de otros rubros en la ciudad de Arequipa, por la posibilidad
de ofrecer una vision estratégica, escalada y sincronizada, al comprender el
entorno actual sumamente cambiante y la posibilidad de generar enfoques con
objetivos a largo plazo en el tiempo, fomentando y orientando actuaciones e

iniciativas que promuevan el desarrollo local sostenible.
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1.4. OBJETIVOS
Objetivos General
- Formular una propuesta de plan estratégico de mejora para optimizar los
procesos de gestion en el servicio de ventas de una empresa concesionaria

vehicular en la ciudad de Arequipa, 2022.

Objetivos especificos

- Realizar un analisis interno y externo para identificar la situacién actual y los
factores del entorno que impactan en los procesos de gestion de la empresa
concesionaria vehicular.

- Formular las matrices base del proceso estratégico que busquen ayudar en la
generacion de estrategias para mejorar los procesos y servicios brindados a los
clientes.

- Plantear estrategias innovadoras de integracion derivadas de las matrices
formuladas que permita el desarrollo adecuado y una vision estratégica de la
empresa.

- Formular los principales aspectos relacionados a objetivos, recursos y
estructura organizacional que se deben considerar para lograr la
implementacion estratégica.

- Realizar la evaluacion econémica de la implementacién del plan estratégico
determinando la viabilidad economica, financiera y el costo beneficio de la

propuesta.
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1.5. ALCANCES
El presente plan estratégico se presentara a la empresa Sur Motors S.A. oficina
principal ubicada en Av. Venezuela # 2015, Ciudad de Arequipa. EI mismo que
sera enfocado hacia los procesos del area de ventas que abastecen al mercado local
de la empresa y temporalmente para los afios 2023-2027.

1.6. LIMITACIONES

Para la elaboracion del presente plan estratégico de la empresa Sur Motors, se
afrontan las siguientes limitaciones:

* A la fecha solo se cuentan con algunas proyecciones economicas a corto plazo y
considerando el impacto del COVID-19 no se dispondra de la apertura para
concretar las acciones de investigacion.

« La data de la empresa hasta el afio 2021 corresponde a informacion privada y
limitada, los datos posteriores son exclusivamente de plataformas virtuales, debido
a la menor disposicion de la empresa a brindar informacion, por politicas internas

organizacionales.

1.7. HIPOTESIS

Dado que: la planeacion estratégica consiste en un proceso sistematico orientado
a determinar estrategias, objetivos y lineamientos a seguir por la empresa en cada
una de sus areas y puede ser aprovechada como herramienta de gerencia.

Es probable que: la formulacion de una propuesta de plan estratégico de mejora

permita optimizar los procesos de gestién en el servicio de ventas de la empresa

concesionaria vehicular Sur Motors S.A. Arequipa, 2022
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1.8. OPERALIZACION DE VARIABLES

. UNIVERSIDAD
i CATOLICA
&  DE SANTA MARIA

Tabla 1. Variables e indicadores

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES | SUBINDICADORES INSTRUMENTO
Variable independiente: ENTRADA Anélisis Externo_ PESTEL Matriz EFE
Propuesta de p.lan estrategico Perfil competitivo Matriz PC
Se trata de un conjunto de planes,
actos integrados y coordinados Analisis Interno_ AMOFHIT Matriz EFI
cuyo Intereses organizacionales Matriz 10
objetivo es explotar las fortalezas __ i
conseguir importantes ventajas Postura estratégica Matriz PEYEA
mpar : o — -
comparativas Posicion competitiva Matriz BCG
Contribucion divisional Matriz IE
Crecimiento del mercado Matriz GE
SALIDA Retencion de estrategias Matriz de decision
Atractividad estratégica Matriz CPE
Inconsistencias Matriz de Rumelt
Derechos y justicia Matriz ética
Variable dependiente: VENTAS Eficacia Reportes internos
Gestidn area de ventas Es un SECTOR VENTAS ————
2 Eficiencia
proceso mediante el cual se
coordina un grupo de personas y Costos
recursos para alcanzar las metas de Calidad servicio
‘éﬁ?;asa?: sggeirrrgﬁ?;rstgggnugg RECURSOS Retencion de Personal Encuesta
HUMANOS -
serie de acciones. Clima laboral
10
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1.9. MARCO METODOLOGICO

1.9.1. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

Técnicas

- Revision documental
- Observacion

- Encuesta

Instrumentos
- Ficha bibliogréafica
- Guia de observacion

- Cuestionario

1.9.2. Tipo de investigacion

Observacional, analitica

1.9.3. Nivel de investigacion

Descriptivo, documental

1.9.4. Campo de verificacion

Campo : Ingenieria industrial
Area : Gestion de procesos
Linea : Planeamiento estratégico

1.9.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

El tratamiento de la informacion se realizara a partir del procesamiento de los datos
obtenidos en el cuestionario, por medio del Google Forms. Se realizara el
tratamiento estadistico por medio de la construccion de tablas y graficas de
distribucion numérica y porcentual a partir de una matriz de datos, esto permitira

realizar la interpretacion.
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1.9.6. Estrategia de investigacion

Para realizar la investigacion se desarrollé un andlisis interno, considerando la
observacion de los procesos internos de que se llevan a cabo en el area de ventas
de la empresa Sur Motors S.A.

Para continuar con el plan estratégico se utilizo los lineamientos establecidos por
D-alessio en su libro El proceso estratégico, asimismo se plante6 una cadena de
valor para la empresa, considerando las herramientas y metodologia planteada por
Michael Porter (2008).

La data estadistica e histérica requerida se ha podido obtener de internet. Se
consultaron las memorias anuales y publicaciones del Ministerio de economia y
finanzas, ministerio de comercio exterior y turismo, Asociacion automotriz
peruana, cadmara de comercio de Arequipa y opiniones de expertos, esta

informacion fue util para realizar el analisis del entorno externo.
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2. MARCO TEORICO

2.1.ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

2.1.1. Antecedentes internacionales
Analisis y disefio de un plan de mejoramiento para el concesionario Americana de
Automdviles S.A.S, en Colombia. Los objetivos fueron analizar y disefiar los
planes estratégicos para la concesionaria en mencion a partir del analisis externo e
interno de la empresa. La metodologia para la planeacion fue el estudio del
macroentorno y microentorno, la identificacion de oportunidades y amenazas para
luego realizar su conversion en estrategias. En sus conclusiones proponen una serie
de recursos como un listado de contacto con el cliente, buzén de sugerencias para
captar opiniones de forma directa y anénima de los clientes, modelo de encuesta
via correo, fijacion de planes de descuento a clientes nimero; plantean la creacion
de una campafia de marketing digital donde todas las partes de la empresa estén
comprometidas, siendo una de las bases para que sedé una mayor visualizacion el

concesionario en nuevos escenarios. (Ariza y Marin, 2019)

Plan estratégico para el concesionario de vehiculos Riverauto CS de la ciudad de
Riobamba provincia de Chimborazo para el periodo 2018 — 2022, en Ecuador; con
el objetivo de elaborar un plan estratégico para el concesionario vehicular. La
metodologia se ha desarrollado mediante procesos gracias a la informacién
generada por la propia empresa, aqui se han aplicado técnicas y métodos acordes
al modelo de negocio para de esta forma llegar al planteamiento de proyectos
necesarios para el desarrollo de la organizacion. Concluyendo que RIVERAUTO
CS no tiene un plan estratégico acorde a sus necesidades y su modelo de negocio
lo que no le permite desarrollar todas sus habilidades y fortalezas; las debilidades
y las fortalezas van de la mano con un equilibrio del 43% lo que indica que no esta
bien en el orden interno empresarial; la empresa no esta a la vanguardia
tecnoldgica, se tiene que considerar la nueva era de la comunicacion y la tecnologia

para estar siempre a la punta de sus competidores. (Rivera, 2018)
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2.1.2. Antecedentes nacionales
Plan estratégico para la empresa San Antonio Trade SAC, en Per(. Con el objetivo
de establecerla como una de las tres principales empresas comercializadoras de
vehiculos a nivel de la regidn norte en el Perd. El plan a ejecutar se desarrolla
utilizando el Modelo Secuencial de Planeamiento Estratégico elaborado por
D’Alessio (2015). En sus conclusiones menciona que no contar con un sistema
ERP dificulta muchos procesos como tener informacion en tiempo real de las areas
y poder implementar al 100% los procesos solicitados por la marca Nissan, ademas
al no contar con un plan local de capacitaciones a los colaboradores y la falta de
maquinaria para el taller, puede perjudicar la satisfaccion al cliente. Para lograr
estos objetivos primero es necesario mantener en la organizacion una cultura de
compromiso y trabajo en equipo entre los colaboradores, todo esto basado en la
excelencia, calidad y satisfaccion del cliente. A la par, la empresa tiene que
enfocarse en una estrategia intensiva que le permita una mayor participacion en el

mercado. (Suarez, Segura, Valdivieso y Ramirez, 2020)

Plan Estratégico para el Sector de Comercio Automotriz de Vehiculos Ligeros, en
Per(. Sus objetivos fueron facilitar e incrementar el comercio automotriz de
vehiculos ligeros y la produccién de autopartes. La estructura planteada parte de
un analisis tanto del pais como del sector, asi como de los factores que influyen en
su desarrollo, se proponen los objetivos de corto plazo con base en las estrategias
derivadas de enfrentar las fortalezas y debilidades versus las oportunidades y
amenazas del sector. En sus conclusiones formularon estrategias: Desarrollar a
nivel sectorial un segmento de ventas especializado en el publico entre 18 y 25
afios para incrementar su participacion como mercado; realizar capacitacion
continua en técnicas de venta orientadas al segmento de mujeres trabajadoras;
lanzar al menos dos campafias anuales sectoriales o gremiales para fomentar la
compra de vehiculos nuevos con estandares de calidad minimos que garanticen la

seguridad del usuario. (Cabrera, Hernandez, Rojas y Valencia, 2017)
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2.1.3. Antecedentes locales

Propuesta de plan estratégico de la empresa industrial vitivinicola el “Roble
negro”, de Alto La Villa, Moquegua 2015-2025, en Perd. Con el objetivo de
elaborar un diagndstico sobre la situacion actual de la empresa Roble Negro para
poder identificar sus fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades. La
metodologia utilizada fue el modelo del proceso estratégico “Conceptos de la
Administracion Estratégica”, que consta de las etapas de planeacion, ejecucion o
implantacion y evaluacion. En sus conclusiones menciona el andlisis PESTE,
donde se identificé 5 oportunidades y 5 amenazas, se obtuvo la matriz EFE de la
cual se obtuvo como resultado 2.76, por lo que el resultado permite capitalizar las
oportunidades y neutralizar las amenazas. La MPC se obtuvo un resultado de 2.30
para Roble Negro. (Simauchi, 2017)

Plan estratégico para mejorar la gestion administrativa de la empresa automotriz
Cisne en la ciudad de Arequipa para el periodo 2017 — 2021, en Peru. Sus objetivos
fueron determinar si un Plan Estratégico podria mejorar su gestion administrativa
en el rubro de comercializacion de vehiculos y repuestos. Se emple6 el método de
observacién para obtener una percepcion directa del objeto de estudio segun los
objetivos determinados y el método deductivo con la aplicacion de instrumentos
en un trabajo de campo que les permitié deducir la situacion y perspectivas de la
empresa. En sus conclusiones la empresa necesita mejorar Su proceso
administrativo para hacer frente a los nuevos retos del mercado automotriz, desde
la planeacion de actividades tanto en ventas como en posventa, la organizacion de
su estructuray areas de trabajo -cuyo poder esta centralizado en la Gerencia. (Laura
y Larico, 2017)
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2.2. ESQUEMA CONCEPTUAL

2.2.1. Estrategias de mejora

Las estrategias de mejora conforman un grupo de actos conjuntos y

compromisos, coordinados con el fin de aprovechar las fortalezas principales

de una organizacion y obtener ventajas comparativas.

Loa planes estratégicos son lineamiento de accion creados para identificar los

objetivos empresariales a futuro, permitiendo el alcance de las proyecciones

futuras de e empresa. En ese sentido consideran entre otros factores la

obligacion de los accionistas las restricciones del mercado, y los recursos

contables. El planeamiento estratégico identifica la perspectiva de una

empresa, el punto donde se desea estar en el futuro. Tales acciones implican,

considerar, un analisis de los procesos diarios de la empresa examinando su

situacion actual. (Rojas, 2021)

Dentro de un plan estratégico aun cuando no exista una secuencia de pasos

estandar se deberd incluir lo siguiente:

e Analizar el FODA de la empresa con sus factores externos: amenazas,
oportunidades, fortalezas, y debilidades.

« Analisis entre otros factores clave de la organizacion los niveles de la
demanda, las presiones de costo y la estructura del mercado.

e La construccion de una vision. Se realiza una vision sumamente simple
que define el rumbo de lo que se desea en la empresa a futuro.

o Determinacion de objetivos. Los cuales deben ser concretados a fin de
alcanzar la mision, en sentido de mejores servicios, nuevos clientes, etc.

o Establecer el plan de implementacion donde se establezcan las tareas para
alcanzar esos objetivos.

o Resumir los procesos: incluyendo aspectos como: personal, equipamiento,

requisitos financieros. Necesarios para llegar al éxito. (Rojas, 2021)

Legado el momento de hacer la estructuracion del plan, hay variadas formas
de hacerlo. Dependiendo de la estructura elegida, es necesario ser claro desde
el inicio, de tal modo que los demas conozcan correctamente el procedimiento

correcto para efectuarlo (Rojas, 2021).
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2.2.1.1. Diagnostico

Se trata de realizar un analisis de cudl es la condicion actual de la empresa en
un contexto determinado por medio de un analisis desde dos perspectivas:
analisis del entorno externo e interno. De esta manera se podra conocer 1os

retos a afrontar las posibilidades de salir exitoso. (Klower, 2021)

Por medio de este diagndstico la organizacion puede conocer, cuales son las
amenazas y oportunidades (analizando la parte externa de la empresa o
Ilamado entorno) y también conocer sus debilidades y fortalezas (analizando
la situacion a | interior de la empresa). De esta forma, la organizacion se
encuentra en la capacidad de conocer con claridad con las cualidades que

cuenta y la manera como afrontarlas. (Klower, 2021)

Con esta finalidad la organizacion se debe orientar por procesos estructurados
en 2 etapas:
1. Realizar el andlisis del entorno: detectando los factores estratégicos
del entorno y los factores claves de éxito.
2. Realizar un analisis interno: haciendo la deteccion de las

capacidades clave y de los recursos clave para la organizacion.

Figura 1. Proceso de diagnostico estratégico

[3|:lj;|'|t'::i Heo
Estrategco

Y "
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F 3
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! .
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Nota: Diagnostico estratégico. Klower, (2021).
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La realizacién del diagnostico requiere el uso de distintas clases de técnicas, que
pueden ser agrupadas en dos tipos:
1. Métodos parciales: estos pueden ser aplicados sobre uno de ambos analisis que
conforman el diagnostico.
a) Métodos para analizar el entorno: analisis de las fuerzas competitivas
y analisis PEST.
b) Métodos de andlisis interno: analisis de la cadena de valor, analisis
VRIO, auditoria de recursos y andlisis de las areas funcionales y

capacidades.

2. Métodos globales: son tecnicas que incluyen el analisis tanto el del entorno
como el andlisis interno. El método mas conocido es la matriz DAFO. También
es posible aplicar otro tipo de métodos mas sofisticados como es el caso de las

matrices de estrategia. (Klower, 2021)

2.2.1.2. Formulacion

Luego de haber recolectado toda la data, toca entrar a la etapa de desarrollo.
En esta fase se empieza a armar al planeamiento de estrategias para la
organizacion. El planeamiento estd conformado por 5 componentes
esenciales: la definicion de vision, definiendo metas, objetivos y mision, plan
de accion, y especificaciones de las revisiones y actualizaciones del
planeamiento. (Escarcega, 2022)

Se toma la decision de que utilizar para el planeamiento. ¢La compra de
software que apoye en la creacion y alojar el planeamiento? ¢;Formular el plan
en si mismo y alojarlo en la nube para tener acceso facil?

Al establecer los objetivos y metas de negocio, se debe considerar que sean
medibles y realistas. Tener la participacion del personal en la creacion de
objetivos y metas durante por lo menos los tres siguientes afios. Definir
claramente la forma en que se pueden medir y controlar cada una de estos
objetivos y metas. (Escarcega, 2022)

La fase inicial para el establecimiento de una estrategia es la revision de los
datos obtenidos del analisis. Estableciendo los recursos con que cuenta

actualmente el negocio y que tengan potencial para ayudar a conseguir los
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objetivos y metas elegidos. Determinar cuéles son las areas donde se debe
hacer basqueda de recurso externo.

Se deben priorizar los problemas que enfrenta la organizacion, ya que es
importante para el alcance del éxito. Luego de realizar esa priorizacion se
inicia con la formulacion de estrategias. En razon de que las condiciones de
econdmicas y organizacionales tienen fluidez, en esta etapa resulta muy
importante el desarrollo de un enfoque alternativo que apunte a cada etapa del

planeamiento. (Escarcega, 2022)
En la formulacion estratégica las matrices mas comunes de salida son:

La Matriz BCG

Es conocida como la Matriz de Boston Consulting Group, o también como
matriz de crecimiento-participacion, es una técnica grafica de anélisis de los
negocios de una organizacion. Esta técnica ayuda en la planificacién y disefio
de los variados enfoques orientados en cada unidad estratégica de negocio
para definir claramente donde es mas importante realizar la inversion.
(Orwell, 2019)

La matriz posicion estratégica y evaluacion de la accion

Esta matriz contempla 4 cuadrantes donde estan ubicadas las estrategias
agresivas, conservadoras, defensivas y competitivas, esta disposicion da un
alcance sobre las estrategias mas aptas para la empresa. Es representada de
forma visual por medio de 2 ejes que se intersectan para formas 4 cuadrantes
donde dos son de:

Contexto externo: Fuerza de la industria (FI) y Estabilidad del ambiente
(EA)

Ambiente interno: Ventaja competitiva (VC) y Fuerza financiera (FF).

A través de esta matriz la organizacion puede hacer un anélisis de su posicién
que tienen sus productos segun su ubicacion en los cuadrantes, tanto desde la
perspectiva de la visién externa como de su posicion desde la perspectiva
interna. (ISOTools, 2019)
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Nota. La matriz PE y EA. Isotools, (2019)

La matriz de planeacion estratégica cuantitativa

Esta matriz se encarga de determinar la atractividad de las estrategias
planteadas, considerando las posibilidades que existan de concretar o mejorar
aspectos criticos clave internos o externos para el éxito. La atractividad
relativa de cada estrategia dentro de un conjunto de opciones se puede estimar
a través de los impactos acumulados de cada uno de los aspectos de éxito
criticos clave internos o externos. (Sporleder, 2020)

Esta matriz conforma una herramienta que puede permitir a la gestion de
administracion realizar una evaluacion de las estrategias opcionales de
manera objetiva, basandose en los aspectos externos e internos de la empresa
para tomar decisiones adecuadas orientadas al éxito de la organizacion.
(Sporleder, 2020)

Tabla 2. Esquema Matriz cuantitativa de planificacion estratégica

Alternativas Estratégicas

Factores clave Peso Estrategia 1 | Estrategia 2 Estrategia 3

Factores externos

Factores internos

Nota: Planeacion estratégica. Sporleder, (2020)
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2.2.1.3. Evaluaciony control

Realizar una evaluacion de las estrategias en la organizacién periédicamente
es clave para tener conocimiento si se estan desempefiando de forma
adecuada o por el contrario requieren hacer reajustes y cambios.

El control de las estrategias es una fase muy importante dentro del procesos
de gestion dentro de la organizacion, pues hace posible el analisis de las
actividades y procesos a la par que se van ejecutando las estrategias.

Consta de un sencillo procedimiento que ayuda en la oportuna toma de
decisiones, porque permiten evaluar la empresa de forma optima y las
capacidades para potenciar las oportunidades y fortalezas segin las
estrategias a implementar. (Pursell, 2021)

La monitorizacion consiste en controlar la orientacion estratégica y parte de
los procesos administrativos empresariales que hagan posible la evaluacion
estratégica de la organizacion de manera critica. Contribuye en el analisis
detallado u objetivo de la eficiencia de cada estrategia mientras esta en
ejecucion, con la finalidad de hacer correcciones de errores en el proceso.
Resulta importante realiza controles para conocer si cada una de las fases del
proceso estan desarrollandose correctamente, porque cualquier factor puede
incidir en las estrategias y en consecuencia alejar las metas (Pursell, 2021).
En suma, los controles de estrategias revisan el funcionamiento de las
estrategias a la par que estas se implementan, identificando cualquier error o

reajuste que pueda resultar (Pursell, 2021).

2.2.2.  Gestion de ventas
Consiste en un proceso mediante el cual se hacen las coordinaciones un
conjunto recursos y personas para lograr un alcance de los objetivos de ventas
en una organizacion. Tiene que ver con una serie de procedimientos y

politicas que guian y orientan todo tipo de acciones a realizar. (Quiroa, 2021)

Toda organizacion que pretenda ser exitosa debe considerar la gestion de
ventas: esto quiere decir. Adoptar tanto las herramientas como el recurso
humano para mejorar las ventas aprovechando al maximo todas las
oportunidades y conseguir mejora en las acciones estratégicas emprendidas.
(Pursell, 2021)
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Para conseguir esto, es primordial que los encargados de gerencia selecciones
estrategias que eleven la productividad de cada area. La gestion de ventas se
debe implementar, secuencialmente, segun el negocio de la organizacion.
(Pursell, 2021)

2.2.2.1.Clientes

El customer experience o la mejora en las experiencias del cliente representa
una prioridad estratégica para las organizaciones business-to-business
(B2B) que intentan su crecimiento dentro del mercado y ser mas
competitivas. La oferta a los clientes de experiencias integrales aporta valor
y hacen grandes diferencias. Aun cuando muchas de las empresas tienen
buen tiempo desarrollando instrumentos exitosos que ubican a sus clientes
como eje central de sus negocios, muchas organizaciones todavia estan
enfrentandose al desafio de afrontar con solvencia la falta de eficiencia que
les puede plantear sus experiencias con los clientes. Aun asi, se tiene bien
en claro que las nuevas herramientas tecnologicas desempefian un rol clave

en el desarrollo del proceso. (Gasull, 2021)

Planificacion

Llevar una planificacion de operaciones y ventas implica el desarrollo de
procesos en fases para concretar el enfoque y la coordinacion entre los
sectores de la organizacion.

El desarrollo de estas fases ayuda al grupo directivo en la coordinacion y el
logro del enfoque en todos los sectores de procesos de la organizacion,
partiendo desde la cadena de suministros hasta la demanda de los productos,
reajustando las necesidades segun requerimientos. Al principio puede verse
algo abrumador, pero representa una guia de como realizar un aporte con
mayor claridad al logro de la direccién de la organizaciéon. (Moskovitz,
2021)
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Figura 3. Etapas de planificacion y ventas

1. Pronosticar
Retne ha informacién necesana para pronosticar

futuras ventas.

2. Planificar la demanda

Modifica ls demanda en funcidn del prondstico,

3. Planificar el suministro

Modifica las necesidades de la cadena de suministro segun
la demanda,

4, Reunién previa de Ventas y Operaciones

Comienza el proceso de implementacién con
una reunidn inicial,

5. Reunién ejecutiva de Ventas y Operaciones

Haz que el equipo ejecutivo apruebe tu plan.

6. Finalizacion del proceso de ventas
y operaciones

Finaliza las tareas y archiva |a informacién.

Nota: Planificacion de ventas y operaciones. Mozkovitz, 2021

2.2.2.2.Ventas

Determinan en conjunto el crecimiento de la organizacion, las ventas vienen
a ser un grupo de estrategias que orientan una secuencia de acciones, la
cantidad y logro dentro de un mercado representan la rentabilidad deseada.
Una venta estratégica de comienzo seleccionando el recurso humano
adecuado, competitivo y comprometido, que hara posible a la organizacion
elevar las ventas actuales y las proximas.

Las ofertas de venta no son lo mismo que los productos vendidos, es decir

una organizacion plantea revender agendas de planificacion, no es suficiente
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que los vendedores hagan una descripcion de los componentes, excelente

precio, calidad y nimero de paginas. Eso solo hace referencia al producto.

Las ofertas de venta deben establecer compromisos con los clientes, donde se

identifiquen las cualidades de la jornada que tendran cambios positivos luego

de ser utilizados en el planner o agenda. Es necesario trasmitir de qué forma

ese instrumento elevara la organizacion, calidad de vida y productividad. La

oferta de ventas es esa. (Da Silva, 2021)

En consecuencia, para tener ventas exitosas, se precisa cumplir y ofrecer,

compromisos que no se puedan ignorar facilmente, que los consumidores se

convenzan de que una vez cerrada la transaccién sus vidas les cambiara.

Durante la compre es posible que surjan algunas inseguridades en los clientes.

Entonces se recomienda lo siguiente.

o Generar leads y aprender a conocer las necesidades del cliente.

« Dar claras respuestas a problematicas especificas;

 Persuadir, pero no perdiendo la honestidad;

« Realizar inversion en las experiencias del publico;

o Dar prioridad a la calidad del servicio o producto (resulta indispensable)
(Da Silva, 2021).

La fuerza motriz es el area de ventas que da impulso a la estrategia comercial

de cualquier organizacion. Esta area tiene la funcion de marcar los ritmos de

produccion, evitando el surgimiento de problemas financieros, garantizando

gue haya expansion a nuevos nichos de mercado.

El area de ventas se encarga de generar buena relacién entre los clientes y la

empresa. Esto lo realiza designando un encargado del area de ventas con un

buen equipo consolidado, con personal de ventas motivado, abiertos a nuevos

aprendizajes y dispuestos a crecer con la organizacion. (Da Silva, 2021)

Esta area es la matriz que da impulso a la estrategia comercial de la

organizacion. Influye positivamente en los ritmos de produccidn, evitando

que la empresa sufra algin revés econémico, garantizado su expansion hacia

nuevos nichos de mercado (Da Silva, 2021).
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Dentro de una empresa, el &rea de ventas, tiene las siguientes funciones
principales:

- Establecer los objetivos;

- Monitorear las variables de rendimiento;

- Realizar la planificacion de la estrategia de ventas;

- Dar atencion a los clientes;

- Hacer promocion de la organizacion.

2.2.2.3.Recursos humanos

El planeamiento estratégico de personal colaborador, es una rama de la
gestion de personal. Esta definida como la relacion del planeamiento
estratégico con los recursos humanos. El area de recursos humanos tiene
importante participacion en la implementacion y el establecimiento de las
estrategias de la organizacion por medio del desempefio de sus propias
funciones. (Camacho, 2021)

En consecuencia, es fundamental contar con indicadores que puedan servir
para verificar el nivel de motivacion del personal y los compromisos de la
organizacién con cada uno de ellos. La tasa de retencion de personal es una

de las métricas amas utilizadas. (Camacho, 2021)

Control

Dentro de una organizacion el control de las ventas, representa la practica
mas sana para obtener una perspectiva mas grande del tema financiero. A
través de los afios y de acuerdo a los balances tecnologicos, el control de las
ventas también obtuvo mejoras que pueden ser alcanzadas por medio de la
aplicacion de herramientas mas adecuadas. (Clavijo, 2021)

Se trata de un registro que garantiza la productividad de las fuerzas de venta
de una organizacion, de la mano de los vendedores y los productos. Lo que
permite el control es que haya alerta dentro de la empresa y se mantenga la
coherencia en las acciones para permanecer, asi como elevar las ventas.
Las funciones que cumple el control de ventas es recabar informacion de los
clientes y llevar de manera Optima el registro de cada precio, de acuerdo a
los planes de servicio y producto. Las metas mas importantes que cumple

son, por ejemplo:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE LR -eAToLICA

TESIS UCSM —2 DE SANTA MARIA

1. Gestionar operaciones financieras

Un control de ventas te brinda una visibilidad completa y certera de todos
los ingresos entrantes de tu negocio. Te ayuda a comparar los resultados con
los objetivos comerciales estipulados desde el inicio de tu negocio o periodo
financiero. Se hace de forma simple y eficaz para que todos los miembros
del equipo comercial sean capaces de comprenderlos y usar la informacién
a su favor. Este control también cumple el objetivo de monitorear las
transacciones, facturas y operaciones financieras, pero de una forma mas
organizada y sin datos duplicados o incorrectos que puedan causar

malentendidos o conflictos financieros. (Clavijo, 2021)

2. Monitorear el rendimiento del &rea comercial

Un control de ventas también tiene por objetivo monitorear el rendimiento
de los vendedores y los procesos comerciales para asegurar que tengan un
ciclo de trabajo uniforme. Lo logra gracias al acceso a un sistema mas
organizado que brinda clasificacion e informacion de leads, ademés de
reportes, historial de ventas e informacion acerca de las reuniones agendadas
con los clientes. Asi, el cumplimiento de tus objetivos serd posible sin

interrupciones o problemas. (Clavijo, 2021)

3. Pronosticar las ventas y escenarios comerciales

Un control de ventas les facilitaa los vendedores ingresar informacion
altamente detallada sobre todos los movimientos financieros, incluyendo la
facturacion, descuentos o modificaciones del valor de los productos o
servicios. Contar con estos datos actualizados y bien organizados da una
visibilidad muy ampliay la oportunidad de predecir escenarios futuros. Asi,
una empresa es capaz de tomar mejores decisiones comerciales y
estratégicas en cuanto a inversiones, adquisiciones o asignacion de recursos.
(Clavijo, 2021)
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3. ANALISIS SITUACIONAL

3.1. SITUACION GENERAL DE SUR MOTORS S.A.

3.1.1. Situacion general
La empresa se crea en el afio 1945 con el nombre de Chevrolet Arequipa S.A.,
cambiando luego su razdn social en el mes de enero de 1970 al nombre de Sur
Motors S.A. desde ese tiempo y hasta ahora se ha ido incrementando la
infraestructura y productos. (Sur Motors SA, 2023)

La empresa fue comprada el afio 2007 por el padre del ahora gerente Percy
Olazabal Carnero, en ese entonces se vendian cuatro carros al mes y la sociedad
contaba con una tienda. Afios después la empresa se extiende a Juliaca e llo
aumentando asi a cinco tiendas y las ventas crecieron en mas de 150 al mes. (Sur
Motors SA, 2023)

La empresa inicialmente conformada como empresa familiar y constaba de 36
socios, en la actualidad existen solo dos socios. Un socio mayoritario y un socio
minoritario, sin embargo, sigue siendo una empresa familiar. EI nuevo socio

proviene del sector pesca. (Sur Motors SA, 2023)

El objetivo es seguir creciendo y entrar a los rubros de autos de segundo uso que
podrian dejar un buen margen en utilidades.

Actualmente la empresa se dedica a la comercializacion de autos, camiones y
buses y a brindar soporte y servicio Post Venta de grandes marcas. Como Dong
Feng, Fw, Geely, Honda, Hyundai, Jetour, JMC, KYC, Mahindra Rise, Seat,
Ssanyong y Volkswagen. (Sur Motors SA, 2023)
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3.1.2. Organigrama

Tabla 3. Organigrama Sur Motors

GERENCIA DE
ADMINISTRACION

ADMINISTRACION GERENTE DE
GENERAL POST VENTA
JEFE DE
REPUESTOS JEFE DE TALLER

AUXILIARES DE

FACTURACION

GERENCIA
COMERCIAL
JEFE DE
SISTEMAS
JEFE DE VENTAS

ASISTENTE DE

REPUESTO VENTAS
JEFE DE ASESOR
MANTENIMIENTO Srae 1 COMERCIAL
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3.1.3. Servicios

Los servicios que presta Sur Motors son los siguientes:

- Venta de vehiculos

- Lavado

- Servicio postventa

- Horno presurizado de pintura
- Laboratorio de matizado

- Traccionadora

- Alineamiento y balanceo

- Frenos

- Diagnostico computarizado

- Servicio preventivo

- Gruay auxilio mecénico. (Sur Motors SA, 2023)

3.1.4. Tiendas

Las tiendas se encuentran en las siguientes localidades:

Tabla 4. Tiendas de Sur Motors

AREQUIPA: Av.
Venezuela #2515
- Parque Industrial

AREQUIPA: Av.
Dolores #141 Jose Luis
Bustamante y R.

AREQUIPA: Av.
Aviacion Km 6.5
Cerro Colorado

ILO: Pampa Inaldmbrica
H3 Costado terminal
terrestre

Teléfono (054) Teléfonos (054) 420777 Teléfono (054) Teléfono (053) 630256
232660 - 420208 607466

ILO: Parque JULIACA: Caracoto ex CAMANA: Av MOQUEGUA: Samegua
Industrial Mza. G peaje (Ministerio de Panamericana sur Alto de las Riveros

Lote 20 transportes) S/N Km 845 (Frente al Parcela 3 (a tres cuadras
ILO: Parque Teléfono (053) 630256 Estadio Raul Gorriti) del cementerio general)
Industrial MZ N Teléfono 959969092 Teléfono: 966118090
LOTE 8

Teléfono (053)

630256

Nota: Sur Motors SA 2023
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3.1.5. Misién
Somos la empresa lider en el rubro automotriz innovando con alta calidad y
experiencia en atencion al cliente. Contamos con un equipo humano profesional
y eficiente. Siendo la mejor opcidn para satisfacer las necesidades mas exigentes
del mercado (Sur Motors SA, 2023).

3.1.6. Vision
Ser un holding reconocido y consolidado en el rubro automotriz a nivel nacional

comprometido con el cuidado del medio ambiente (Sur Motors SA, 2023).

3.1.7. Caodigo de ética
La empresa dispone de un cddigo de ética vigente, por el cual mantiene un estricto
respeto y es una directriz que orienta las operaciones de la organizacion, se

considera los siguientes deberes:

- Deberes para con los colegas: En la organizacién cada trabajador es un
miembro mas de la gran familia de Sur Motors, por lo tanto, tiene el respeto
como tal.

- Deberes para con los clientes: Para la empresa es su deber atender con
eficiencia a los clientes y no clientes, asi como también de brindar la
informacion requerida sobre los productos y servicios.

- Deberes para con la sociedad: la organizacion aparte de brindar trabajo a las
personas de la comunidad, proporciona también el mejor servicio y productos
de calidad.

El Cédigo de ética dirige el comportamiento de cada uno de los trabajadores de la
familia de Sur Motors. (Sur Motors SA, 2023)
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3.1.8. Situacional actual
Si bien la empresa Sur Motors como empresa familiar ha demostrado que puede
superar las barreras con perseverancia y dedicacion constantes, de acuerdo a su
perspectiva de innovacion y crecimiento, sin embargo este mismo crecimiento
progresivo le ha supuesto la aparicién de nuevas problematicas que representan
retos a afrontar, dentro de estos se ha podido advertir por ejemplo, algunas
deficiencias relacionadas al planteo estratégico en el cierre de ventas por parte de

los asesores comerciales esto se demuestra en la siguiente figura:

Figura 4. Porcentaje de Estrategias de cierre de Venta

CANTIDAD DE
KPI'S SONTIDAD DY VENTAS CANTIDAD DE ENTREGAS
CERRADAS

ASESOR//META 15 100% 8 100% ,\XEESN;ig EDEE ENTREAS‘;E@S DEL 00%
ASESOR 1 5 35% 2 25% 3 3 100%
ASESOR 2 28 19% ] 13% 8 6 75%
ASESOR 3 52 35% 5 63% 4 2 50%
ASESOR 4 8 3% 9 113% 7 3 43%
ASESOR 5 72 48% 7 88% 7 3 43%
ASESOR 6 B 25% 0 0% 7 6 86%
ASESOR 7 12 8% ] 13% 2 4 200%

Nota: SurMotors SA (2022)

Donde algunos asesores de ventas no llegan a cubrir la cantidad de 150 (100%)
cotizaciones propuestas por asesor/meta, en términos de eficacia el porcentaje mas
alto alcanzado fue de solo 72 (48 %) en la cantidad de cotizaciones, seguido de 52
(35%), 48 (32%), 38 (25%) y 12 (8%), respecto al cierre de ventas se deben cubrir
8 (100%) ventas por asesor/meta para una venta eficaz, sin embargo, se registran
casos en que se tiene 1 (13 %) sola venta, 2 (25%) ventas 0 no se obtiene ninguna

venta.

Asi también, se ha observado que en la base de datos de clientes se ha perdido el
potencial contacto con varios de ellos, se advierte segin los seguimientos
realizados por el planner que en muchos casos las solicitudes han sido rechazadas,
no contestadas o no atendidas por diversos motivos, todo esto viene causando
efectos negativos que pueden provocar pérdidas econdmicas a la empresa, el
registro de estos fallos y la perdida de interés por el producto, se muestra en la

siguiente tabla:
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Figura 5. Solicitudes desatendidas - abril de 2022

FECHA ASESOR NOMBRE DEL CLIENTE ~ MONITOREQ" ESTADO DE LALLAMADA ESTADO DEL CLIENTE OBSERVACIONES

04/04/2022 |JUANJ0SE VELARDE 458611495 | ATENDIDA BUENAATENCICH LEESTAN HACIENDOSEGUIMIENTO PORWPP Y EL CLIENTEESTA INTERESADY.
04/04/202 ‘MAUR\C\DCARDENAS 382705616 |ATENDIDA ‘BUENAATENCHJN VENCRAEL DIA12/04.
05/04/2022 |SERGIO GAMBARINI 74208511 |ATENDIDA BUENAATENCION QUEDD LLAMAR AL ASESCR DE VENTAS.

05/04/2022 | CARLOS ROMERD JOELCHAMAI 966027654 |ATENDIDA BUENAATENEION INO HAN QUEDADO RELINION POR LA FALTA DESTOCK.
06,/04/2022 | DAVID DELGADD JACINTO CHAMBIH 950313988 | ATENDIDA ‘ BUENAATENCICH VENTA CERRADAEL DIA 11/04. CON SEGUIMIENTO AL CLIENTE
0/04/2022 |JUAN 0SE VELARDE LUIS CHIRE G5B440277 | ATENDIDA BUENAATENEION EL CLIENTE HOSEVOLVIO ACOMUNICAR POR FALTA DE STOCK.

07/04/2022 |ERGI0 GAMBARIN EDILBERTO CHIPANA 983872198 | ATENDIDA BUENAATENEION ELASESOR LLAMO AL CLIENTE PERQ ESTEND RESPONDIO POR QUESCLO QUERIA SABER EL PRECIO.
07/04/2022 | CARLOS ROMERD RILDO CRUZ 959918204 ATENDIDA BUENAATENCION N0 HUBO SEGUIMIENTO DEL CLIENTE,

08/03/2022 AN JOSE VELERDE RAMIRO PAZO ROJAS 43436150 | ATENDIDA BUENARTENEION EL CLIENTE NOSEVOLVIO ACOMUNICAR POR FALTA DE STOCK.
08/04/2022 | MAURICIO CARDENAS VICTOR HEREDIA 33012948 | ATENDIDA BUENAATENEIN [SEGUIMIENTO AL CLIENTE

05/04/2022 |SERGI0 GAMBARINI CARLOS MENDONZA 43072384 ATENDIDA BUENAATENCION [SEGUIMIENTO AL CLIENTE. CLIENTE MUY INTERESADO.

09/04/2022 | HILTON FARFAN ENRIQUERDJAS 45308036 | ATENDIDA BUENAATENCION
11/04/2022 ‘CAKLOG ROMERD ROGER VILLAFUERTE 875138338 | ATENDIDA ‘EUENA ATENEION
11/03/2022 ‘MAUR\C\DCARDENAS ERIKA CALSINA TUCASA 515243008 | ATENDIDA ‘BUENAATENC\@N
11/04/2022 ‘JUAMJOGEVELAKDE FABRICIO SOTELO PINTO 43167315 | ATENDIDA ‘EUENAATENC\GN

VENTA CERRADAEL DIA 11/04. CONSEGUIMIENTO AL CLIENTE
O SE QUED REUNIN FOR FALTASTOCK.

ELASESOR QUEDD EN LLAMAR AL CLIENTE
|SEGUIMIENT AL CLIENTE

Nota: SurMotors SA (2022)
Por otro lado, segun el cuadro de ventas de vehiculos Hyundai proporcionada por

la empresa entre los afios 2016 y 2021 se tienen que:

Tabla 5. Total, de ventas Afos 2016-2021

Total | Total | Total | Total | Total | Total
MODELO 2016 2017 2018 2019 2020 2021

TOTAL 1029 1242 1154 1098 770 982
Nota: Sur Motors SA (2022)

Para el afio 2016 las ventas fueron de un total 1029 vehiculos, para el afio 2017 el
total fue de 1242 vehiculos, para el afio 2018 en total 1154 vehiculos, en 2019 un
total de 1098, 770 para el afio 2020 y solo 982 para el afio 2021. Registrdndose
una clara reduccidn paulatina en las ventas durante estos seis afios. En la tabla 5
se puede evidenciar este descenso en el registro de ventas de vehiculos. Por lo
tanto, frente a estos descensos en las ventas que representa un reto que hay que
afrontar y asumir, la empresa ha decidido realizar los cambios estructurales
requeridos para incrementar la agresividad competitiva dentro del sector tomando

como base el proceso de planeamiento estratégico para el incremento de ventas.

En la tabla 6 se muestra que el endeudamiento patrimonial a largo plazo de Sur
Motors en el afio 2020 no hubo endeudamiento en la financiacion a largo plazo
mientras que en el afio anterior se reportd 0.165 de financiacién por terceros a

largo plazo en sus actividades.
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Tabla 6. Endeudamiento patrimonial a largo plazo

ENDEUDAMIENTO PATRIMONIAL A LARGO PLAZO

Endeudamiento patrimonial a largo plazo = Periodo 2020 Periodo 2019 Variacion

Pasivos a largo plazo / patrimonio

Pasivos a largo plazo

0.00 1,732,192.20
1,732,192.20
Total patrimonio
10,808,135.73 10,525,231.22 282,904.51
0.00 0.165 -0.165
Nota: Sur Motors SA, 2019
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3.1.9. Mapa del proceso estratégico para Sur Motors
En el curso de analisis situacional se plantea la empresa SURMOTORS desde su
posicién actual y planteando su futuro hacia donde pretende llegar considerando

algunas acciones fundamentales:

a. El desarrollo de un concepto de negocio y una vision hacia donde se desea

dirigir la empresa.

b. Con un sentido y propésito.

c. Dotando de una direccion a largo plazo.

d. El establecimiento de una mision.

e. Tener una vision estratégica de metas y desempefio.

f. Considerar estrategias para los alcances esperados.

g. Ejecutar de manera eficiente las estrategias seleccionadas.
h. Evaluar el desempefio.

El mapa de procesos estratégico para SUR MOTORS se presenta a continuacion

de manera secuencial y disciplinada.

En el mapa se considera el realce de las perspectivas a futuro y la forma de afrontar
el proceso. Se plantean los elementos que conducirdn hacia situaciones futuras
anheladas dentro del sector, se destacan los componentes que interactdan y los
competidores dentro del sector automotor. Se plantean los objetivos a corto y largo
plazo enmarcados dentro de la mision y vision considerando los valores y politicas
de la empresa. Asi también los participantes relacionados a la empresa, formando
ladenominada red de valor. Las decisiones estratégicas que se emprendan serviran

para encarar las relaciones dentro de la red de valor establecida.

A este esquema se le agregan las politicas de SUR MOTORS como componentes
fundamentales que contribuyen a encontrar las condiciones Gptimas de accion
estratégica por medio del establecimiento de niveles alineados hacia el
planeamiento estratégico que implica la no resistencia al cambio, la supervivencia,

el crecimiento y la rentabilidad sostenible.
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Figura 6. Mapa estratégico de SUR MOTORS

SITUACION DESEADA

-

POLITICA 1

ESTRATEGIA 1
Medir el
sociales y

(KPI).

\ 4

impacto en canales
oportunidades,
considerando los indicadores clave
de rendimiento y desempefio

La disponibilidad de recursos
(humanos, tecnolégicos, financieros)
para brindar calidad de los productos

A\ 4
—

y servicios
CLIENTES
Clientes nuevos
Clientes compra regular
Clientes compra frecuente
4 N

A 4

\

ESTRATEGIA 2

Aprovechar los nuevos hébitos de
consumo considerando perfiles de
requerimientos,
preferencia y motivaciones

tendencias

A 4

POLITICA 2

Comprender todas las necesidades
actuales y futuras de nuestros
clientes, satisfacer sus requisitos y
realizar un esfuerzo por cumplir
sus expectativas,

SUR MOTORS S.A.

__——*
Ser un holding
reconocido y consolidado
en el rubro automotriz

——
—> FUTURO
VALORES
ggnmf;mi'so OBJETIVOS A LARGO
Eficiencia. PLAZO .
Honestidad. Elevar los niveles de venta de la

Sostenibilidad

empresa concesionaria Vehicular
SUR MOTORS S.A., hasta en

COMPETIDORES
Inka Motors

20% anual durante los 10 afios
préximos.

Per( Motors
Roberts

MERCADOS
J - Arequipa.

SITUACION ACTUAL J

SUR MOTORS S.A.

Somos la empresa
lider en el rubro
automotriz

PRESENTE

llo

- Camana

- Juliaca

- Moquegua

POLITICA3

transparencia y tecnologia de
vanguardia en el servicio post
venta

v

OBJETIVOS A CORTO PLAZO
Asumir el liderazgo en confiabilidad y calidad en los
servicios por 5 afios continuos.

ESTRATEGIA 3

Garantizar el cumplimiento de las
métricas Yy
cumplimiento KPIs (indicadores
clave de desempefio) exigidos por
norma

porcentaje  de
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CAPITULO IV
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4. EVALUACION INTERNA- EXTERNA

4.1. ANALISIS TRIDIMENSIONAL DE NACIONES
Es necesario establecer la relacion existente con otros paises. Todo pais establece
una relacion con otros paises, estas relaciones pueden ser de diversa indole, cada
nacion y su sistema de gobierno evalla con quienes se pueden crear posibilidades
de establecer acuerdos y con quienes resulta menos beneficioso. Este es un punto
fundamental para conocer que pasa dentro de nuestro pais y que pasa en relacion
con otros paises. (Bonta, 2022)

4.1.1. Intereses nacionales

Las directrices que asume el Per( dentro del continente se asientan sobre pilares
fundamentales y lineamientos como la soberania, el respeto y el principio de no
injerencia en los asuntos propios de los estados, se fomenta un aumento en el
crecimiento de la economia, el desarrollo sostenible y la inclusion social en toda
la region, se busca la integracion con los paises fronterizos, se fomenta la
seguridad interna y la paz requerida para la disminucion de la pobreza, el aumento
del desarrollo respetando siempre el estado de derecho, la democracia y los
derechos humanos, asi como busqueda de soluciones comunes ante controversias
con otros paises. El Pert estd ubicado en zona centro-occidental de Sudamerica,
siendo la cordillera de los andes su columna vertebral y fronteriza con cinco
paises, Chile, Bolivia, Brasil, Colombia y Ecuador. (Gobierno del Perd, 2022)

Actualmente el Peru aplica una politica de relaciones exteriores que permiten el
impulso de un conjunto de medidas de integracion como referente para los paises
de la region y otros mas alejados, por el lado sur existe una frontera binacional
muy dindmica acentuando su importancia por la voluntad politica del gobierno
donde se viene fomentando un eje de desarrollo geoeconémico con plena
expansion en la actualidad. (Atoche, 2019)

El Perd ha adoptado una politica de relaciones bilaterales fundamentada en
cooperacion multilateral con todos los paises, esto no solo le ha permitido evitar
las dependencias exclusivamente de una sola nacién, sino que también la

reduccion de la vulnerabilidad a los impactos de las crisis pandémicas y
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economicas que se ha producido ultimamente en el mundo. El establecimiento de
este tipo de relacion tiene 4 ejes de interés nacional:

- El establecimiento de relaciones vecinales con mecanismos basados en el
dialogo al mas alto nivel, a través de la conformacion de gabinetes nacionales
y reuniones entre presidentes celebrados en periodos anuales.

- La creacion de un mecanismo fundamentado en diélogos politicos bilaterales
y conformado alianzas estratégicas que permitiran consolidar y fortalecer las
relaciones con bloques de paises de la region como Brasil, México, Argentina
y principales potencias a nivel mundial, como Rusia, Chinay la unién europea,
con distintos contenidos y caracteristicas.

- La ampliacion de los alcances geograficos de representacion diplomatica y
politicas externas, afianzando la representatividad en cada una de las
embajadas tanto a nivel latinoamericano como en Asia y Europa determinando
aquellas que son prioritarias para el Per0.

- Lacooperacion estrecha y participativa del Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo en la promocion préctica de la consolidacion de acuerdos de
intercambio comercial con otros paises, de manera que se incrementen la
cantidad de socios y asi se puedan cubrir los ingresos de las ofertas exportables

del Pert y que permitan la liberacion de aranceles. (Novas y Namihas, 2020)

Tabla 7. Matriz de intereses nacionales

Interés Intensidad
nacional Supervivencia Vital Importante | Periférico
(critico) (peligroso) (serio) (molesto)
1. Dialogo “EEUU
politico *China
“Chile
2. Alianza “EEUU *Colombia | "Venezuela
estratégicas “China
“Colombia
3. Politicas “EEUU **Bolivia
externas “China
“Chile
4. Ofertas “EEUU *Argentina
exportables “China
“Brasil
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4.1.2. Potencial nacional
Demografia del Perd. El Peru tiene una poblacion de 33 359 416 habitantes,
ocupa el puesto 44 en el ranking demogréafico a nivel mundial donde se encuentran
un total de 196 naciones, a su vez tiene un volumen poblacional moderada de 26

personas por cada kildmetro cuadrado. (Datos macro, 2021)

En los dltimos afos se ha observado un crecimiento marcado en las poblaciones
urbanas promovido fundamentalmente por las migraciones a nivel interno
causando importantes cambios en la distribucion demogréfica del pais. Lima
capital es la ciudad que tienen mayor volumen y crecimiento poblacional desde
los afios 40, donde tenia el 9.1% de la poblacién total peruana, cerca de medio
millon de personas. Para el afio 2021, en lima se cuentan 9 786 751 personas lo

que porcentualmente significa el 29.6% del total poblacional del Perd.

Segun el Instituto nacional de estadistica e informatica (INEI) para el 2021 las
ciudades con mayor poblacion (excluyendo Lima) se ubicaron en la franja costera
del Pert como Piura, Chiclayo, Callao y Trujillo seguida de aquellas ubicadas en
la sierra como Huancayo, Cusco y Arequipa. Todas estas localidades sobrepasan
el millon de personas. En la region de la selva existen dos ciudades muy pobladas:

Pucallpa e Iquitos donde se sobrepasa los 400 000 habitantes. (Carhuavilca, 2021)

En cuanto al aspecto demografico empresarial, para el tercer trimestre del afio
2020 se registraron 47 200 empresas conformadas como persona natural de las
cuales la mitad eran gerenciadas por personas del sexo femenino y la otra mitad
conducidas por varones. A nivel nacional en 13 departamentos la mayor parte de
empresas estan cargo de mujeres en la direccion, resaltando el departamento de
Moquegua con 61.6%, le sigue Loreto con 61.3%, a continuacion, el departamento
de Tumbes con 57.1%, seguido de San Martin con 55.6% y finalmente el
departamento de Tacna con 55%.

Por el contrario, los departamentos donde hubo predominio de conduccién
empresarial por varones fueron Apurimac con 60.6%, Huancavelica con 58.2%,
Huanuco con 54,5% y la region Puno con 54.1%. En la ciudad de lima en cambio
existe una mayor representatividad de hombres, particularmente en la provincia
de Lima con 51,2%. (Carhuavilca, 2020)
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Tabla 8. Empresas segun actividad econémica-Lima metropolitana

Actividad econémica Altas Bajas

2019 2020 Estructura 2019 2020 Estructura

11 1 % 11 1 %

Trim Trim 11 Trim Trim Trim 11 Trim

2020 2020

Total 33283 | 34036 100 17 532 3138 100
Agricultura y ganaderia 134 188 0.6 106 5 0.2
Explotacion de minas 112 392 1.2 139 4 0.1
Industrias manufactureras 2869 2825 8.3 1771 252 8
Construccion 1024 910 2.7 525 28 0.9
Venta y reparacion de vehiculos 925 1008 3 460 64 2
Comercio al por mayor 4445 5794 17 2746 480 15.3
Comercio al por menor 9278 10838 31.8 3159 1097 35
Transporte y almacenamiento 2576 2296 6.7 3028 330 10.5
Actividades de alojamiento 130 73 0.2 47 27 0.9
Comidas y bebidas 2602 1387 41 735 208 6.6
Informacién y comunicaciones 586 759 2.2 269 35 11
Servicios prestados a empresas 3123 3338 10 1560 152 4.8
Salones de belleza 806 450 1.3 175 76 24
Otros servicios 4603 3728 11 2812 380 12.1

Nota: (Carhuavilca, 2020)

La base demografica de nuestro pais determinada por su poblacién resulta un
parametro relevante cuando se trata sobre decisiones de inversion o migracion. La
demografia junto sus caracteristicas como las tradiciones, costumbres, religion e
idioma influyen grandemente en las decisiones comerciales, asi el estudio de la
dindmica demografica proporciona informacion estratégica importante en

aspectos como:

1. Planificacion en sectores como empleo, educacion y seguridad social

2. Formulacion de politicas de gobierno para conducir las tendencias
demogréficas y el logro de metas sociales y economicas.

3. Promover y hacer posible una distribucion mas igualitaria de los recursos
nacionales dentro del territorio

4. Laidentificacion de localidades potenciales para el mercado de la produccion,
los servicios y bienes.

5. El conocimiento de las caracteristicas, requerimientos, demandas Yy
percepciones de los clientes.

6. La formulacion de nuevas estrategias de posicionamiento empresarial y la

colocacion de productos novedosos. (Leon, 2018)
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Geografia.

La ubicacion del pais segun su condicion geogréafica nos hace valorar las riquezas,
las fortalezas y debilidades, donde evidentemente el desarrollo del Perd depende
de esta condicion vital para el acceso al comercio con otras naciones y es un

soporte de proyeccién y viabilidad econémica internacional. (Atoche, 2019)

Tabla 9. Potencial geografico del Peru

Caracteristica Descripcion

Andino central La region de los andes conforma una subregion de
toda Sudamérica el cual lo integran los paises
conocidos como andinos cuya finalidad es el
desarrollo de la region. Este comercio entre los paises
es inferior a los integrados por regiones de Asia 'y
Europa. Teniendo solo una estructura exportadora.
Eje central en la cuenca | La ubicacion del Peru en la parte céntrica de

pacifico Sudamérica y con acceso al océano pacifico le otorga
una condicion muy favorable. Aunque esta condicion
evidentemente de gran fortaleza no viene siendo bien
aprovechada. Se pueden construir grandes puertos
para el comercio internacional en lugares
estratégicos.

Interoceanico Gran litoral en referencia al océano pacifico y buen
acceso con referencia al océano atlantico a travées del
paso existente por la cuenca del rio amazonas y la
carretera transoceanica complementando la via
terrestre y acuatica por la aérea.

Eje amazdnico El Peru se encuentra ubicado en la hoya de la hoya
amazonica y esta inmerso en esa complejidad como
pais amazonico. Esta ubicacion le da un gran interés
estratégico de integracion regional como zona con aja
explotacion y fuente de inmensos recursos bridandole
al Peru una connotacion muy especial. Conformando
junto con Brasil un eje horizontal medio de comercio.
Antértico Se cuenta con accesos a sectores comprendidos entre
los 60° a 90° de latitud sur 'y 75° 40° a 150° de
longitud oeste, consolidando una presencia
permanente y activa para investigaciones cientificas
Ecuatorial La linea ecuatorial pasa de forma tangente al
territorio peruano esto hace que el radio de accion de
satélites de comunicacion llegue hasta paises en el
hemisferio norte otorgando ventajas en este campo

Nota: (Atoche, 2019)
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Cientifico tecnoldgico.

En lo que respecta a la ciencia y la tecnologia existen muy pocos incentivos,
debido a las fuentes de financiamiento insuficientes, existencia de pocas
herramientas para promover la difusion, transferencia y absorcion tecnoldgica,
ademas no se cuenta con fuentes de financiamiento y hay un bajo asesoramiento

en emprendimientos tecnologicos.

Sin embargo, el CONCYTEC esta suscribiendo convenios para la recepcién de un
fondo cooperativo de la OEA para el emprendimiento de proyectos ciencia, dentro
de un entorno totalmente virtualizado para promover la divulgacion, generacion
de conocimiento, exposicion de cultura cientifica en general y apropiacion de CTI.
Esto por medio de mddulos orientados a actividades de presentacion interactiva y
expositiva de ejes tematicos relacionados a diversos conocimientos cientificos o
para la generacion de acciones como gestion de mentorias, asesorias, proyectos
de ciencia social, talleres de género, etc., segun los parametros de intervencion
prioritarios por CONCYTEC. (Camara, 2021)

Administrativo organizacional.

El Peru esta actualmente en un proceso de cambio de su estructura estatal, donde
el objetivo es terminar con los despilfarros de los bienes publicos y obtener un
estados mas efectivo y eficiente. Para ello existen el sistema de modernizacion de
la gestidn pablica y el sistema administrativo. Se aprob6 la modernizacion en la
gestion publica por medio del decreto DS.004-2013-PCM, como documento de
orientacion institucional que contiene lineamientos, principios y vision general

para la correcta actuacién del sector publico. Los problemas a corregir seran:

- La burocracia: donde es mas importante la ejecucion de formalidades que

satisfacer las necesidades de los ciudadanos

- El despilfarro: que impide que el gasto publico se traduzca en beneficios reales

para los ciudadanos. Un buen uso del dinero.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE LR -eAToLICA

TESIS UCSM —2 DE SANTA MARIA

- La corrupcién que genera problemas al gasto adecuado de los presupuestos
designados dando facilidad al mal uso del dinero y enriquecimiento de algunos

empleados estatales.

- El centralismo: excesivo donde los gobiernos locales y regionales estan
impedidos de la ejecucidn de presupuestos sin aprobacion del gobierno central

provocando retrasos innecesarios. (Quifiones, 2021)

Psicoldgico, historico y sociologico:

La salud mental en el Pert esta en crisis, y se incrementado en las Ultimas
décadas, donde la atencion es minima, dos de cada diez personas que tienen algin
trastorno acceden a una buena atencion. También es necesario revisar si la
atencion dada es de calidad o es adecuada. Como la demanda es mucho mayor
que antes el estado no se encuentra en la capacidad de hacer una buena cobertura
que en condiciones normales. (Flores, 2022)

Actualmente las politicas de salud mental no son prioridad en las agendas, sin
embargo, en las ultimas campafias electorales para presidente se mencionaron por
primera vez o se integraron planes de atencion a esta problematica, lo que antes
no se habia hecho en las anteriores camparias. Existe un gran trabajo por realizar
sobre la toma de conciencia y la sensibilizacion, lo importante que es la salud
psicoldgica para mejorar la calidad de vida de la poblacion. Cualquier mejora en
los indices de salud mental de la poblacion incide positivamente en la economia.
Un buen estado animico y psicologico provoca menos gasto al estado, los
empleados son més eficientes, aumenta la competencia y la creatividad. (Flores,
2022)

Aunque se hayan planteado politicas de estado para la atencion de la salud animica
y mental de la poblacion este avance sera lento, pero permitira seguir progresando
ya que se ha abordado una problematica que es relevante en general para la
sociedad y la poblacion. (Flores, 2022)
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Militar.

La defensa nacional conforma una politica publica que demanda un debate
politico sobre la dimension de la FFAA a tener para el siglo XXI. Se requiere la
formulacién de planes estratégicos vinculantes para las mejoras y reposicion de
las fuerzas militares a alargo pazo lo cual se presentado como iniciativa para el
congreso de la republica que asumirad funciones en 2020. En la actualidad las
capacidades se estan haciendo obsoletas, y contiene una baja capacidad disuasiva
que garantice la integridad y soberania nacional ante la amenaza de otras naciones
de la regién. (Vera, 2020)

En el articulo 170° de la carta magna se sefiala que por medio de la ley se debe
asignar orientados a la satisfaccion de las demandas logisticas de la policia
nacional y las fuerzas armadas. Estos fondos deberan ser dirigidos a
exclusivamente hacia para los objetivos institucionales, bajo la tutela de las

autoridades designadas por ley. (Vera, 2020)

4.1.3. Principios cardinales

a) Influencia de terceras partes.

En los negocios internacionales, los consorcios multinacionales desarrollan
diferentes niveles de control en las sedes de cada pais y aplican sus propias
visiones globales de economia. En el actual mundo globalizado y de gran
intercambio comercial, la relevancia de estas transnacionales es gravitante en
virtud de que el grado de inversiones que ejecuten, las pérdidas o beneficios
que puedan alcanzar, tiene repercusion directa o indirecta no solamente en el
pais de origen sino también en los paises donde operan mundialmente.
(Navarro, 2019)
b) Lazos pasadosy presentes

El Perd comparte con los paises vecinos origenes, idiosincrasia, y vinculos
culturales comunes, esto hace posible un mayor aumento y fomenta la
cooperacion internacional y regional. Nuestro pais tiene muchas semejanzas
idiomaticas, culturales e histéricas con paises fronterizos incluyendo

problemas sociales y politicos. Se trata de una region de las mas pacificas a
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nivel mundial, al menos en la relacion entre los estados, aunque puedan existir
algunos conflictos de caracter bilateral estos son aislados, en el ultimo siglo
ha habido pocas o ninguna confrontacién bélica. Desde los tiempos en que se
proclamé la independencia nacional, la unidad de paises latinoamericanos ha
sido relativamente permanente, con pocos problemas politicos. Hoy se
reafirma esta unidad y se busca soluciones comunes, prevaleciendo los
esfuerzos de integracion y concertacion que favorezcan del desarrollo comdn
de las naciones integrantes. (Birle, 2019)
c) Contra balance de intereses

En muchas ocasiones las empresas de procedencia extranjera tienen sus
negocios en sectores estratégicos (como empresas de gas, tecnologias de
informacion, financieras, entre otros) tienen cierto control en las politicas
internas, con alcances multinivel como regionales, locales, nacionales o a
nivel mundial. Esto puede tener como consecuencia que sean los consorcios
multinacionales los que orienten o establezcan las politicas econdmicas de
gestion de cada pais y no los propios gobiernos, tomando protagonismo e
iniciativas en los procesos de desarrollo economico de los paises sede.
(Navarro, 2019)

d) Conservacion de los enemigos.

El conocimiento pormenorizado de los enemigos puede permitir ganar las
batallas comerciales o econdmicas, son muchos los gobernantes que se
proponen el estudio de los puntos fuertes y débiles de los enemigos y de esta
manera estar en una mejor posicion para la formulacion de estrategias. En ese
sentido es indispensable que un pais se informe de los paises que pueden ser
adversarios o competidores a través de una vigilancia continua, atenta e
intensa, sus estrategias de innovacion para mejorar 0 aumentar las cuotas de
mercado. Durante los Gltimos cincuenta afios a nivel econémico la demanda y
oferta de bienes, ha invertido el poder ahora la oferta va después de la
demanda, a diferencia de lo que ocurria antes. ahora no es suficiente con
producir un bien y darle valor agregado si no que ahora se debe prever las
necesidades de otros paises y mantener las expectativas de suministro
tomando en cuenta las ofertas que realizan los adversarios. (Economia y

empresa, 2019)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




- UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE [, - §\—CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Tabla 10. Oportunidades y amenazas de los principios cardinales

OPORTUNIDADES | 1. El Pert comparte con los paises vecinos origenes,
idiosincrasia, y vinculos culturales comunes, esto hace
posible un mayor aumento y fomenta la cooperacion
internacional y regional

2. El conocimiento pormenorizado y el estudio de los
puntos fuertes y débiles de los adversarios o
competidores a través de una vigilancia continua,
atenta e intensa, sus estrategias de innovacién pueden
permitir mejorar o aumentar las cuotas de mercado y
estar en una mejor posicion para la formulacion de
estrategias

AMENAZAS 1. larelevancia delas empresas transnacionales es
gravitante en virtud de que el grado de inversiones que
ejecuten, las pérdidas o beneficios que puedan
alcanzar, tiene repercusion directa o indirecta no
solamente en el pais de origen sino también en los
paises donde operan mundialmente.

2. Muchas veces los consorcios multinacionales pueden
orientar o establecer las politicas economicas de
gestion de cada pais y no los propios gobiernos,
tomando protagonismo e iniciativas en los procesos de
desarrollo econdmico de los paises sede.

4.1.4. Influjo del andlisis en Sur Motors
En cuanto a intereses nacionales en el Per( existe una politica de integracion con
paises vecinos y otros mas alejados, se mantiene buenas relaciones con los demas
paises basadas en la cooperacion mutua multilateral, a nivel interno se fomenta el
aumento en el crecimiento de la economia, la seguridad interna y la disminucion
de la pobreza, existe respeto a la democracia y el estado de derecho esta
garantizado, esta suma de factores facilitan el comercio de productos en el plano
de comercio internacional de vehiculos, potenciando el posicionamiento de la
industria automotriz en el Per, a su vez que se fomenta el aumento en la

capacidad per cépita de adquisicion de autos para diversos usos por la poblacion.

Respecto al potencial nacional el Perd tiene una densidad poblacional moderada
con 26 habitantes/km? este es un parametro relevante al tratarse de decisiones de
inversion y compra de bienes, la dinamica demografica del Peru representa un
potencial importante en la identificacion de las demandas, caracteristicas y
requerimientos de la poblacion, en el tema econémico se ha experimentado

repuntes significativos en el afio 2021, y se espera que aumenten los ingresos en
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los hogares lo que puede significar una oportunidad para el mercado vehicular. El
Per( se promueven los incentivos para el tema de investigacién cientifica y las
fuentes de financiamiento para la creacion de tecnologia se estan gestionando. En
el aspecto animico la salud mental de la poblacion ha mejorado e incide de manera
positiva en la economia, los trabajadores que tienen una satisfaccion laboral son

mas eficientes, competentes y creativos.

En suma, estos factores, representan para Sur Motors S.A. una oportunidad para
el incremento de la venta de unidades vehiculares en el mercado regional y
nacional, la mayor demanda para cubrir las necesidades que generan los
consumidores por tener una movilidad de transporte o traslado significa un gran
potencial dentro del mercado automotor. Esto debe ir de la mano con un desarrollo
responsable del sector transporte dentro de la region, que garantice una mejora en
la calidad de vida de la poblacion sin afectar la confianza y reforzando su decisién

de compra.

4.2. ANALISIS COMPETITIVO DE PAIS

4.2.1. Factores condicionantes
Los factores condicionantes a analizar dentro del plan competitivo del pais son la
mano de obra especializada, la infraestructura, los recursos naturales y capital

existente.

En el Pert existe un deficit de mano de obra calificada y profesionales en sectores
estratégicos, que nos condiciona a una mayor expansion de la economia, sin
embargo, existe una mayor movilizacion de capital humano interregional,
ofreciendo oportunidades para los que emigran de mejorar en su calidad de vida,
condicion laboral y mayor oportunidad para las familias. Este proceso favorece la
transculturacion, el fortalecimiento de la identidad. Por lo cual las certificaciones
técnicas, lo titulos y grados deben ser los elementos a analizarse y ser promovidos

adecuadamente. (Jaimurzina, Pérez y Sanchez, 2019)

En cuanto a infraestructura se sabe que este conforma un pilar para el desarrollo
sostenible, evidentemente en la actualidad existe consenso en que hace falta una
mayor dotacion de infraestructura, en al area de transporte, educacion y salud, asi

como la calidad de los servicios, con certeza un mayor aumento de la inversion y
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presupuesto en infraestructura ayudaria a la reduccion de brechas y desaparicion

de la inequidad. (Jaimurzina, Pérez y Sanchez, 2019)

En américa del sur y principalmente en los paises de la region andina, existe un
desaprovechamiento de las ventajas que representa la posesion de sus recursos
naturales, que son ingentes en extremo, si bien estos se encuentran a grandes
distancias, no es excusa para desaprovechar la enorme oportunidad y variedad que
representa para el desarrollo del pais. El uso sostenible y explotacion eficiente de
estos recursos como politica de gestion comercial mejoraria con mucho la
precariedad de la industria, la distribucion de bienes y comercio en el Perd.

(Jaimurzina, Pérez y Sanchez, 2019)

4.2.2. Condiciones de demanda
Entre algunas de las condiciones que han determinado la demanda de vehiculos
se pueden mencionar la recuperacion de los ingresos y niveles de empleo, el
acceso a un ingreso extra (como por ejemplo la devolucion de los fondos recaudas
por AFP, la disponibilidad de CTS, y otros), el desembolso de ahorros privados
familiares y también las politicas comerciales adoptadas por los concesionarios de
automaoviles, estos en suma han facilitado la demanda y han dado mayor acceso a

la compra de vehiculos. (Posada, 2020)

4.2.3. Factores condicionantes
Un factor importante es de caracter externo, tiene que ver con la regulacién y las
normas, cualquier cambio en la regulacion puede traer como consecuencia una
presion para los fabricantes y hacer que evallen una reconsideracion en el
suministro o fabricacién de unidades. Los cambios bruscos en la economia pueden
hacer que los fabricantes, para satisfacer sus requisitos de origen, busquen
proveedores en otros paises, las variaciones en los acuerdos comerciales como
TLC que tiene el Perd, por ejemplo, pueden afectar a la cadena de suministro que
tiene proyectado un fabricante, es una incertidumbre que se forma ante cualquier

cambio en la regulacion. (Revista empresarial y laboral, 2019)

Otro factor importante no menos importante y de cardcter interno son las
demandas del consumidor, es decir la demanda de vehiculos que determina la

prevision de la clase de vehiculo que se fabricara. Este factor puede depender de
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las geografias individual de las regiones, del estrato social al que pertenece el
cliente. En ese sentido nuestro pais es una importante fuente comercial, ya que se
cuenta con una clase media en crecimiento que empieza a comprar mas

automoviles cada afio. (Revista empresarial y laboral, 2019)

4.2.4. Estructura, estrategia y rivalidad empresarial
Existen estrategias de atencidn al cliente que son fundamentales para conseguir su
fidelizacion hacia la empresa, haciendo énfasis en la demostracion de la
importancia que significa su bienestar al momento de mostrar interés por una
marca seleccionada, la misma que debe mantenerse hasta en la experiencia de uso
del vehiculo adquirido. La estrategia es mantener un servicio para los clientes que
decidan hacer una personalizacién de su vehiculo mediante un accesorio original,
esta idea no esta siendo bien explorada por otros concesionarios. Se debe apostar
también por potenciar el servicio en el mantenimiento en los talleres, agendar las

nuevas visitas en cualquiera de los talleres para un nuevo ingreso. (Library, 2019)

En cuanto al tema de la rivalidad con los demas concesionarios, la rivalidad es
intermedia, aunque para determinar su alcance es importante estudiar el valor
agregado que oferta en sus servicios, que es lo que ofrece al comprador en sus
productos sea de pre o0 post venta, establecer seguimientos de compra, dentro de
sus sedes de mayor importancia, también su capacidad de comercializacion de

marcas como Nissan, Kia Toyota, Hyundai, Ford, Chevrolet, etc. (Library, 2019)

4.2.5. Sectores de apoyo relacionados
Se busca mas apoyo del sector economia para promover un mayor aumento en las
inversiones y mayor empleo, ya que el sector automotor tiene gran potencial para
una alta productividad, a diferencia del sector comercial que dispone de una gran
cantidad de empleos, pero su productividad es baja. Se dispone de una buena
integracién con la Asociacion Automotriz del Peri (AAP), las instancias de
diadlogo y concertacion con el gobierno son buenas y no afectan el derecho a la
libre empresa. EI MTC respeta las instancias de legalidad e institucionalidad
empresarial, el derecho a la tercerizacion contemplada en la constitucion.
Asimismo, el gobierno regional de Arequipa y gobierno local tiene por finalidad
el fomento del desarrollo sostenible e integral promoviendo la inversién pablicay

empresarial. (Ventura, 2021)
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4.3. ANALISIS PESTEL

4.3.1. Fuerzas, politicas, legales y de gobierno
En el afio 2002 el gobierno creo el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR) con la finalidad de tener un liderazgo fuerte y claro sobre las
politicas comerciales y su implementacion. La creacion de este ministerio se
planted estrategias de mediano plazo referentes a las agendas de negociacion
comercial y la agenda internacional de competitividad y desarrollo del comercio.
(Ministerio de comercio exterior y turismo, 2002)

Dentro de sus politicas se considera el establecimiento de estrategias de comercio
orientados al logro sostenido y creciente del pais, se busca la obtencién de mejores
condiciones de competencia y acceso para la insercion del Perd en el mercado
internacional, de manera que se logre un aprovechamiento 6ptimo de los
convenios comerciales asumidos junto a cada uno de los esquemas preferenciales.
Estas condiciones permiten el desarrollo de acciones que facilitan una
participacion optima en el mercado de comercio internacional, en los esquemas
de integracion econdémica y cooperacion y en la promocion del desarrollo de
actividades a fin de mejorar las condiciones economicas para todos los
ciudadanos. (Ministerio de comercio exterior y turismo, 2002)

Las cadenas de concesionarios se pueden ver mayormente favorecidas dentro de
sus redes de distribucion, ya que las politicas gubernamentales se estan haciendo
més flexibles cada dia, los acuerdos comerciales que tiene el Per( para la
importacion de automoviles son bastante adecuados, dependiendo
especificamente de la proveniencia de los paises exportadores. EI Peru se
encuentra fortalecido por las politicas de comercio exterior del gobierno y la
suscripcion de acuerdo comerciales. Dentro de las mas importantes fortalezas que
tiene es su gran integraciéon al mundo como pais abierto a la inversion extranjera
y al comercio a través del fortalecimiento de relaciones bilaterales con los socios
comerciales. Los importadores gozan de algunos beneficios tributarios, como la
simplificacion de los procedimientos aduaneros, la reduccién de costos para las
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operaciones de importacion y exoneracion de la obligacion de utilizar agentes
aduaneros. (Gobierno del Peru, 2022)

Uno de los instrumentos importantes para evaluar las politicas comerciales
consiste en la cuantificacion del grado de aprovechamiento adecuado de cada
acuerdo comercial que el Pert ha asumido y consigue mantenerlo en vigencia. En
ese sentido el MINCETUR ha emprendido estudios que miden el nivel de

aprovechamiento de estos acuerdos y su vigencia. (Gobierno del Peru, 2022)

Actualmente el Peru tiene 22 acuerdos de comercio con paises como: la asociacién
europea de libre comercio (AELC), el Tratado Integral y Progresista de
Asociacion Transpacifico la unién europea (CPTPP), el reino unido, Japon, China,
México, Tailandia, Canada, Chile, Singapur, Honduras, Panama, Costa Rica,
Venezuelay Australia. De otro lado se ha planteado realizar trabajos exploratorios
a fin de perfilar negociaciones para la suscripcion de préximos tratados de libre
comercio entre Pert con economias como la de indonesia y Hong Kong. En el
altimo afio entre Chile y Peru se han celebrado reuniones con la comisién de
administracion de acuerdos de libre comercio donde se actualizaron las
nomenclaturas de las listas de acceso a origen y mercados facilitando la
comercializacion bilateral. (Gobierno del Peru, 2022)

Actualmente en el Perd y en varias economias de paises de la region
latinoamericana, las tendencias de izquierda es llegar a ser gobierno bajo las
denominadas reglas democréticas, donde la modulacién de los ciclos econémicos
a fin de que el desempleo y sub empleo disminuyan al mismo tiempo que se
redistribuyen las politicas econdmicas, en ese sentido nuestro pais seria
competitivo econémicamente solo si se tuvieran altas productividades internas, lo

que no resulta real bajo ningun punto de vista. (Comexperu, 2021)

En las camparias electorales se evidencian propuestas en contra de una economia
abierta, se propone la prohibicién de las importaciones, donde el primer objetivo
seria el beneficio de la produccidén local y nacional, sin embargo, este tipo de
propuesta tendria como consecuencia en realidad u perjuicio para el mercado
nacional, asi como para la economia y los consumidores en su conjunto.
(Comexperu, 2021)
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En el actual contexto la suspensién de las importaciones tendria como efecto la
escasez de productos, no solo por la ausencia de productos, sino por los impactos
que se tendria en la produccién nacional, esto a su vez provocaria la adopcion de
algunas medidas de parte de los paises con los cuales tenemos convenios
comerciales lo cual a su vez generaria un bloque a las exportaciones desde nuestro
pais. En consecuencia, en lugar de tener beneficios para los ciudadanos, se
provocaria aumento en la inflacion y el desempleo. Las politicas de
proteccionismo no solucionan de manera alguna las problematicas de fondo que
tiene la industria, como la escasa productividad y nula competitividad, en lugar de
cerrar las economias, se deben adoptar medidas que promuevan y fomenten un
mejor desempefio de los sectores productivos, enfocando la atencidn en estos
problemas estructurales, en lugar de prohibir al acceso de las importaciones. En
la década de los 60 y 70 se introdujo una fallida politica de reemplazo de las
importaciones, con el objetivo de potenciar el mercado interno eliminando la
dependencia de mercados extranjeros, creando empresas estatales que

desembocaron en una gran crisis e inflacion en los afios 80. (Comexperu, 2021)

4.3.2. Fuerzas economico-financieras

Nuestro pais tiene un sélido fundamento macroeconémico, entre ellos un banco
de reserva solido, baja deuda publica y considerables reservas internacionales. La
economia del Perd ha experimentado repuntes significativos en 2021, sin
embargo, la disminucion de la pobreza se ha ralentizado por la inflacion y la
rigidez estructural de los mercados de trabajo. Segun algunas proyecciones el
crecimiento del PBI a su tendencia anterior a la pandemia, alrededor de 3% en el
afio 2022, aunque respecto a la pobreza los niveles se mantendran. (Banco
mundial. 2021)

Después de la fuerte recesion en la pandemia, el PBI aumento cerca del 13.3% en
el siguiente afio, esta recuperacion se debié fundamentalmente por las demandas
internas provocadas por el gasto pablico y privado. Aun cuando los niveles de
empleabilidad se han recuperado, estos empleos no tienen buena calidad y son la
mayoria de manera informal. Los empleos formales en el sector urbano siguen
estando por debajo de los niveles antes de la pandemia. Esto ha provocado una

disminucion de los ingresos en los hogares. (Banco mundial, 2021)
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Las facilidades para el financiamiento, también representa otra condicionante a
mencionar, sobre todo para la adquisicion de unidades vehiculares para el
transporte de carga, como furgonetas y camiones, que pueden ser empleados para
el traslado de insumos comerciales, abasto y alimentos de primera necesidad, otros
también para delivery, transporte escolar y taxi. (Posada, 2021)

Las instituciones financieras también desarrollan un papel fundamental ya que
otorgan creditos vehiculares con altos porcentajes de participacion dentro del
mercado de financiacion vehicular (Ventura,2020).

En el Peru las entidades financiaras méas requeridas para acceder a algun tipo de
crédito vehicular vienen siendo los bancos privados con una acogida del 52. 8%,
les siguen las edpymes con una participacion porcentual de 24.2%, a continuacion,
estan las financieras con 22.5%, en tanto que las cajas rurales y municipales tienen
un 0.26% y 0.32% respectivamente. (AAP, 2021)

Figura 7. Participacion financiamiento vehicular 2021

Edpymes
24.2%

» Bancos
Cajas
. aj 52.8%
Municipales
0.39
Financieras Fuente: SBS

22.5% Elaboracién: GEE - AAP

Nota: SBS-AAP, 2021

Dentro de la economia nacional el délar, junto al tipo de cambio juegan un papel
clave para los consumidores, en ese sentido las perspectivas son buenas ya que
existe una balanza comercial favorable que da un sélido soporte al tipo de cambio.
El banco central de reserva (BCR) ha aumentado la tasa referencial a favor del
flujo de capitales con la finalidad de conseguir un mayor retorno en soles, la
balanza comercial ha mostrado una evolucidn positiva por el aumento del precio
de las materias primas, generando una mayor oferta en dolares. Las altas reservas

internacionales y estabilidad monetaria de nuestro pais han permitido tener buen
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grado de inversion frente a las calificadoras de crédito y conseguir favorables tipos
de cambio. (Aguirre, 2022)

Segun el diario Gestion en el afio 2020 el dolar creci6 en 7.79%, como refugio de
las economias mundiales, en ese sentido nuestra moneda perdié algin valor
relacionado, donde el banco central tuvo que intervenir en sucesivas
oportunidades para mantener la politica monetaria y su estabilidad, ya que una
disminucion del valor del dolar frente al sol, hace que las importaciones de
tecnologia, transporte y autos sean mas econdémicas. (Rextie, 2021)

se debe mencionar que la crisis de la pandemia ha provocado una caida en los
ingresos familiares, reduciéndose las tasas de empleo, evidenciando una
disminucion en sus ingresos llevando a un recorte de los gastos, enfocandose méas
en los gastos de primera necesidad. La condicion econdmica de los hogares ha
experimentado aprietos economicos, afectando a la capacidad de adquisicion de

bienes de caracter secundario como los automoviles. (Diaz, 2020)

4.3.3. Fuerza social, cultural y demogréfica
La posesion de un auto es un acto publico de naturaleza social que obedece a un
impulso grupal regulado y generado, todo individuo depende del colectivo para
expresarse a si mismo, en virtud de que pertenece a una estructura social. Existen
motivos por los cuales los ciudadanos invierten buenas cantidades de dinero para
la adquisicion de un auto o su mantenimiento y se expresa a través de las
manifestaciones culturales que lo envuelven. Los autos contintan siendo
populares en las grandes urbes, anualmente ingresa una cantidad considerable de
vehiculos en las &reas metropolitanas, aunque existan restricciones, hayan subido
los impuestos y aunque las redes viales no se hayan ampliado o estén en malas
condiciones. En estudios realizados por Vallejo (2019) encontr6 que dentro de las
motivaciones de las personas para tener un automavil esta la determinacién de

alejarse del transporte pablico, en su deseo de tener una vida mas libre.

A su vez en nuestra sociedad existen representaciones sociales formadas en torno
a los automoviles que es particular en cada cultura, de modo que la posesion de
este bien trasciende al uso o utilidad para transformarse en un dispositivo cultural

al servicio de la identidad de las personas y esto le significan una oportunidad para
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su posesion, aunque no entienda bien la representacion técnica, si se percibe bien
la representacion social, lo cual se traduce bien como un concepto de la moda.
(Vallejo, 2019)

Dentro del aspecto demografico, en nuestro pais la participacion del mercado es
que solo el 14% de ciudadanos poseen un vehiculo, aunque la penetracion en autos
sofisticados grande el mercado solo esta representado por el 5%. En cuanto al sexo
femenino, la mujer moderna solo tiene una penetracion porcentual del 9% de

posesion, pero significa un 275 del mercado total. (Rubifioz,2019)

Figura 8. Porcentaje de peruanos que tienen auto
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Por otro lado, la existencia de inseguridad ciudadana y los hechos delictivos
afectan sin duda a las decisiones de compra de un vehiculo, segun el INEI (2021)
en el afio 2021 hubieron mas de 1600 robos mensuales de vehiculos, donde las
modalidades fueron 20% asalto y robo y 80% mientras estaban estacionados. La
percepcion de inseguridad es alta ya que el 85% de ciudadanos cree que en
cualquier momento podria ser victima de la delincuencia. Ademas de este
problema también existe el comercio ilegal de autopartes que representan una
fuente ilicita de ingresos muy lucrativa, que amenaza a la industria y pone en
peligro a los propietarios y choferes quienes pueden adquirir piezas de repuesto
que no ofrezcan la calidad ni las garantias requeridas para su funcionamiento.
(Interpol, 2022)
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4.3.4. Fuerzas tecnoldgicas

La tecnologia ofrece hoy en dia brinda una gran oportunidad, ya que cualquier
cliente puede requerir una cotizacion de precios virtual o en linea, lo que ofrece a
los concesionarios las posibilidades de entrega de solicitudes de forma digital.
Esto puede significar para las empresas un nuevo modelo de ingresos, apoyandose
en las tecnologias virtuales. Cada vez mas corporaciones de automocién recurren
a asociaciones y suscripciones para aumentar sus ganancias, segun Salesforce
68% de fabricantes originales y el 62% de minoristas invierten en plataformas que
emplean el internet de las cosas (IoT) como la herramienta Apple Carplay y
dispositivos conectados de forma inteligente. Un 93% de empresas de automoviles
estan de acuerdo en que, a través de la interaccidn con sus sitios web, el uso de un
historial de compras ayuda a mejorar de forma sustancia la experiencia con sus
clientes. (Aranzébal, 2019)

A su vez, la atractividad y tendencia tecnoldgica global en el sector automotor
vienen siendo los vehiculos inteligentes, esta tecnologia se ha convertido en una
opcion estratégica para el sector automotriz, segin la data Internacional
Corporation (IDC) las tasas de crecimiento anuales de envié de automoviles
inteligentes en los proximos 5 afios sera de 16.8%. Se ha estimado que para el afio
2025, el envio global de automoviles con estas caracteristicas superara los 93 000
000 de autos lo que se traduce en una oferta acelerada. Teniendo como base la
inteligencia artificial, las tecnologias de informacién, el internet y las
comunicaciones, los automdviles hoy en dia estan integrando conexion,
interaccion y conduccién inteligentes junto con otras caracteristicas que crean un
ambito totalmente nuevo de comercio. La evolucion de este sector brinda muchas
opciones para el futuro, a través de la programacion de un destino, es posible que
los conductores accedan a un coche méas autdnomo que funcione casis sin errores,
que no utilicen sefiales de trafico por estar interconectados entre ellos, los
problemas de estaciOnamieto superados, a la vez que se otorga mayor potencia y
disefio. (Peru Retail, 2021)

En el Peru existe una carencia de personal mecanico especializado en la reparacion
de autos hibridos y autos eléctricos. De un taller mecénico que puede contar con

5 0 6 mecénicos especialistas en autos de combustion interna solo uno de ellos
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puede tener algin tipo de conocimientos sobre el tratamiento de vehiculos
eléctricos e hibridos. También a nivel nacional existe una carencia de centros de
especializacion donde se puedan certificar preparacion técnica especializada sobre
electromovilidad. La industria automotriz ha venido enfrentando una escasez de
mecénicos automotrices especializados antes de la pandemia del 2020.
Actualmente afiadiendo la problematica a las cadenas de suministro, tanto las
empresas concesionarias como los clientes y pablico usuario se enfrentan a una
enorme problemética en desmedro de los fabricantes, concesionarios y duefios de
automoviles. (Gestion, 2022)

En la altima década la aparicion de internet ha promovido un gran aumento en la
reventa ilicita de componentes vehiculares, representando un factor de
preocupacion para las entidades encargadas del cumplimiento de la normatividad
y la legislacion relacionada a la fabricacion de automoviles, organizaciones
reguladoras a nivel mundial. (Gestion, 2022)

4.3.5. Fuerzas ecoldgico-ambientales
Dentro del desarrollo de un proyecto empresarial existen ciertos factores
ambientales externos que pueden ser los aspectos ecoldgicos, estos podrian afectar
de manera positiva 0 negativa a la empresa, estos deben ser analizados ya que
inciden de manera diferente dependiendo del sector, en la organizacion y en los
resultados que se esperan. (SENAMHI, 2021)

En el Pert en los altimos afios se ha dado la implementacion de normativa
regulatoria en el campo ecologico en todo el territorio nacional, la introduccién
de la electromovilidad representa una oportunidad para el mercado automotor, el
uso del gas natural para el transporte urbano se ha masificado, con la finalidad de
que los vehiculos puedan contribuir en la reduccion significativa de emisiones
contaminantes nocivas para la salud, principalmente en aquellas localidades
donde se encuentra concentrada una mayor cantidad de flotas dedicadas al
transporte y traslado. Esto puede permitir que se manifieste un progreso hacia
ciudades més saludables y ecoeficientes, donde el Pert puede adecuarse a las
nuevas tecnologias vehiculares, con baja emision de contaminantes de forma

paralela a lo que estan optando otros paises de la region. (SENAMHI, 2021)
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También, se evidencia una tendencia a la utilizacion de movilidad ecoldgica,
donde se esta reconociendo las ventajas del uso de los vehiculos no motorizados
no solo para la salud, sino también para el transporte, en las grandes ciudades y
otras del interior del pais se le utiliza como medio para el desplazamiento, los
beneficios también son términos de compra, consumo y costo de mantenimiento
bajos y los impactos en la huella de carbono que deja practicamente son nulos.
Esos cambios en los habitos de movilidad de la gente significan una sustitucion
del producto que se oferta, aunque existen algunos trayectos realizados por un
automodvil que no pueden ser reemplazados por otro tipo de movilidad.
(Campusano, 2021)

4.4.  ANALISIS VRIO
Se hace necesario también determinar algunos componentes que otorgan valor a
SUR MOTORS y que pueden determinar ventajas competitivas. Por medio del
analisis VRIO se determinaran 4 caracteristicas indispensables que se debe tener
en cuenta segun los recursos y capacidades valiosas, raras, dificiles de imitar y

valores aprovechados por a empresa.

Tabla 11. Identificacion de recursos

RECURSOS

R1= Compromiso del personal con SUR MOTORS
R.= Captacidn de fondos y recursos financieros
Rs= Referencia de clientes anteriores

Ra= Implementacién de software propio

Rs= Valor de la marca SUR MOTORS

Res= Recursos humanos con habilidades técnicas

Tabla 12. Identificacion de capacidades

CAPACIDADES

C1= Buen volumen de ventas R1

Co= Responsabilidad social R1 Rz Re

Cs= Eficiencia en el servicio R4

C,= Liderazgo en el sector R1 Re

Cs= Buena satisfaccion de usuarios R1 R2 R3

Ces= habilidad de desarrollo de innovacion R1 R2 Re
C,= Eficiencia servicio de post venta R; R
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Tabla 13. Matriz VRIO

VALIOSO | RARO | DIFICIL | APROVECAH | RESULTADOS
DE ADA POR LA
IMITAR | EMPRESA

Paridad competitiva
- Compromiso del personal con SUR
MOTORS
- Situacion financiera estable
- Referencia de clientes anteriores
- Buen volumen de ventas
Ventajas temporales competitivas
- Recursos humanos con habilidades técnicas
Si Si NO - .
- Responsabilidad social
- Eficiencia en el servicio
Ventajas competitivas sin explotar
SI SI SI NO - Liderazgo en el sector
- Buena satisfaccion de usuarios
Ventajas competitivas sostenibles
- Implementacion de software propio
Si Si SI Si - Habilidad de desarrollo de innovacion
- Eficiencia servicio de post venta
- Valor de la marca

Sl NO

De acuerdo a la matriz VRIO, SUR MOTORS tiene 4 ventajas sostenibles

competitivas:

« Habilidad de desarrollo de innovacion: SUR MOTORS ha emprendido algunas
acciones relacionadas a la innovacion dentro del sector de vehiculos. Esto ha
favorecido a la empresa, empleandose como base para nuevas innovaciones.

o Implementacion de software propio. La empresa ha emprendido el desarrollo
de sistemas de atencion, enfocados en la atencidn virtual y la creacion de apps que
mejoren el servicio y la experiencia del cliente.

« Eficiencia servicio de post venta. Se hace énfasis en este tipo servicio es que
crea buena diferenciacion de otras empresas dentro del sector. Este servicio es
eficiente y rapido e incentiva el servicio mévil brindando asistencia oportuna.

« Valor de la marca. Con mas de veinte afios dentro del sector, SUR MOTORS
tiene alto valor de marca comparativamente con otras empresas esto por el buen

servicio y la permanente innovacion en los procedimientos.
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45. EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)
Tabla 14. Matriz Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

MEFE ASPECTOS DETERMINANTES DE EXITO Peso | Calificacién | Resultado
OPORTUNIDADES
1 Aspecto Liderazgo gubernamental fuerte y claro para las 0.03 2 0.06
politico legal politicas comerciales a través del 6ptimo
aprovechamiento de los acuerdos
2 Politicas gubernamentales cada vez mas flexibles para 0.08 2 0.16
los importadores
3 Beneficios tributarios como simplificacion de 0.07 2 0.14
operaciones y reduccién de costos aduaneros
4 Aspecto El Per( tiene un sélido fundamento macroeconémico, 0.1 4 0.4
econémico con baja deuda publica y reservas internacionales
5 Facilidades para el financiamiento de adquisicion de 0.07 3 0.21
unidades vehiculares
6 Balanza comercial favorable que otorga soporte al tipo 0.06 3 0.18
de cambio
7 Aspecto social Poder simbdlico social de la posesién de un automoévil 0.05 3 0.15
demogréfico en la poblacién siempre activo
8 La posesion del bien que trasciende a la utilidad para 0.04 4 0.16

transformarse en un dispositivo cultural como un
concepto de la moda

9 La participacion del mercado es que solo el 14% de 0.04 3 0.12
ciudadanos poseen un vehiculo
10 Campo Uso de tecnologia de venta digitales, entrega de 0.02 1 0.02
tecnolégico solicitudes y cotizaciones de requerimiento por la via
loT
11 La atractividad y tendencia tecnolégica global en el 0.03 2 0.06
sector automotor que vienen siendo los vehiculos
inteligentes
12 campo Implementacién de normativa regulatoria en el campo 0.02 1 0.02
ecologico ecolégico en todo el territorio nacional
13 Venta o fabricacion de vehiculos con nuevas 0.01 2 0.02

tecnologias vehiculares con nula emision de
contaminantes

14 La introduccion de la electromovilidad en el parque 0.01 2 0.02
automotor nacional
SUBTOTAL 0.63 1.72
AMENAZAS
1 Aspecto Consolidacion de las tendencias de izquierda en las 0.03 1 0.03
politico legal economias de los paises de la region
2 Propuestas de campafia en contra de una economia 0.04 1 0.04
abierta y la prohibicién de apertura a las importaciones,
3 Créditos vehiculares dentro del sistema financiero con 0.04 3 0.12
tendencia a la baja
4 Disminucién en el ingreso de los hogares por la crisis 0.05 1 0.05
de la pandemia
5 Campo social Existencia de inseguridad ciudadana y hechos 0.05 2 0.1
delictivos afectan a las decisiones de compra de un
vehiculo
6 Comercio ilegal de autopartes que amenaza poniendo 0.04 1 0.04
en peligro a la industria
7 Campo Existe una carencia de personal técnico especializado 0.05 3 0.15
tecnolégico para autos hibridos y eléctricos o centro educativos que
certifiquen especializacion.
8 Aumento en la reventa ilicita de autopartes a través de 0.02 1 0.02
canales digitales
9 campo Implementacion de normativa regulatoria en el campo 0.02 2 0.04
ecolégico ecolégico en todo el territorio nacional
10 Movilidad sostenible que promueve el uso de vehiculos | 0.01 2 0.02
que no requieren de motor de combustién parea su
propulsién
11 Los cambios en los habitos de movilidad de la gente 0.02 2 0.04
significan una sustitucion del uso del vehiculo.
SUBTOTAL 0.37 0.65
TOTAL 1 2.37

Nota. Valores: 4: Responde muy bien, 3: Responde bien, 2: Responde promedio, 1: Responde mal. Adaptado de D’Alessio, (2015)
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Dentro de los resultados de la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE) de
la empresa Sur Motors se puede observar que cuenta con 25 aspectos determinantes
para su éxito, se ha podido evaluar 14 Oportunidades y 11 amenazas dentro de un
nimero adecuado de aspectos. Para construir la matriz MEFE se asignd un peso
relativo a cada factor entre 0 (no importante) y 1 (muy importante), considerando
la importancia relativa de cada factor para el éxito de SUR MOTORS dentro del
sector concesionario vehicular, a su vez estos pesos se discutieron en reunion entre
el gerente comercial, jefe de ventas, planner y Gerente general de la empresa
Ilegando a un consenso en grupo. Segtin D’ Alessio, (2015) las oportunidades suelen

tener pesos mas altos que las amenazas.

El peso ponderado global de las oportunidades ha sido de 1.72 y el peso ponderado
de las amenazas dio como resultado 0.65, de donde se puede establecer que el medio

externo esta siendo medianamente favorable para la empresa.

El resultado del total ponderado obtenido de 2.37 indica una opcion cercana al
promedio, dentro de los intentos positivos a realizar para concretar las
oportunidades y realizar una neutralizacién de las amenazas. Se puede observar que
existe una respuesta promedio buena de aprovechamiento hacia oportunidades
como el respeto a las politicas comerciales, flexibilidad hacia los importadores,
beneficios en la reduccion de costos aduaneros, la tendencia tecnolégica mundial
dentro del sector automotor, fabricacion de vehiculos con nuevas tecnologias cero
emisiones de contaminantes y la introduccion de la electromovilidad en el parque
automotor nacional. Asi mismo se puede ver que existe una respuesta pobre a
amenazas como la consolidacion de tendencia de izquierda en las economias de la
regién, campafias en contra de una economia abierta con prohibicion de apertura a
importaciones, disminucion de ingresos en el hogar por la crisis pandémica, el
comercio ilegal de autopartes y el aumento en la reventa ilicita de autopartes por

medio de canales digitales.

Para solucionar esta situacion se hace necesaria la implementacion de nuevas
estrategias que puedan aportar mayor valor del que se obtiene con forma de
planeamiento que se ejecuta en la actualidad, y asi obtener una mejor respuesta

hacia los impactos que provienen desde el sector externo.
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4.6. MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO (MPC) Y MATRIZ DE PERFIL
REFERENCIAL (MPR)

4.6.1. Matriz de perfil competitivo
En esta matriz realizamos la identificacion de las empresas competidoras
principales de la concesionaria Sur Motors en la ciudad de Arequipa, realizamos
la identificacion de la debilidades y fortalezas y hacemos las comparaciones entre
si para conocer la posicion que ocupa cada una dentro del mercado automotor.

Tabla 15. Matriz de perfil competitivo

N° | Aspectos clave de éxito Peso | Sur Inka Peru Roberts
Motors | Motors | Motors
vV |P vV |P vV |P vV |P

1 | Marcas comercializadas congran | 024 | 4[09 | 4[096| 3(0.72| 4]0.96
respaldo y solidez
2 | Ubicacion de filiales estratégicas | 020 | 4| 08| 4| 08| 4| 08| 3| 06
en las ciudades estratégicas del sur

del pais
3 | Gran monitoreo de las marcas 016 | 3|/048| 4|064| 3|/048| 3|0.48
para garantizar el alcance de

estandares exigidos
4 | Toma de decisiones gerencialesde | 0.05 | 1/005| 2| 01| 3|015| 2| 0.1
manera centralizada
5 | Procedimientos exigidos por las 011| 1(011| 2(022| 2|022| 2|0.22
marcas no estan alcanzado 11

100% de requerimientos
6 | Falta de sistema ERP de 024 | 1/024| 3072 2|048| 2|0.48

planificacion de recursos

empresariales
TOTAL 1 2.64 3.44 2.85 2.84

Nota: 4= Fortaleza mayor. 3= Fortaleza menor. 2= Debilidad menor 1= Debilidad mayor
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Segun D’Alessio, (2015) los pesos y ponderaciones a considerar en la matriz de
Perfil Competitivo tienen el mismo significado que en la matriz EFE, asi para
construir la matriz PC se asignd un peso relativo a cada factor entre 0 (no
importante) y 1 (muy importante), considerando la importancia relativa de cada
factor segun la interaccién de los competidores que participan en el sector y que
son determinantes para el éxito de SUR MOTORS, a su vez estos pesos se
discutieron en reunion entre el gerente comercial, jefe de ventas, planner y Gerente

general de la empresa llegando a un consenso en grupo.

A continuacion, se hace una descripcion de los competidores de SUR MOTORS

en la region sur:

Inca Motors. Esta empresa se fundo en al afio 1947 cuando un visionario de origen
britanico fundo algunas compaiiias que llevaron su nombre Gibson, Enrique. En
1924 la empresa Gibson limitada se le otorga se concesionario de Ford, en la zona
sur de nuestro pais. (Sarria, 2015), el giro principal de negocio de esta empresa es
la venta de vehiculos, lubricantes y repuestos asi como servicios de taller para las

marcas de autos. (IncaMotors, 2022)

Peru Motor. Esta es una empresa peruana con cerca de 30 afios de operacion
dentro del mercado. Con el tiempo ha ido ganando mayor posicién en la ciudad
de Arequipa y cuanta con algunos socios estratégicos. Actualmente cuenta con
marcas de autos como Mitsubishi, Chevrolet, Volkswagen, Audi, FUSO y més
recientemente Hyundai. (Perumotor, 2022)

Roberts. Empresa fundada en Arequipa el afio 1945, posteriormente incursiona en
el negocio automotriz en 1976 como Resersur, desarrollando las ventas de marcas
como Nissan y Renault. Mas reciente mente ha buscado asociarse con DERCO
provee vehiculos para el sector mineria, tiene las caracteristicas de una multimarca

y comercializa autos seminuevos y camiones JAC. (Roberts, 2020)
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4.6.2. Matriz de perfil referencial

Para la construccion de esta matriz se asignd un peso relativo a cada factor entre
0 (no importante) y 1 (muy importante), considerando la importancia relativa de
cada factor, a su vez estos pesos se discutieron en reunién entre el gerente
comercial, jefe de ventas, planner y Gerente general de la empresa llegando a un
consenso en grupo. Dentro del perfil referencial se tomo en cuenta a una empresa
lider en el sector automotor a nivel latinoamericano, como Kavak una empresa
que esta liderando la compra y venta de autos a nivel latinoamericano, ha
concentrado la atencion del rubro por la seguridad en sus trdmites y también por
la agilidad que imprime en sus procesos, la calidad existente en su portafolio y el
servicio omnicanal. Segln al analisis realizado en la tabla 16 se puede ver que
Kavak cuenta con una enorme ventaja comparativa frente a Sur Motors, lo cual se
explica por la dimension de sus procesos, la permanencia de operaciones dentro
del sector, la gama diferente de servicios que ofrece y los niveles de ventas que
alcanza. (Forbes, 2022)

Tabla 16. Matriz de perfil referencial

N° | Aspectos clave de éxito Peso | Sur Kavak
Motors
vV |P vV |P

1 | Marcas comercializadas con gran respaldo y 024 | 4|1096| 4096
solidez
2 | Ubicacion de filiales estratégicas en las ciudades | 0.20 | 4| 08| 4| 0.8
estratégicas del sur del pais
3 | Gran monitoreo de las marcas para garantizarel | 0.16 | 3048 | 4 |0.64
alcance de estandares exigidos
4 | Toma de decisiones gerenciales de manera 005| 1|0.05| 3(0.15
centralizada
5 | Procedimientos exigidos por las marcas noestan | 0.11 | 1[0.11| 4| 0.44
alcanzado 11 100% de requerimientos

6 | Falta de sistema ERP de planificacion de 024 | 1|024| 4/0.96
recursos empresariales
TOTAL 1 2.64 3.95

Nota: 4= Fortaleza mayor. 3= Fortaleza menor. 2= Debilidad menor 1= Debilidad mayor
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4.7. ANALISIS INTERNO AMOFHIT

4.7.1. Administracion y gerencia (A)

El nivel de compromiso de la direccidn, la gerencia y los altos directivos es muy
valorado por el personal que trabaja en los demas niveles jerarquicos. La empresa
cuenta con varios afios de operatividad dentro del rubro manteniendo un alto nivel
de liderazgo y contactos. La gerencia se asegura que las funciones y
responsabilidades sean asignadas adecuadamente y vayan de la mano con las
politicas de gestion pertinentes en cumplimiento con los objetivos y la misién
empresarial. Existe una preocupacion porque la comunicacion sea mas fluida y
efectiva en cada nivel jerarquico organizativo lo que ayudaria a identificar
oportunidades de mejora.

Dentro del sistema de gestion se aplican principios de gestion y de calidad, sin
embargo, las decisiones se encuentran demasiado centralizadas en la gerencia, la
toma de decision y poder de proceso tienen demasiada tendencia a converger en
una misma posicion, las consecuencias negativas son que puede crear demasiada
dependencia entre el centro y la periferie de la organizacion creando retrasos en
ocasiones y reducciéon en los tiempos de productividad. Se pueden generar
también excesos en la rigidez de las jerarquias reduciendo al personal subalterno
al unico seguimiento de ordenes e instrucciones obligandose a esperar una

respuesta en casos de urgencia.

4.7.2. Marketing y estudio de mercado (M)
Producto. Los vehiculos que se comercializa en Sur Motors son de las marcas
Hyundai, Volkswagen, Honda entre otros, para uso personal, comercial o de
negocios. También se ofrece el servicio de taller para reparacion y mantenimiento

de vehiculos garantizado.

Plaza. Respecto a este punto existen diversas filiales ubicadas estratégicamente
en zonas con alto tréfico, la infraestructura de cada local de ventas y distribucion
esta segun las especificaciones y requerimientos exigidos por los fabricantes y

marcas.

Precio. el precio de venta de cada unidad vehicular viene establecido por la propia
marca, se evita de esta manera la competencia desleal, no se pueden elevar los
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precios, pero si estimar las ganancias que cada marca otorga por descuento
especiales brindados a los clientes. Este aspecto resulta a veces en contra ya que
los mayores concesionarios ubicados en la ciudad de lima ofertan costos mas bajos

que en provincia por la gran cantidad de unidades adquiridas.

Promocion. Las tareas de promocion vienen establecidas por las marcas
mensualmente, por medio de formatos comerciales que se distribuyen a través de
los dealers con especializacion, quienes definen las pautas publicitarias a difundir

en los medios como campafias publicitarias.

Existen pocos estudios de mercado realizados por la empresa Sur Motors en los
ultimos afios sobre la fidelizacion de los clientes, lo cual es indispensable para
mejorar las ventas y posicionar la marca dentro del mercado, con lo cual se puede
obtener mayor beneficio y mayor conocimiento de que les interesa a los usuarios.
La aplicacion de técnicas de marketing mix puede permitir la formulacion de
estrategias sobre disefio de servicio, clientes potenciales, canales de distribucion,
fijacion de precios y las técnicas de comunicacion. Teniendo un conocimiento
profundo del nivel de fidelizacion de los clientes hacia el servicio hara posible la
promocion en la retencion de los clientes frecuentes y la captacion de nuevos

clientes.

4.7.3. Logistica, operaciones e infraestructura (O)
Sur Motors cuenta con sucursales en las principales ciudades del sur del Per( para
la venta de autos de las marcas Hyundai, VVolkswagen, Honda entre otros. Cuenta
con tiendas y talleres en las sedes para el servicio de repuestos y venta de
autopartes. En la actualidad las operaciones en las diversas sucursales son
gerenciadas a través un jefe de ventas, los administradores de cada sucursal envian
los reportes de manera directa hacia el gerente general de Sur Motors. Los socios
logisticos con que cuenta son confiables y con experiencia esto le ha permitido
hacer una optimizacion de sus tiempos de entrega y a contribuido a disminuir los
costos logisticos. Par evitar cualquier error en la cadena de suministro se hace uso
de sistemas tecnoldgicos para administracion de almacén, etiquetas, cddigos de

barra y escaneres que brindan mayor seguridad a los componentes criticos.
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Al ser concesionario multimarca, existen maltiples exigencias sobre el manejo de
estandares en el servicio impuesto por cada una de las marcas, sin embargo, la
configuracién y personalizacidn especifica caracteristica de cada cliente hace que
sean diversos los niveles de respuesta requeridos en las cadenas de suministro, por
esta razon la implementacion de las exigencias todavia no estd al 100% y estan
pendientes adn los plazos para su cumplimiento

4.7.4. Contabilidad y finanzas (F)

La empresa cuenta con un departamento de contabilidad para llevar a cabo la
verificacion y balances de la documentacion relacionada a ingresos y egresos
existentes. Se encarga de evaluar los registros contables para hacer la
determinacion de los costos facilitando la formulacién de programas y
presupuestos, permitiendo asi la medicion eficiente y eficaz de la aplicacion de
los gastos. En el area contable de Sur Motors se cuenta con la disponibilidad de
herramientas que automatizan los procesos contables de manera integral, se
dispone de un equipo de trabajo especializados en el area contable con
conocimientos técnicos que ofrecen gran respaldo a la empresa.

En el area de finanzas, respecto a los registros de endeudamiento se ha puesto en
relieve cierta tendencia al incremento en los pasivos, aunque es leve no deja de
ser importante y manifiesta que la empresa podria llegar a tener mas deudas que
activos, con poca capacidad para afrontar los riesgos en la liquidez generando
escenarios poco favorables para el control a corto plazo de los presupuestos y

flujos de caja.

4.7.5. Culturay recursos humanos (H)
Dentro del control interno el personal y colaboradores son un aspecto muy
importante para la empresa, las practicas y politicas relacionadas a recursos
humanos incluyen capacitacion, orientacion, asesoramiento y educacién en el sitio
de trabajo. Siendo importante la remuneracién, la compensacion por los esfuerzos
y emprendimiento de acciones correctivas. La metodologia empleada en la
decisién de contratacion se asegura de que los individuos cuenten con la
integridad, ética, educacion y experiencia necesaria en el puesto requeridos en el
cumplimiento de sus funciones, se realizan evaluaciones y asesoramiento

continuo para contar con personal confiable y competitivo con capacidad de
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asumir responsabilidades y afrontar los retos del control interno efectivo en las

diversas areas de la empresa.

Sin embargo, también se observa en una fase mas interna de medicion que la
asignacion de presupuesto para actividades de gestion del talento humano ha sido
minima, lo que puede afectar el enfoque en la politica de repotenciacion del capital
humano, un mayor reconocimiento al valor agregado por persona representara un
retorno en la inversion. La participacion activa de los directivos de la empresa en
su rol pedagogico orientador generara impactos estratégicos en el capital humano

considerandolo como una inversién y no como gasto.

4.7.6. Tecnologia de Informacion y comunicaciones (I)

La empresa ha desarrollado aplicaciones de software con funcionalidades de
consulta y venta para sus clientes, dentro de una plataforma flexible y dindmica,
esta plataforma es posible de gestionar con seguridad en sus redes, de forma que
se pueda proveer un escenario agil en las soluciones, adaptado a las necesidades
del cliente. Se ha realizado el lanzamiento de una app Volkswagen que permite
conocer sobre la tecnologia, seguridad y disefio del vehiculo. Para ello se realiz
la evaluacion de distintos entornos de produccion y desarrollo basados en un
centro de datos virtuales. Esta infraestructura permitio el lanzamiento de otras
apps con un entorno que garantiza un nivel de seguridad y estabilidad en las
consultas. En lo que se refiere a servicios de taller se ha adoptado el apoyo de
tecnologias para el diagndstico computarizado de vehiculos empleado escéneres
de deteccion de fallos.

El impacto comunicacional que tiene Sur Motors con los usuarios y clientes es
bastante fluido y tiene buena efectividad, los procesos clave y los atributos tienen
en general una buena aceptacion. Sin embargo, es necesario mejorar las
habilidades y destrezas de comunicacion entre el personal, ya que un empleado
satisfecho se encuentra mas comprometido con la empresa y pondrd mayor
esfuerzo en la satisfaccion de los clientes. Por otro lado, si bien se recoge la
informacion de ventas consultas y requerimientos y quejas, estas cumplen una
funcion meramente receptiva, no se afiade valor al servicio de la opinion de los

clientes, limitandose solo a realizar la recepcion y registro sin pasar por un
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tratamiento y andlisis de la informacion lo que no ha generado muy buena
respuesta del publico.

4.7.7. Tecnologia de desarrollo e investigacion (T)
En el area de tecnologia y desarrollo de servicios, la gestion interna hace uso de
las tecnologias emergentes basados en estandares que establece la industria, la
gama de vehiculos que estan se estan ofertando al mercado nacional y local en los
altimos afios buscan tener mayor proximidad hacia las tecnologia de seguridad
para el conductor, sistemas de frenado, sistemas de airbags mas eficientes, scanner
de ultima generacién o tecnologias de carga para vehiculos biocombustible,
enfocandose hacia el tema de la seguridad y confort de los conductores, por esta
razén en el area de ventas se busca estar actualizados en las capacitaciones
respecto de tecnologias vehiculares automatizadas y Gltimos sistemas de alta

tecnologia en vehicular.

Si bien en Sur Motors no se cuenta con I+D como proceso de investigacion y
conocimiento existe el compromiso y objetivo de conseguir la innovacion para
elevar las ventas de la empresa, la ausencia de este factor puede ser vista como
una oportunidad para convertir a este sector en pionera en la aplicacion de la
innovacion promotor principal de conocimiento. Esta industria anualmente
invierte muchos millones de dolares en el disefio de vehiculos mas seguros,
autonomos y mucho mas ecoldgicos producidos con nuevos materiales y
tecnologia. Este progreso esta relacionado al perfeccionamiento y creciente uso
de la inteligencia artificial (IA) dado su interés por el desarrollo de tecnologias
cada vez mas complejas donde la principal cuestion es la entrega de un vehiculo

méas comodo, seguro y predecible.
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4.7.8. Encuesta a personal de la empresa

A continuacién, se presenta los resultados de la encuesta realizada a 27 integrantes

de la empresa Sur Motors de en el sur del Per(.

Figura 9. Personal procedente de filiales Sur Motors

@ VENEZUELA

® AVIACION

® DOLORES

@ CAMANA
[ — ® Lo

® MOQUEGUA
@ JULIACA

La empresa Sur Motors tiene el 26.9% de sedes en la A.V. Venezuelay
El 23.1% de personal se encuentra en la A.V. Aviacion

El 11.5% de personal se encuentra en la A.V. Dolores

El 7.1% de personal se encuentra en la ciudad de Camana

El 15.4% de personal se encuentra en la ciudad de llo

El 11.5% de personal se encuentra en la ciudad de Moquegua

El 4.5 % de personal se encuentra en la ciudad de Juliaca.
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Figura 10. ¢ Con que termino relacionas mas el planeamiento estratégico?

Misién 7 (26,9 %)

Vision 11 (42,3 %)
Objetivos 19 (73,1 %)
Estrategias 18 (69,2 %)
Indicadores 9 (34,6 %)

Procesos 10 (38,5 %)

Con la mision tenemos a 7 personas con el 26,9%.

Con la vision tenemos a 11 personas con el 42,3%

Con los objetivos tenemos a 19 personas con el 73,1%
Con las estrategias tenemos a 18 personas con el 69,2%
Con los indicadores tenemos a 9 personas con el 34,6%

Con los procesos tenemos a 10 personas con el 38,5%
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Figura 11. ;Conoces los pilares estratégicos de Sur Motors S.A.?

® sSi
® No

El 53,8% si conocen los pilares estratégicos de Sur Motors S.A. la empresa

lider en el rubro automotor es conocida el personal.

El 46,2% no conocen los pilares estratégicos de Sur Motors S.A. La
informacion personal y pilares recopilados seran registrados y procesados en
una base de datos el cual es automatizado y no automatizado, con medidas de

seguridad técnicas y organizativas expresamente garantizadas.
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Figura 12. ;Sabes de alguna metodologia que usa la empresa para plantear
estrategias de venta?

@® Nada
@® Poco
@ Regular
@ Mucho

El 7,7% de personas no tienen el conocimiento al tema relacionado que se

presenta.

El 50% de personas tienen algo de conocimiento e ideas para poder usar un

método y poder tener buenas ventas en la empresa.

El 34,6% de personas tienen el conocimiento de la metodologia que se usa en

la empresa para poder plantear estrategias de venta.

El 7,7% de personas ya tienen conocimientos e ideas buenas para poder

realizar ventas muy buenas en la empresa.
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Figura 13. ;Qué tan importante seria formular un plan estratégico para el
desarrollo de sus funciones en Sur Motors S.A.?

@® Nada Relevante
@ Poco Relevante
@ Muy Relevante

Es muy importante y bueno formular o tener estrategias para el desarrollo de
funciones de la empresa Sur Motors. La planeacion estratégica nos ayuda a
lograr la vision compartida de nuestro futuro como nacién mediante el
desarrollo objetivos estratégicos, indicadores y metas locales, regionales e

institucionales.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

Figura 14. ¢ Qué tan importante consideras es que todos los colaboradores
conozcan el plan estratégico de la empresa Sur Motors S.A.?

® Nada
@® Poco
@ Regular
@ Mucho

Se considera un tema muy importante para la empresa ya que si los
colaboradores tienen un muy buen conocimiento e ideas sobre el plan
estrategico la empresa crecerd mas. Contribuye a la mejora de la
productividad, lo que conlleva a tener una mayor rentabilidad. Facilita el
liderazgo y coordinacion organizativa unificando expectativas grupales. Se
generan procesos eficientes en su campo convirtiéndolos los resultados en

éxito sinérgico
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Figura 15. ¢ Te gustaria conocer los logros de un plan estratégico en Sur Motor
S.A?

® si
® No

Si para poder tener ideas buenas y planteamientos sobre el tema; y tener méas
conocimientos sobre la empresa de Sur Motors.
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Figura 16. ;Consideras que en Sur Motors S.A. se realiza la identificacion de
problemas o anélisis de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas?

® Nada
® Poco
@ Regular
@ Mucho

El 15,4% de personas respondieron que no tiene conocimiento sobre la

identificacion de problemas.
El 38,5% de personas tienen algo de conocimiento relacionado al tema.
El 34,6%tienen conocimiento y saben algo acerca del tema.

El 11,5% tienen el conocimiento necesario.
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Figura 17. Sobre qué puntos estratégicos se deberia planificar en Sur Motors S.A.

Recursos Humanos

Tecnologias de informacion

Gestion de riesgos

Orientacidn al cliente

Desarrollo de negocios

1 (42,3 %)

15 (57,7 %)

18 (69,2 %)

20

21 (80,8 %)

22 (84,6 %)

25

Es importante tener y planificar los puntos estrategicos de la empresa Sur

Motors en los siguientes puntos: Estipular objetivos a largo plazo. Revisar

los factores internos que provocan las interrrogantes mas importantes.

Desarrollar y priorizar opciones estratégicas que den solucion a nuestras

interrogantes. Elegir entre las alternativas y definir una estrategia eficiente.
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Figura 18. ¢;Sabe de alguna herramienta de medicién que emplea la empresa para
hacer la verificacion de procesos de venta?

@ Nada
@® Poco
@ Regular
@® Mucho

El 11,5% no tiene conocimiento de alguna herramienta de medicion que
emplea la empresa para la verificacion de proceso de ventas.

El 53,8% tiene algo de conocimiento sobre la herramienta de medicion sobre
el proceso de ventas.

El 26,9% sabe algo y estan informados sobre las herramientas de medicion
sobre el proceso de ventas.

El 7,7% saben mucho y estan bien informados acerca de las herramientas de

medicion sobre el proceso de ventas.
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Figura 19. ¢ Qué opciones utilizan en Sur Motors S.A. para recolectar y analizar
informacion de los clientes?

Buzdn de sugerencias 1(3,8%)

Encuesta a clientes 11 (42,3 %)
Informe de grupo focales 1(3,8 %)
Restimenes postventa 9 (34,6 %)
Quejas y reclamaciones 11 (42,3 %)
Medios virtuales 12 (46,2 %)
COTIZADOR 1(3,8 %)
Cotizaciones CRM 1(3,8 %)

0,0 2,5 5,0 7.5 10,0 12,5

El 3,8% de personas utiliza el buzén de sugerencias.

El 42,3% de personas usa lo que es encuesta de clientes.

El 3,8% de personas utilizan lo que es el informe de grupo focales.
El 34,6% de personas usan lo que es el resumen postventa.

El 42,3% de personas utilizan lo que es las quejas y reclamaciones cuando

se presente algin inconveniente.
El 46,2% de personas usan los medios virtuales.
El 3,8% de personas utilizan lo que es el cotizado.

El 3,8% usa lo que es cotizaciones CRM.
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4.8. EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)
Tabla 17. Matriz de evaluacién de factores internos (MEFI)
MEFI ASPECTOS DETERMINANTES DE Peso | Calificacion | Resultado
EXITO
FORTALEZAS
1 Administracion Compromiso y liderazgo de la gerencia 'y 0.08 3 0.24
los altos directivos muy valorado por el
personal de la empresa.
2 Politicas de gestion acordes al cumplimiento | 0.07 3 0.21
con los objetivos y la misién empresarial
3 Marketing Existen diversas filiales ubicadas 0.05 3 0.15
estratégicamente en zonas con alto trafico
4 Logistica Cuenta con sucursales de venta en las 0.05 4 0.2
principales ciudades del sur del pais
5 Contabilidad y Disponibilidad de herramientas 0.07 3 0.21
finanzas informatizadas que automatizan los
procesos contables de forma integral
6 Culturay RRHH | Précticas y politicas de RRHH que incluyen 0.07 3 0.21
capacitacion, asesoramiento, educacion y
evaluacién continua
7 informacion y Aplicaciones de software flexibles y 0.04 3 0.12
comunica dindmicas de orientacion al usuario y
clientes
8 Tecnologias para el diagnéstico 0.07 3 021
computarizado de deteccion de fallos
9 Tecnologia Uso de tecnologias estandarizadas para la 0.05 3 0.15
desarrollo asistencia especializada enfocandose en el
investigacion tema de la seguridad y confort del conductor
SUBTOTAL 0.55 1.7
DEBILIDADES
1 Administracion Toma de decisiones y poder de proceso con 0.06 2 0.12
demasiada tendencia a converger en el nivel
gerencial.
2 Marketing Escasa aplicacion de estudios de mercado 0.08 1 0.08
sobre posicionamiento y fidelizacion con la
marca.
3 Logistica Exigencias solicitadas por las marcas no 0.07 2 0.14
estan siendo implementadas al 100%
4 Contabilidad Leve concentracion de endeudamiento a 0.07 1 0.07
finanzas corto plazo
5 Bajo presupuesto destinado para actividades | 0.06 2 0.12
Culturay RRHH | de gestion del talento humano y
capacitacion
6 informacién y Opiniodn de clientes poco valorada, 0.05 2 0.1
comunica consultas, requerimientos y quejas con
funcién meramente receptiva.
7 Tecnologia Ausencia de 1+D como proceso de 0.06 2 0.12
desarrollo investigacioén en conocimientos cientificos.
SUBTOTAL 0.45 0.75
TOTAL 1 2.45

Nota. 4= Fortaleza mayor, 3= Fortaleza menor, 2= Debilidad menor, 1= Debilidad mayor. Adaptado de D’ Alessio, (2015)
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Dentro de los resultados de la matriz de evaluacion de factores internos (MEFI) de
la empresa Sur Motors se puede observar que cuenta con 16 aspectos determinantes
para su éxito, se ha podido evaluar 9 fortalezas y 7 debilidades dentro de un nimero
adecuado de aspectos. Para construir la matriz MEFI se asigno un peso relativo a
cada factor entre 0 (no importante) y 1 (muy importante), considerando segun
D’Alessio, (2015) que los factores con mas repercusion en el desempeio de la
empresa deben llevar los pesos mas altos, a su vez estos pesos se discutieron en
reunion entre el gerente comercial, jefe de ventas, planner y Gerente general de la

empresa llegando a un consenso en grupo.

El resultado del total ponderado obtenido es de 2.45 indica una opcion proxima al
promedio, una empresa claramente fuerte, dentro de los intentos positivos a realizar
para una maximizacion de las fortalezas y realizar una minimizacion de las mayores
debilidades. Se puede identificar que existe algunas debilidades significativas como
la escasa aplicacion de estudios de mercado sobre el posicionamiento y fidelizacion
de clientes con la marca y una concentracion leve de endeudamiento a corto plazo
y una debilidad menor como la falta de 1+D como proceso de investigacién y
desarrollo cientifico. Se debe prestar mucha atencion a estas debilidades de forma
que se puedan mejorar y convertirse minimamente en una debilidad menor en un
mediano plazo y en fortalezas a largo plazo. Asi mismo se puede ver que existen
algunas grandes fortalezas como la existencia de sucursales de ventas en las
principales ciudades del sur del Pert con buen desempefio y aprovechamiento a
excepcion de fortalezas menores como politicas de gestion acordes al cumplimiento
de objetivos y mision empresarial, disponibilidad de herramientas informatizadas
que mejoran los procesos, aplicaciones de software flexibles y dindmicas con
orientacion al usuario y clientes, las cuales se deben mejora para convertirlas en

fortalezas mayores

Para solucionar esta situacion se hace necesaria la implementacion de nuevas
estrategias considerando las fortalezas y debilidades encontradas y asi obtener una

mejor respuesta hacia los impactos que suceden en el sector interno.
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5. PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO

5.1. PROCESO ESTRATEGICO
El desarrollo del proceso estratégico para la empresa SUR MOTORS necesita de
tres componentes requeridos para mostrar una instantdnea de las condiciones
actuales del mercado y de esta manera realizar un diagnostico del entorno donde

opera la empresa. Los componentes fundamentales son:

1. El entorno. Por medio del analisis de la oportunidades y amenazas presentes en
el contexto (O-A)

2. La competencia. Andlisis de los factores claves que permitiran al alcance del
éxito (FCE)

3. La organizacion (su entorno). Analisis de las fortalezas y debilidades presentes
(F/D)

El andlisis de las condiciones actuales conformo el punto de partida, este sirvid
como componente previo para el proceso estratégico de SUR MOTORS. Como se
vio en el capitulo anterior, se realizd un analisis del entorno, que dio termino en la
matriz MEFE (matriz de evaluacion de los factores externos), matriz MPC (matriz
de perfil competitivo) y en la matriz MEFI (matriz de evaluacion de sus factores

internos) de analisis interno del sector

Este analisis sera utilizado en la determinacion de las estrategias a emplearse como
instrumentos de elaboracion para las matrices FODA (matriz de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas), la matriz MPEYEA (matriz de
posicionamiento estratégico y evaluacién de la accion), Matriz BCG (matriz del
Boston Consulting Group), matriz MIE (matriz interna-externa) y la matriz MGE

(matriz de la gran estrategia).

Luego de obtenidas estas matrices se realizara la ejecucion de proceso dando lugar
a un conjunto de estrategias para SUR MOTORS seleccionadas en la matriz MDE
(matriz de decision estratégica), luego se tendra que realizar un analisis del grado
de atraccion de estas estrategias en la matriz MCPE (matriz cuantitativa de
planeamiento estratégico) que nos permitira conocer las estrategias que haran que
SUR MOTORS consiga sus metas planteadas. Luego a través de la matriz MR

(matriz de Rumelt) y matriz ME (matriz de ética) se realizard una revision final.
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5.1.1. Matriz FODA CRUZADO
La matriz FODA CRUZADO consiste en un instrumento de analisis situacional.
Se encuentra compuesto de 4 cuadrantes donde se formulan las estrategias Utiles
para la empresa der acuerdo a las combinaciones a) Fortaleza -Oportunidad (FO),
b) Fortaleza -Amenaza (FA), c) Debilidad -Oportunidad (DO) y d) Debilidad -
Amenaza (DA). Los resultados son la formulacion de estrategias internas y
externas que permitiran explotar, confrontar, buscar y evitar los factores para SUR
MOTORS. Las estrategias formuladas para la empresa que han sido derivadas del

andlisis critico del sector se pueden ver en la tabla 18.

Las estrategias (FO) explotar, consisten en aquellas acciones posibles que pueden
emprender la empresa SUR MOTORS para obtener provecho de los factores
internos y externos de éxito que estan presentes en el sector de ventas de autos.
De esta forma se recomienda mantener la cohesion de los miembros de la
organizacion, economizar los procesos administrativos y priorizar la presencia
digital como estrategia para garantizar las ventas. Las estrategias (FA) confrontar,
representan estrategias que usan las fortalezas presentes en la empresa que
permiten afrontar las amenazas existentes. La adaptacion rapida a las tendencias
de gobierno, la utilizacion de acuerdos comerciales, el establecimiento de
convenios de colaboracion interempresarial son claves para fortalecer la propuesta

de valor de Sur Motors.

Las estrategias (DO) buscar, formulan estrategias para responder a las debilidades
internas de la empresa y obtener beneficios aprovechando las oportunidades. En
el caso de Sur Motors se debe mantener los niveles de endeudamiento a través de
una disminucién en los costos de financiamiento y centrarse en implementar un
sistema de gestion integrada para el establecimiento de politicas ambientales. Las
estrategias (DA) evitar, estan enfocadas en considerar las debilidades para evitar
los impactos de las amenazas del entorno, se pretende que toda debilidad se
convierta en fortaleza. Por lo tanto, se debe hacer una revision regular de las
estrategias de marketing empleado por los competidores, examinar los anuncios,

comunicados y productos propios en promocion.
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Tabla 18. Matriz FODA

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

FODA CRUZADO

-Compromiso y liderazgo de la gerencia y los altos directivos muy valorado por el personal
de la empresa.

- Politicas de gestion acordes al cumplimiento con los objetivos y la misién empresarial

- Existen diversas filiales ubicadas estratégicamente en zonas con alto trafico

-Cuenta con sucursales de venta en las principales ciudades del sur del pais

-Disponibilidad de herramientas informatizadas que automatizan los procesos contables de
forma integral

-Précticas y politicas de RRHH que incluyen capacitacion, asesoramiento, educacién y
evaluacion continua

- Aplicaciones de software flexibles y dinamicas de orientacion al usuario y clientes

-Tecnologias para el diagnéstico computarizado de deteccion de fallos

-Uso de tecnologias estandarizadas para la asistencia especializada enfocandose en el tema de
la seguridad y confort del conductor

Toma de decisiones y poder de proceso con demasiada tendencia a converger en
el nivel gerencial.

Escasa aplicacion de estudios de mercado sobre posicionamiento y fidelizacion
con la marca.

Exigencias solicitadas por las marcas no estan siendo implementadas al 100%
Leve concentracion de endeudamiento a corto plazo

Bajo presupuesto destinado para actividades de gestion del talento humano y
capacitacion

Opinién de clientes poco valorada, consultas, requerimientos y quejas con funcion
meramente receptiva.

Ausencia de 1+D como proceso de investigacion en conocimientos cientificos.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS-FO - EXPLOTAR

ESTRATEGIAS - DO - BUSCAR

Liderazgo gubernamental fuerte y claro para las politicas comerciales a través del optimo
aprovechamiento de los acuerdos

Politicas gubernamentales cada vez maés flexibles para los importadores

Beneficios tributarios como simplificacion de operaciones y reduccién de costos aduaneros
El Per0 tiene un sélido fundamento macroeconémico, con baja deuda plblica y reservas
internacionales

Facilidades para el financiamiento de adquisicion de unidades vehiculares

Balanza comercial favorable que otorga soporte al tipo de cambio

Poder simbdlico social de la posesion de un automavil en la poblacién siempre activo

La posesion del bien que trasciende a la utilidad para transformarse en un dispositivo cultural
como un concepto de la moda

La participacion del mercado es que solo el 14% de ciudadanos poseen un vehiculo

Uso de tecnologia de venta digitales, entrega de solicitudes y cotizaciones de requerimiento
por la via loT

La atractividad y tendencia tecnolégica global en el sector automotor que vienen siendo los
vehiculos inteligentes

Implementacién de normativa regulatoria en el campo ecolégico en todo el territorio nacional
Venta o fabricacion de vehiculos con nuevas tecnologias vehiculares con nula emision de
contaminantes

La introduccion de la electromovilidad en el parque automotor nacional

- Mantener la integracién y cohesion de los miembros de la organizacion a través de un
mejoramiento en la comunicacién interna.

- Economizar los procesos administrativos, propiciando la alineacion con los objetivos de
Sur Motors y apostar por equipos multidisciplinarios de trabajo.

- Estudiar los diferentes acuerdos comerciales entre los mercados, investigando los
mecanismos de proteccion y evaluando las condiciones que mejor se adaptan a la empresa.

- Reforzar la estrecha vinculacion entre el sector automotriz y el sector de financiamiento
vehicular a través de alianzas estratégicas que brinden facilidad de créditos y desembolsos.

- El area de ventas debe entregar con el producto los denominados servicios plus como
seguridad, conectividad multimedia, economia en repuestos y combustible.

- Reforzar en la poblacion la tendencia notoria de la nueva normalidad relacionada al
abandono del transporte publico por el uso de automdviles privados o personales.

- Priorizar la presencia digital como alternativa principal incluso cuando la compra final se
haga personalmente, ver que la transformacion digital no es una opcién sino el camino.

- Utilizar software CRM, que permita poner en practica la gestion de clientes potenciales
(leads) eficientemente, reuniendo informacion de contactos y automatizando procesos.

- Preparar a la empresa Sur Motors para medir el impacto de la publicidad, canales sociales
y oportunidades, considerando los indicadores clave de rendimiento y desempefio (KPI).

Determinar el nivel en el cual deben tomarse las decisiones basandose en lo
competitiva que sea una persona y su capacidad de acceso a datos necesarios.
Centrarse en realizar estudios de mercado con los recursos disponibles
obteniendo beneficios de la mejor manera posible para incrementar las ventas.
Implementar un sistema de gestion integrada donde se establezca y asegure una
politica ambiental y el correcto cumplimento de leyes y reglamentos.

Mantener los niveles de endeudamiento en 6ptimo segin el estandar de la
industria automotriz y realizar una reduccion de costos de financiamiento.
Trabajar  primordialmente en pos de creaciéon de unacultura
organizacional empresarial de tipo horizontal.

Emplear la evaluacion en 360° como una herramienta de liderazgo y que permita
evaluar el desempefio de directivos y del resto de miembros de la empresa.
Implementa un sistema PQRS (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias) para
dar solucién ordenada a los inconvenientes de los clientes respecto del producto.
Considerar el uso de redes de 1+D externas, incorporando soluciones digitales
existentes en el mercado, como la cocreacion de startups.

Considerar la rapida evolucion de la tecnologia, la disminucion de costos y las
nuevas regulaciones de emision de CO2 que sittan al vehiculo eléctrico como el
medio de transporte del futuro y como una nueva oportunidad de negocio.

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS -FA - CONFRONTAR

ESTRATEGIAS — DA - EVITAR

Consolidacion de las tendencias de izquierda en las economias de los paises de la region
Propuestas de campafia en contra de una economia abierta y la prohibicion de apertura a las
importaciones,

Créditos vehiculares dentro del sistema financiero con tendencia a la baja

Disminucién en el ingreso de los hogares por la crisis de la pandemia

Existencia de inseguridad ciudadana y hechos delictivos afectan a las decisiones de compra
de un vehiculo

Comercio ilegal de autopartes que amenaza poniendo en peligro a la industria

Existe una carencia de personal técnico especializado para autos hibridos y eléctricos o
centros educativos que certifiquen especializacion.

Aumento en la reventa ilicita de autopartes a través de canales digitales

Implementacion de normativa regulatoria en el campo ecolégico en todo el territorio nacional
Movilidad sostenible que promueve el uso de vehiculos que no requieren de motor de
combustion para su propulsion

Los cambios en los habitos de movilidad de la gente significan una sustitucion del uso del
vehiculo.

- Adaptarse rapidamente a las nuevas tendencias politicas variables del gobierno y buscar
oportunidades con propuestas conciliadoras, integrativas y funcionales.

- Prepararse de forma operativa y organizativa utilizando los acuerdos comerciales como
palanca, buscando apoyo por medio de clisters de colaboracidn para ser mas competitivas.

- Establecer convenios de colaboracién interempresarial con empresas del sector financiero
que permitan facilitar acceso a créditos vehiculares para clientes y mutua colaboracion.

- Aprovechar los nuevos habitos de consumo que ha generado la nueva normalidad haciendo
énfasis en los perfiles de requerimientos, tendencias, las preferencias y las motivaciones

- Cambiar el modelo de ventas de productos a soluciones donde los clientes perciban que
sus exigencias tienen solucion integral a sus problemas y desafios.

- Fortalecer la propia propuesta de valor en el canal online enfocandose en lo que resuelve,
y que no resuelve la competencia, comunicando las diferenciales ventajas.

- Renovar el parque tecnoldgico de la capacitacion profesional de los técnicos instruyendo
al personal en tecnologias de punta y conocimientos de Gltima generacién automotriz.

- Definir mejor el mercado futuro, empezar a entender el mercado de automéviles
alternativos, conocer el producto con vehiculos eléctricos cero emisiones en las flotas.

- Enfatizar en la existencia de vehiculos no motorizados vulnerables en la via, en ciudad y
carretera donde el asfalto es para uso exclusivo por parte de vehiculos a motor.

Aplicar el modelo de delegacion por funciones segun las jefaturas de las
actividades permanentes como érea de ventas, capacitacion o marketing.
Revisar de manera regular el material de marketing empleado por los
competidores, examinar los anuncios, comunicados y productos en promocion.
Garantizar el cumplimiento de las métricas y porcentaje de cumplimiento KPIs
(indicadores clave de desempefio) exigidos por norma

Contar con un plan financiero estratégico para la proyeccion preventiva de
posibles dificultades a mediano plazo y estimaciones de flujos de caja futuros.
Instalar una politica de administracién de proveedores para disminuir costos de
financiamiento, acordar un sistema tnico de pago (cheques, transferencias, etc.)
Destinar un presupuesto para potenciar las soft skills (habilidades blandas),
otorgando rasgos diferenciales a profesionales para asumir nuevos retos.
Alentar la aplicacion de investigacion para la introduccion de innovaciones
tecnoldgicas que agilicen la venta de autos y disminuyan el temor de los usuarios.
Reforzar el servicio postventa como mantenimiento correctivo y preventivo es
fundamental para ganar mayor volumen de negocio.

88
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5.1.2. Matriz de Posicién estratégica y evaluacion de la accion (MPEYEA)
En la Tabla 19, se puede ver los resultados de la Matriz MPEYEA. Respecto a la
fortaleza financiera (FF) la empresa Sur Motors tiene un promedio de 4 puntos
esto debido al gran poder de capital de trabajo, buena liquidez y gran experiencia.
Respecto a la fortaleza en la industria (FI) tiene en promedio 4.5 puntos por el
elevado potencial de utilidades, uso de recursos y poder de negociacién con
productores. Respecto a la estabilidad en el entorno (EE) tiene un promedio de -
3.29 puntos esto debido a los buenos precios ofertados por la competencia, los
cambios en la tecnologia y la elasticidad de precios. En relacion a las ventajas
competitivas (VC) se ha obtenido un promedio de -2.6 puntos considerando la
calidad en la oferta de los productos, el control sobre los distribuidores y
proveedores, conocimientos de tecnologia y lealtad de los clientes. El par
ordenado resultante es de 1.9 en el eje X y 0.71 en el eje Y. Con estos resultados
se puede obtener una gréafica poligonal mostrada en la figura 18, donde la empresa

Sur Motors se localiza en el cuadrante donde debe seguir estrategias intensivas.

Tabla 19. Matriz de Posicion estratégica y evaluacion de la accion (MPEYEA)

POSICION ESTRATEGICA INTERNA POSICION ESTRATEGICA
EXTERNA
Fortaleza financiera (FF) Estabilidad del entorno (EE)
Liquidez 5 Cambios en la tecnologia -3
Apalancamiento 4 Tasa inflacion -3
Rendimiento sobre la inversién 3 Variaciones en la demanda -5
Capital de trabajo 5 Precios ofertados por la competencia | -1
Flujo de caja 4 Barreras de entradas al mercado -4
Facilidad para salir del mercado 3 Presion competitiva y rivalidad -4
Riesgos en el negocio 3 Elasticidad de precios demanda -3
Rotacion de inventarios 4
Uso de las economias de escala y experiencia | 5
Promedio 4 Promedio -3.29
Ventaja competitiva (VC) Fortaleza de la industria (FI)
Participacion en el mercado -3 Potencial de crecimiento 6
Calidad del producto -1 Potencial de utilidades 6
Ciclo de vida del producto -4 Estabilidad financiera 4
Lealtad del cliente -3 Utilizacidn de recursos 5
Utilizacion de la capacidad de la competencia | -4 Intensidad de capital 4
Conocimientos de tecnologia -2 Facilidad de entrada al mercado 4
Control sobre distribuidores y proveedores -1 Productividad, uso de capacidades 2
Velocidad de introduccion productos nuevos -3 Poder de negociacion de productores | 5
Promedio -2.6 | Promedio 45
X:1.9 Y:0.71
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Dadas las grandes ventajas competitivas existentes en el sector de venta de autos y
vehiculos y la inestabilidad politica economica del pais presente en los Gltimos afios, el
anélisis ha ubicado a la empresa dentro del cuadrante donde debe adoptar estrategias
intensivas. Si bien se presentan buenas perspectivas para el desarrollo del sector
automotriz, gran parte de esta industria tuvo que realizar en buena medida reduccion de
gastos y disminucion de activos y personal a causa de la influencia de la pandemia
mundial las acciones bélicas entre paises de Asia y Europa que han influido en el Peru.
En consecuencia, se han reducido las compras de vehiculos tanto a nivel empresarial
como a nivel individual, dado que se trata de un bien del que se puede prescindir en

momentos de crisis.
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5.1.3. Matriz Boston Consulting Group (MBCG)

Para el disefio de la matriz BCG se tomara en cuenta las unidades de negocio de la

empresa dado que Sur Motors cuenta con dos lineas de operacion:

1.- Venta de autos

2.- Taller y repuestos (Servicio post venta)

Se localiza la linea de negocio venta de autos en el cuadrante correspondiente a
interrogantes ya que se cuenta con una participacion dentro del mercado intermedia
y la linea de negocio taller y repuestos en el cuadrante de perros ya que el crecimiento
de mercado viene siendo lento. En el cuadrante de interrogante se requiere buen nivel
de inversion y las estrategias deben tener un enfoque intensivo a fin de alcanzar la
meta de ser estrella. En el cuadrante de productos perro la estrategia debe ser
establecer diferenciacion de marca con nichos de mercado aptos para alcanzar alta

participacion y defenderla con modelos de alta gama.

Figura 21. Matriz Boston Consulting Group (MBCG)
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5.1.4. Matriz interna externa (MIE)

En la Figura 22 se puede apreciar el resultado obtenido al intersectar los puntajes
totales resultantes en las matrices MEFE y MEFI, siendo en el primer caso igual
a 2.37 y en el segundo caso 2.45, estos valores tienen interseccion en el cuadrante

V por lo tanto se sugiere utilizar las siguientes estrategias:

- Penetracion en el mercado: Desarrollar segmentos de venta para modelos y
marcas especificas ya que se dispone del potencial necesario para su
implementacion, desarrollar promociones con descuentos para clientes
exclusivos en cada marca.

- Desarrollo de productos: desarrollar servicios complementarios a los productos
como proteccion de pintado, tratamiento con 0zono y otros servicios ofrecidos

por talleres de los competidores.

Figura 22. Matriz interna externa de Sur Motors
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5.1.5. Matriz de la gran estrategia (MGE)
Dado que se ha presentado cierta tendencia hacia la reduccion de ventas dentro
del sector de comercio automotor durante los dos Gltimos afios, se advierte en
consecuencia un retraso en el crecimiento del mercado; sin embargo, la empresa
Sur Motors con una posicién solida competitiva frente a las otras empresas del
mismo rubro y a los productos sustitutos (venta de vehiculos de segundo uso o
motocicletas), debido a esto su posicién se ubica dentro del IV cuadrante de la

matriz de la gran estrategia (GE).

Figura 23. Matriz de la gran
RAPIDO CRECIMIENTO DEL MERCADO

l CUADRANTE I l

[ CUADRANTE | ]

POSICION POSICION
COMPETITIVA COMPETITIVA
DEBIL FUERTE

[ CUADRANTE Il ] | CUADRANTE IV I

SUR
MOTORS

LENTO CRECIMIENTO DEL MERCADO

En vista de su ubicacion dentro del cuarto cuadrante se deberan emplear las
siguientes estrategias de afrontamiento:

- Diversificacion concéntrica: incorporar nuevos productos y servicios relacionados
al giro automotor, abrir un local “Premium’ con modelos puros de alta gama.

- Diversificacion horizontal: En postventa ofrecer tratamiento de Ozono,
undercoating y proteccién e pintura,

- Diversificacion conglomerada

- Diversificacion conjunta
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5.1.6. Matriz de decision estratégica (MDE)
En la matriz de decision estratégica se comparan las estrategias identificadas de
las cinco matrices FODA, PEYEA, BCG, IE y GE formuladas anteriormente en
el proceso estratégico, seleccionado las que aparecen en mayor ndmero en las

matrices.

Como resultado, se han seleccionado aquellas que se encuentran tres 0 mas veces
en las matrices, se observa en la Tabla 20, resultando un total de 20 estrategias

que se deben considerar.

5.1.7. Matriz cuantitativa de planeamiento estratégico (MCPE)
En esta matriz se realiza la evaluacion de como inciden las variables de éxito
identificados en la matriz MEFE y matriz MEFI para concretar las estrategias

retenidas a través de la Matriz de Decision Estratégica.

De las 20 estrategias inicialmente seleccionadas han resultado 11 de ellas mas
importantes retenidas por su mayor relevancia y trascendencia. Segun la matriz
cuantitativa de planeamiento estratégico, se retuvieron las estrategias con mayores
posibilidades de ser concretadas mediando las variables criticas de éxito segun la
atractividad en su puntaje. El criterio fue retener las estrategias que superan los 5
puntos en su valoracion, equivalente al promedio entre el maximo y minimo

puntaje alcanzado.

5.1.8. Matriz Rummelt (MR)
Aqui se evaluaran las estrategias filtradas en la matriz cuantitativa de
planeamiento estratégico por medio de los criterios formulados por Rummelt los
cuales son: a) Consistencia, b) Consonancia, c) Ventaja y d) Factibilidad. Todas
las estrategias seleccionadas deben cumplir estos criterios, en caso de que alguna
estrategia no cumpla el criterio de factibilidad se omite y se descarta o se clasifica
como estrategia de reserva. En la Tabla 19 se puede observar la matriz Rummelt
obtenida, en donde todas las estrategias obtenidas en la Matriz cuantitativa de
planeamiento estratégico Ilegan a cumplir con los criterios de Rummelt excepto
la de destinar un presupuesto para potenciar las habilidades blandas que no se
aceptaria por que requiere el desembolso de una buena cantidad de dinero que

podria afectar a la consolidacion financiera que tanto se esta buscando.
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Tabla 20. Matriz de decision estratégica MDE

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS FODA PEYEA | BCG | IE | GE | Total

1 FO1.Mantener la integracion y cohesion de los miembros de la organizacion a través de un X X X X X 5
mejoramiento en la comunicacion interna.

2 FO2.Economizar los procesos administrativos, propiciando la alineacion con los objetivos de X X 2
Sur Motors y apostar por equipos multidisciplinarios de trabajo.

3 FO3.Estudiar los diferentes acuerdos comerciales entre los mercados, investigando los X X X 3
mecanismos de proteccion y evaluando las condiciones que mejor se adaptan a la empresa.

4 FO4.Reforzar la estrecha vinculacion entre el sector automotriz y el sector de financiamiento X X X 3
vehicular a través de alianzas estratégicas que brinden facilidad de créditos y desembolsos.

5 FO5.EI area de ventas debe entregar con el producto los denominados servicios plus como X X 2
seguridad, conectividad multimedia, economia en repuestos y combustible.

6 FO6.Reforzar en la poblacién la tendencia notoria de la nueva normalidad relacionada al X X X X X 5|
abandono del transporte pUblico por el uso de automéviles privados o personales.

7 FO7.Priorizar la presencia digital como alternativa principal incluso cuando la compra final se X X X X 4
haga personalmente, ver que la transformacién digital no es una opcién sino el camino.

8 FO8.Utilizar software CRM, que permita poner en préactica la gestion de clientes potenciales X X X X X 5
(leads) eficientemente, reuniendo informacién de contactos y automatizando procesos.

9 FO9.Preparar a la empresa Sur Motors para medir el impacto de la publicidad, canales sociales X X X X X 5
y oportunidades, considerando los indicadores clave de rendimiento y desempefio (KPI).

10 | DO1.Determinar el nivel en el cual deben tomarse las decisiones basandose en lo competitiva X X X 4
que sea una persona y su capacidad de acceso a datos necesarios.

11 | DO2.Centrarse en realizar estudios de mercado con los recursos disponibles obteniendo X X X X 5
beneficios de la mejor manera posible para incrementar las ventas.

12 | DO3.Implementar un sistema de gestion integrada donde se establezca y asegure una politica X X 2
ambiental y el correcto cumplimento de leyes y reglamentos.

13 | DO4.Mantener los niveles de endeudamiento en 6ptimo segun el estandar de la industria X X 2
automotriz y realizar una reduccién de costos de financiamiento.

14 | DOS5.Trabajar primordialmente en pos de creacién de una cultura organizacional empresarial de X X 2
tipo horizontal.

15 | DO6.Emplear la evaluacién en 360° como una herramienta de liderazgo y que permita evaluar X X X 3
el desempefio de directivos y del resto de miembros de la empresa.

16 | DO7.Implementa un sistema PQRS (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias) para dar X X X X X 5
solucion ordenada a los inconvenientes de los clientes respecto del producto.

17 | DOB8.Considerar el uso de redes de 1+D externas, incorporando soluciones digitales existentes X X X X 4
en el mercado, como la cocreacion de startups.

18 | DO9.Considerar la rapida evolucién de la tecnologia, la disminucién de costos y las nuevas X X 2
regulaciones de emision de CO2 que sittian al vehiculo eléctrico como el medio de transporte
del futuro y como una nueva oportunidad de negocio.

19 | FAL.Adaptarse rapidamente a las nuevas tendencias politicas variables del gobierno y buscar X X X X X 5
oportunidades con propuestas conciliadoras, integrativas y funcionales.

20 | FA2.Prepararse de forma operativa y organizativa utilizando los acuerdos comerciales como X X X 3
palanca, buscando apoyo por medio de clusters de colaboracion para ser mas competitivas.

21 | FAB3.Establecer convenios de colaboracion interempresarial con empresas del sector financiero X X X 2
que permitan facilitar acceso a créditos vehiculares para clientes y mutua colaboracion.

22 | FA4.Aprovechar los nuevos habitos de consumo que ha generado la nueva normalidad X X X X 4
haciendo énfasis en los perfiles de requerimientos, tendencias, las preferencias y las
motivaciones

23 | FA5.Cambiar el modelo de ventas de productos a soluciones donde los clientes perciban que X X 2
sus exigencias tienen solucién integral a sus problemas y desafios.

24 | FAG6.Fortalecer la propia propuesta de valor en el canal online enfocandose en lo que resuelve, X X X 3
y que no resuelve la competencia, comunicando las diferenciales ventajas.

25 | FAT7.Renovar el parque tecnolégico de la capacitacion profesional de los técnicos instruyendo X X 2
al personal en tecnologias de punta y conocimientos de Gltima generacion automotriz.

26 | FAB8.Definir mejor el mercado futuro, empezar a entender el mercado de automéviles X 1
alternativos, conocer el producto con vehiculos eléctricos cero emisiones en las flotas.

27 | FA9.Enfatizar en la existencia de vehiculos no motorizados vulnerables en la via, en ciudad y X X 2
carretera donde el asfalto es para uso exclusivo por parte de vehiculos a motor.

28 | DAL Aplicar el modelo de delegacion por funciones segun las jefaturas de las actividades X X 2
permanentes como area de ventas, capacitacion o marketing.

29 | DA2.Revisar de manera regular el material de marketing empleado por los competidores, X X 2
examinar los anuncios, comunicados y productos en promocion.

30 | DA3.Garantizar el cumplimiento de las métricas y porcentaje de cumplimiento KPIs X X X X 4
(indicadores clave de desempefio) exigidos por norma

31 | DA4.Contar con un plan financiero estratégico para la proyeccion preventiva de posibles X X 2
dificultades a mediano plazo y estimaciones de flujos de caja futuros.

32 | DAGS.Instalar una politica de administracion de proveedores para disminuir costos de X X X 3
financiamiento, acordar un sistema Gnico de pago (cheques, transferencias, etc.)

33 | DAG.Destinar un presupuesto para potenciar las soft skills (habilidades blandas), otorgando X X X X 4
rasgos diferenciales a profesionales para asumir nuevos retos.

34 | DAT7.Alentar la aplicacion de investigacion para la introduccion de innovaciones tecnoldgicas X 1
que agilicen la venta de autos y disminuyan el temor de los usuarios.

35 | DAB8.Reforzar el servicio postventa como mantenimiento correctivo y preventivo es X X X X 4
fundamental para ganar mayor volumen de negocio.
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Tabla 21. Matriz cuantitativa de planeamiento estratégico (MCPE)
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posicionamiento y fidelizacion con la marca,
3| Exgencias solitades por les marces no esten | 0.04 | 1 | 004 | 2 | 01 | 3 | 012 | I 0 2 | o1 | 1 0 T 0 2 | 008 T 0 2 | o1 | 1 0 T 0 2 0 T 0 Z 0 T 0 3 01 T 0 3| 012 | 2 | oo8
siendo 1100%
T | Love concentracion ge endeatamientoacoroptao | 002 | 2| 004 | 2 0 T [o0z | 38 | o1 | 1 0 3 | o1 | 2 0 7 | 008 2 0 T 0 7z 01 T 0 2 0 3 01 2 0 2 0 T 0 3 01 2 | o004 | 1T | o002
5| Bajo presupuesto destinado para actvioages de | 0.04 | 4 | 016 | L 0 3 |02 | 2 |01 | 38 |01 | 2 | oL |4 |0z | 2| oo 2 0 3 | o1 | 2 01 2 | o1 T 0 T 0 T 0 T 0 T 0 T 0 7ot | 3 | o1z
gestion del talento humano y capacitacion
5 | Opmnion de clentes poco valorada, comulias, | 003 | 2 | 006 | 3 | 01 | 1 | 003 | 2 | o1 | 1 0 2 | o1 | 2 | o1 | T | o03 T 0 T 0 T 0 7 | o1 3 0 2 01 2 0 2 01 2 01 3 01 2 | 006 | T | 003
requerimientos y quejas con funcién meramente
7| Ausencia oe 1+D como proceso de mvestgaconen | 0.02 | 1| 002 | 2 0 2 | 004 | 1 0 3 | o1 | 1 0 T 0 2 | oos 3 0 2 0 2 0 T 0 T 0 1 0 2 0 T 0 T 0 2 0 T [ o002 [ 2 | ood
conocimientos cientificos.
ToTALES 2 38 37 5.02 51 53 54 52 385 7 52 54 55 7 37 5 37 55 36 523 349

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativo

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

96




=== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE - - i CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Tabla 22. Matriz de Rummelt

PRUEBAS
ESTRATEGIAS

CONSISTENCIA | CONSONANCIA | FACTIBILIDAD | VENTAJA | (SE ACEPTA?

FO4.Reforzar la estrecha vinculacion
entre el sector automotriz y el sector de
financiamiento vehicular a través de Si Si Si Si Si
alianzas estratégicas que brinden
facilidad de créditos y desembolsos.
FO6.Reforzar en la poblacion la
tendencia notoria de la nueva normalidad
relacionada al abandono del transporte Si Si Si Si Si
publico por el uso de automoéviles
privados o personales.

FO7.Priorizar la presencia digital como
alternativa principal incluso cuando la
compra final se haga personalmente, ver Si Si Si Si Si
que la transformacion digital no es una
opcién sino el camino.

FO8.Utilizar software CRM, que permita
poner en practica la gestion de clientes
potenciales (leads) eficientemente, Si Si Si Si Si
reuniendo informacién de contactos y
automatizando procesos.

FO9.Preparar a la empresa Sur Motors
para medir el impacto de la publicidad,
canales sociales y oportunidades, Si Si Si Si Si
considerando los indicadores clave de
rendimiento y desempefio (KPI).
DO6.Emplear la evaluacion en 360°
como una herramienta de liderazgo y que
permita evaluar el desempefio de Si Si Si Si Si
directivos y del resto de miembros de la
empresa.

DO7.Implementa un sistema PQRS
(peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias) para dar solucién ordenada a Si Si Si Si Si
los inconvenientes de los clientes
respecto del producto.

DO8.Considerar el uso de redes de 1+D
externas, incorporando soluciones
digitales existentes en el mercado, como
la cocreacion de startups.
FA4.Aprovechar los nuevos habitos de
consumo que ha generado la nueva
normalidad haciendo énfasis en los Si Si Si Si Si
perfiles de requerimientos, tendencias, las
preferencias y las motivaciones
DA3.Garantizar el cumplimiento de las
métricas y porcentaje de cumplimiento

Si Si Si Si Si

KPIs (indicadores clave de desempefio) Si Si Si Si Si
exigidos por norma
DAG6.Destinar un presupuesto para
potenciar las soft skills (habilidades . . .
Si Si No Si No

blandas), otorgando rasgos diferenciales
a profesionales para asumir nuevos retos.
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5.1.9. Matriz de ética (ME)
En esta matriz se verifica si las estrategias de retenidas en la Matriz de Rummelt
son éticas en ciertos aspectos relativos al derecho, a justicia y el utilitarismo. Si
algunas estrategias violan los derechos, son injustas o perjudiciales para el
planeamiento estratégico deben ser descartadas y no retenidas. Las estrategias
seleccionadas en la matriz de Rummelt, se evaluaron en la matriz de ética, donde
se deja constancia que ninguna de estas se contrapone o viola cualquiera de los
principios éticos, tal como se constata en la tabla 20. Por lo tanto, todas las
estrategias retenidas en la Matriz de Rummelt son factibles para su

implementacion.

5.1.10. Estrategias de retencion para contingencia
Las estrategias de contingencia se muestran en la tabla 21, estas podran ser
utilizadas en caso de que alguna de las matrices obtenidas en las matrices
anteriores no demuestran eficacia al cumplimiento de las metas planteadas a corto
plazo y en todo caso deban descartarse. A clasificacion de las estrategias de
contingencia parten de la clasificacion previa realizada en la matriz cuantitativa

de planeamiento estratégico (MCPE)

5.1.11. Matriz de probabilidad de competidor
La matriz de posibilidad del competido permite realizar la identificacion de las
acciones emprendidas por la competencia con respecto a las acciones formuladas
en las estrategias seleccionadas, demuestra la probable reaccion que puedan en
circunstancias similares. En la tabla 22 se pueden observar a los competidores mas
cercanos para Sur Motors, donde se identifica que segun las estrategias retenidas
que se plantea emprender, estas no vienen realizando acciones similares en su
mayoria en desmedro de obtener ventajas competitivas dentro del sector

automotriz en el sur del Perd.
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Tabla 23. Matriz de ética ME

DERECHOS JUSTICIA UTILITARISMO
Impact Impacto | Impacto Impacto Impacto | Impac | Normas Finesy Medios ¢SE
ESTRATEGIAS Impacto P Impacto | enel enel enel ala toen de resultado | estratégic | ACEPTTA?
Impacto I oenel ! derech derech derech distrib \
enel enel derecho | €N€ lerecho lerecho a lerecho distribuc | la | compens | s o
derecho derecho ala hablar al ion admini | acién estratégic | empleado
derecho al " " " i
de ala libre ala libertad | libremente | debido stracio 0s s
: propieda privacid | de proceso n
la vida pensam .
d H ad concienc
iento ia

FO4.Reforzar la estrecha
vinculacion entre el sector
automotriz y el sector de
financiamiento vehicular a

ravés e alianzas P N N P P P P J J J E E Sl
estratégicas que brinden
facilidad de créditos y
desembolsos.
FO6.Reforzar en la
poblacién la tendencia
notoria de la nueva S|
normalidad relacionada al

abandono del transporte P N N P P P P J J J E E
publico por el uso de
automoviles privados o
personales.

FO7.Priorizar la presencia
digital como alternativa
principal incluso cuando
la compra final se haga

personalmente, ver que la P N N P P P P J J J E E
transformacion digital no
s una opcion sino el
camino.

FOB8.Utilizar software
CRM, que permita poner
en préctica la gestion de
clientes potenciales

(leads) eficientemente, P N N P P P i J J J E E
reuniendo informacion de
contactos y automatizando
procesos.

FO9.Preparar a la empresa
Sur Motors para medir el
impacto de la publicidad,
canales sociales y S|
oportunidades, P N N P P P R d J J E E
considerando los
indicadores clave de
rendimiento y desempefio
(KPI).

DO6.Emplear la
evaluacion en 360° como
una herramienta de Sl
liderazgo y que permita P N N P P P P J J J E E
evaluar el desempefio de
directivos y del resto de
miembros de la empresa.
DO7.Implementa un
sistema PQRS (peticiones,
quejas, reclamos,
sugerencias) para dar

solucién ordenada a los P N N B P P P J J J E E
inconvenientes de los
clientes respecto del
producto.
DO8.Considerar el uso de
redes de 1+D externas, S|
incorporando soluciones

digitales existentes en el P N N R P P P J J J E E
mercado, como la
cocreacion de startups.
FA4.Aprovechar los
nuevos habitos de
consumo que ha generado
la nueva normalidad S|
g asioen los P N N P P P P J J J E E

requerimientos,
tendencias, las
preferencias y las
motivaciones
DAB3.Garantizar el
cumplimiento de las
métricas y porcentaje de S|
cumplimiento KPIs P N N P P P P J J J E E
(indicadores clave de
desempefio) exigidos por

Sl

Sl

Sl

norma
Nota. Derechos = (P) promueve, (N) neutral, (V) viola;
Justicia= (J) justo (N) neutro, (1) Injusto;
Utilitarismo = (E) excelente,  (N) neutro, (P) perjudicial.
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Tabla 24. Estrategias de contingencia

Estrategias de contingencia

FO1.Mantener la integracion y cohesion de los

E1 | miembros de la organizacion a través de un
mejoramiento en la comunicacién interna.
FO3.Estudiar los diferentes acuerdos comerciales entre
los mercados, investigando los mecanismos de
proteccion y evaluando las condiciones que mejor se
adaptan a la empresa.

DO1.Determinar el nivel en el cual deben tomarse las
E3 | decisiones basandose en lo competitiva que sea una
persona y su capacidad de acceso a datos necesarios.
DO2.Centrarse en realizar estudios de mercado con los
E4 | recursos disponibles obteniendo beneficios de la mejor
manera posible para incrementar las ventas.
FAL.Adaptarse rapidamente a las nuevas tendencias
politicas variables del gobierno y buscar
oportunidades con propuestas conciliadoras, integrativas
y funcionales.

FA2.Prepararse de forma operativa y organizativa
utilizando los acuerdos comerciales como palanca,
buscando apoyo por medio de clUsters de colaboracion
para ser mas competitivas.

FAG6.Fortalecer la propia propuesta de valor en el canal
online enfocandose en lo que resuelve, y que no
resuelve la competencia, comunicando las diferenciales
ventajas.

DAGS. Instalar una politica de administracion de
proveedores para disminuir costos de financiamiento,
acordar un sistema Unico de pago (cheques,
transferencias, etc.)

DAB8.Reforzar el servicio postventa como

E9 | mantenimiento correctivo y preventivo es fundamental
para ganar mayor volumen de negocio.

E2

ES

E6

E7

E8
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Tabla 25. Matriz de posibilidades del competidor

COMPETIDORES
ESTRATEGIAS RETENIDAS

INKA MOTORS PERU MOTORS ROBERTS

FO4.Reforzar la estrecha vinculacion entre el
sector automotriz y el sector de financiamiento
vehicular a través de alianzas estratégicas que
brinden facilidad de créditos y desembolsos.
FOG6.Reforzar en la poblacion la tendencia
notoria de la nueva normalidad relacionada al
abandono del transporte pablico por el uso de
automaviles privados o personales.
FO7.Priorizar la presencia digital como
alternativa principal incluso cuando la compra
final se haga personalmente, ver que la No realiza No realiza No realiza
transformacion digital no es una opcion sino el
camino.

FO8.Utilizar software CRM, que permita poner
en practica la gestion de clientes potenciales
(leads) eficientemente, reuniendo informacion
de contactos y automatizando procesos.
FO9.Preparar a la empresa Sur Motors para
medir el impacto de la publicidad, canales
sociales y oportunidades, considerando los No realiza No realiza No realiza
indicadores clave de rendimiento y desempefio
(KPI).

DO6.Emplear la evaluacion en 360° como una
herramienta de liderazgo y que permita evaluar
el desempefio de directivos y del resto de
miembros de la empresa.

DO7.Implementa un sistema PQRS (peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias) para dar solucién
ordenada a los inconvenientes de los clientes
respecto del producto.

DO8.Considerar el uso de redes de 1+D
externas, incorporando soluciones digitales
existentes en el mercado, como la cocreacion de
startups.

FA4.Aprovechar los nuevos héabitos de consumo
que ha generado la nueva normalidad haciendo
énfasis en los perfiles de requerimientos,
tendencias, las preferencias y las motivaciones
DA3.Garantizar el cumplimiento de las métricas
y porcentaje de cumplimiento KPIs (indicadores No realiza No realiza No realiza
clave de desempefio) exigidos por norma
DAG6.Destinar un presupuesto para potenciar las
soft skills (habilidades blandas), otorgando
rasgos diferenciales a profesionales para asumir
nuevos retos.

Si realiza Si realiza No realiza

No realiza No realiza No realiza

No realiza No realiza No realiza

No realiza No realiza No realiza

No realiza No realiza No realiza

No realiza No realiza No realiza

Si realiza No realiza No realiza

No realiza No realiza No realiza
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5.2. COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA

5.2.1. Analisis competitivo de Sur Motors S.A.
Para el analisis competitivo de la empresa Sur Motors se empleara el método
basado en las 5 fuerzas de Porter. Esta metodologia permitira realizar un analisis
horizontal de factores como la amenaza de recientes competidores, rivalidad entre
competidores, amenaza de servicios sustitutos y un analisis vertical de aspectos

como el poder de negociacién con proveedores y negociacion con los clientes.

Amenaza de nuevos competidores.

En la actualidad el crecimiento del sector automotor tiene proyecciones para el
ascenso continuo en los proximos afios, esto significa una atraccion para las
nuevas marcas que pueden ingresar con nuevos precios y con alta calidad en las
unidades vehiculares. Por otro lado, los elevados costos en modelos nuevos
restringen la posibilidad de compra de un auto nuevo de manera inmediata. La
entrada de marcas nuevas puede producir una merma en la venta total de la marca
principal o marcas principales, ya que los modelos son similares pero los costos
son menores, de manera que transforman a esta fuerza en una latente amenaza
ante la cual Sur Motors debe mantenerse al tanto segun los reportes enviados por
las marcas. También se advierte la presencia de una amenaza adicional que son la
presencia de unidades vehiculares hibridas ante la cual cada marca trabaja para no
ser desplazadas y puedan mantenerse dentro de los concesionarios, pendientes de

como afrontar las nuevas tendencias.

La rivalidad entre los competidores existentes

En el sur del Per( se tiene tendencias bien definidas, donde los competidores
ofrecen servicios con cualidades similares tales como alta tecnologia y un buen
valor de compra que permiten mantener altas expectativas en los compradores.
Dentro del sector de venta de vehiculos el servicio de post venta desempefia un
papel clave y de gran importancia al momento de decidir si los clientes para una
determinada marca de vehiculo no migren hacia otras marcas debido a un mal
servicio, descontento o desperfecto en la operacion del producto, de forma que se

cumpla con lo prometido y en el tiempo justo.
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La amenaza de los sustitutos

La principal amenaza identificada dentro del parque automotor son la compra de
vehiculos de segundo uso, los vehiculos menores y de transporte publico los
cuales no cuentan con alta representacion y por lo tanto implican un mercado

potencial dentro del sector.

El poder de negociacion de los proveedores

Dada la experiencia de Sur Motors, su posicionamiento y representacion dentro
del mercado regional, los proveedores desean tener a esta empresa como cliente
permanente, también en el sector de accesorios y repuestos. Los proveedores
principales de Sur Motors en Arequipa mantienen un alto nivel de negociacion

con la empresa

El poder de negociacion de los clientes

Por la existencia de alta competitividad dentro del sector automotor en el sur del
Pert y en la region Arequipa, la calidad del servicio debe ser al argumento y la
fortaleza principal que la empresa Sur Motors debe explotar a fin de reducir el

poder de negociacién que tienen los clientes.

5.2.2. ldentificacion de ventajas competitivas de Sur Motors
Los afios de experiencia que tiene Sur Motors dentro del mercado automotor es
una ventaja que debe ser méximamente utilizada, mantener los procesos de
concesion de sus marcas mas representativas junto al buen trabajo realizado como

aval para la obtencion de nuevas concesiones.

5.2.3. ldentificacion y Analisis de los Potenciales Clusteres de Sur Motors S.A.

Los clusteres consisten en un grupo de empresas que no pertenecen
necesariamente al mismo sector, sino de organizaciones relativas a rubros que son
cercanos entre si y cubren las demandas de un determinado producto. Los
clusteres buscan el beneficio de la industria dentro del sector de su desempefio
para poder obtener mayor poder de negociacién. Dentro del negocio automotor

existe poca 0 ninguna data a este respecto.
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5.2.4. ldentificacion de los Aspectos Estratégicos de los Potenciales ClUsteres
No se registran clusteres relacionados a este sector, donde se generan algunas

opciones relacionadas a la industria.

Contaminacion del medio ambiente, relacionada al tratamiento de residuos, el
contrato y planeamiento con diversos concesionarios para la eliminacion de
desechos en servicios de posventa puede permitir la reduccion de costos al cumplir

con este requisito mejorando los estandares en la produccién limpia.

Proveer servicios de otros terceros, existen servicios relacionados al rubro que no
se proveen dentro de la region, esto por no contar con los recursos o equipamiento
necesarios, se podrian entregar servicios como: tapizados, laminados, polarizados,
alarmas aire acondicionados, etc. La union de diversos clisteres puede producir

mayor poder de negociacion y maniobras.

Algunas de estas opciones pueden generar la aparicion de clusteres, dandose en la
practica solo cuando los integrantes del rubro y proceso puedan tener acuerdos y
dar el paso, aunque esto en ciertas circunstancias resulta dificil los beneficios

obtenidos pueden ser significativos.

5.2.5. Desarrollo de procesos I+ D
Para desarrollar una gestion 1+ D se debe comenzar haciendo un analisis de
verificacion de los puntos de partida de SUR MOTORS con respecto a su
acercamiento con la normatividad de sistemas de gestion I+D+1. los puntos mas
destacados del proceso se pueden describir a través de un esquema global como

se muestra en la figura 24:
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Figura 24. Procesos de desarrollo 1+D

ANALISIS UNE
166002: 2023

PARTICIPAQION DELA MAPA DE DESARROLLO DE
DIRECCION DE LA PROCESOS DOCUMENTACION Y
EMPRESA REGISTROS

DOCUMENTACION
ESTRATEGIA I +D + 1 DE LOS IMPLEMENTACION DE

PROCEDIMIENTOS REQUISITOS
VISION, OBJETIVOS, 'MPLA'[\')EAC'ON CREACION MANUAL DE
POLITICAS Dl

PROCEDIMIENTOS

EVIDENCIAS DE
CUMPLIMIENTO

En este caso de debe partir de un sistema de gestion existente de mejora y
satisfaccion del cliente. En la figlira 25 se muestra un mapa de implantacion para
SUR MOTORS donde es necesario considerar algunos elementos que seran
incorporados como requisitos de la norma UNE 166002 y también otros requisitos
especificos de I+D+i que se desarrollaran habitualmente en la practicas operativas
de la empresa.

Figura 25. Mapa de implantacion de 1+D en SUR MOTORS

PLANIFICACION DESARROLLO GESTION DE
ESTATEGICA ORGANIZACIONAL CALIDAD

PROCESOS ESTRATEGICOS

[ OFERTAS ] [ INGENIERIA ] [ TALLER ]

PROCESOS OPERATIVOS

[ COMPRAS ] [ RR HH ] [ PREVENCION ]

PROCESOS DE APOYO

PARTES INTERESADAS
Necesidades y expectativas

PARTES INTERESADAS
Satisfaccion y resultados
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CAPITULO VI
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6. IMPLEMENTACION ESTRATEGICA

El siguiente paso consiste en la ejecucion de los planteamientos estratégicos
formulados, afrontando los retos de implementacién segin las estrategias
retenidas. La ejecucion de las tareas implica la conversion de los planes

estratégicos en resultados concretos.

6.1. Objetivos a largo plazo
Los objetivos a corto plazo (OCP) de acuerdo a las estrategias, orientaran a la
empresa concesionaria Vehicular SUR MOTORS S.A., a concretar sus objetivos
a largo plazo (OLP), a su vez estos estaran alineados con la visién de la empresa.
Los objetivos a corto plazo son la base en que fundamenta la asignacion de
recursos en el proceso de control y medicion que a su vez permitiran establecer

las prioridades de gerencia de la organizacion.
A continuacion, se plantean los objetivos largo plazo:

OLP 1. Elevar los niveles de venta de la empresa concesionaria Vehicular SUR
MOTORS S.A., hasta en 20% anual durante los 10 afios proximos.

OLP 2. Asumir el liderazgo en confiabilidad y calidad en los servicios por 5 afios

continuos.

OLP 3. Incrementar las rentabilidades operativas de la empresa concesionaria
Vehicular SUR MOTORS S.A., aritmos de 15% anual consecutivamente

en los 10 afios siguientes.

OLP 4. Incrementar la capacidad de la empresa concesionaria Vehicular SUR
MOTORS S.A., con alta tecnologia en 20% por los siguientes 5 afios

consecutivos.

OLP 5. Incrementar los capitales de inversion de la empresa concesionaria
Vehicular SUR MOTORS S.A., por 15% por los siguientes 10 afios

consecutivos.

OLP 6. Ampliar los tipos de servicio en la empresa concesionaria Vehicular SUR
MOTORS S.A., en la atencién al cliente por los siguientes 10 afios

consecutivos.
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6.2. Recursos para los Objetivos a corto plazo
Los recursos necesarios para el plan estratégico de la empresa concesionaria
Vehicular SUR MOTORS S.A., son:

6.2.1. Recursos Financieros
De acuerdo a los objetivos planteados, tanto en el mediano como largo plazo, se
ha observado algunas deficiencias en lo referente a infraestructura financiera para
concretar estos, ademas la empresa esta ofreciendo sus servicios basado en una
metodologia empirica y la mejora de la condicion logistica requiere esfuerzos

considerables.

Dentro del enfoque de recursos necesarios para el logro de objetivos se hace
necesaria la introduccion de un modelo de gestion que pueda maximizar los
recursos y reoriente los hacia los componentes que mas se necesiten. Realizar la
implementacion de un sistema de costos permitira identificar los costos de cada

proyecto.

Las opciones de financiamiento identificadas, son por ejemplo realizar una
reinversion del 60% de utilidades netas por periodo, y determinar financiamientos
externos ya sea con la propia participacién de socios o alguna otra organizacion.
Esto permitira cubrir los costos de equipamiento y de recurso humano,

aumentando las capacidades operativas en la atencion de los servicios en paralelo.

6.2.2. Recursos fisicos
Se permitira la adquisicion de equipos y material de ultima tecnologia con alto
nivel de efectividad. Equipamiento para soporte logistico de los proyectos a partir

del 2023 luego de que se empiecen las actividades.

6.2.3. Recursos Humanos
Sera necesaria la contratacion de un especialista en planeamiento estratégico que
se adapte a los requerimientos del puesto y a las exigencias de la tarea de direccion

estratégica, se buscara este recurso, contratando al mas experimentado.
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Tabla 26. Asignacion de recursos

DE SANTA MARIA

Objetivos Recursos financieros (USD en MM) Recursos fisicos Recursos humanos Recursos

2023 2024 | 2025 | 2026 | 2027 tecnolégicos
OLP 1. Elevar los niveles de venta de la | 1.00 0.80 | 1.00 0.50 1.00 Adquisicion de equipos | Captacion de fuerza de Implementar SAP
empresa concesionaria Vehicular SUR y material de Gltima ventas logistico y
MOTORS S.A., hasta en 20% anual tecnologia especializado en SAP CRM cloud
durante los 10 afios proximos. planeamiento estratégico
OLP 2. Asumir el liderazgo en 0.50 0.80 | 1.00 1.00 0.80 | Equipamiento para Captacidn de fuerza de Implementar SAP
confiabilidad y calidad en los servicios soporte logistico de los ventas especializado en logistico y
por 5 afios continuos. proyectos sucursales SAP CRM cloud
OLP 3. Incrementar las rentabilidades 1.00 1.00 | 0.50 0.50 1.00 Adquisicion de equipos | Captacion de fuerza de Ampliar alcance del
operativas de la empresa concesionaria y material de Ultima ventas ERP DBS (Dealer
Vehicular SUR MOTORS S.A., a tecnologia especializado en Business System)
ritmos de 15 % anual consecutivamente planeamiento estratégico
en los 10 afios siguientes.
OLP 4. Incrementar la capacidad de la 0.50 1.00 0.50 0.80 0.80 | Equipamiento para Capacitacion de fuerzade | Implementar SAP
empresa concesionaria Vehicular SUR soporte logistico de los | ventas logistico y SAP CRM
MOTORS S.A., con alta tecnologia en proyectos cloud
20% por los siguientes 5 afios
consecutivos.
OLP 5. Incrementar los capitales de 0.50 1.00 1.00 0.50 1.00 Adquisicion de equipos | Captacion de fuerza de Ampliar alcance del
inversion de la empresa concesionaria y material de Gltima ventas ERP DBS
Vehicular SUR MOTORS S.A., por tecnologia especializado en (Dealer Business
15% por los siguientes 10 afios planeamiento estratégico System)
consecutivos.
OLP 6. Ampliar los tipos de servicio en 0.80 | 1.00 0.80 | 1.00 1.00 Equipamiento para Capacitacion de fuerzade | Implementar SAP
la empresa concesionaria Vehicular soporte logistico de los | ventas logistico y
SUR MOTORS S.A., en la atencién al proyectos SAP CRM cloud
cliente por los siguientes 10 afios
consecutivos.
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6.3.  Estructura empresarial para la implementacion del plan
Es necesario definir bien la estructura y organizacion para la implementacion del
plan estratégico, esta debe ser la més adecuada para concretar los planes y
objetivos, esta estructura debe encajar con los agentes y participantes de tal modo
que se pueda concretar la implementacion estratégica. En este sentido la estructura
estara relacionada con las estrategias, considerando que no es posible realizar una

implantacién de nuevas estrategias sobre la base de estructuras antiguas.

Para la empresa concesionaria Vehicular SUR MOTORS S.A., la dindmica
adecuada que se plantea estd enfocada en la actividad comercial, que permita el
impulso y desarrollo, por medio del aumento de la oferta de servicios de venta de
autos, repuestos y mantenimiento. El area de operaciones de la empresa es un
elemento importante, representa el corre business, el cual se debe potenciar por
medio de la convocatoria de recursos técnicos calificados, ademas de la
adquisicion de maquinas y equipos para la implementacion del plan estratégico.

En la figura 26, se propone una estructura donde se tenga en cuenta los factores
maés importantes para el area de planeamiento los cuales son indispensables para
el éxito del plan estratégico, estos se dividen en tres clases:

- Factores elementales. - Son las entradas necesarias (imputs) para obtener los
resultados (output) que son las ventas y la mejor gestion.

- Factores creativos. - Estos son propios de ingenieria los cuales permitiran
realizar la configuracion de los procesos de ventas y servicios en cada uno de
los proyectos.

- Factores directivos. — estos se centran en la gestion de los procesos
productivos en las actividades de ventas, reparacion y mantenimiento

garantizando el buen funcionamiento.
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Figura 26. Estructura empresarial

FACTORES
ESTRATEGICOS

CREATIVOS DIRECTIVOS
] ]
— | |

6.4.  Recursos humanos y motivacion

TRABAJO INFORMACION TECNOLOGIA

Las estrategias que se retuvieron seran ejecutadas por el personal integrante del
comité conformado por los directivos de la empresa concesionaria Vehicular SUR
MOTORS S.A., ya que el recurso humano resulta un aspecto fundamental para
alcanzar el éxito en la implementacion del plan estratégico. Para llevar a cabo las

estrategias el talento humano debe contar con las siguientes aptitudes:

- Habilidad y competencias para el liderazgo uy la motivacién

- Alta capacidad de organizacion y coordinacion

- Emprender politicas de comunicacion de todo avance encaminado al logro de
objetivos a corto plazo y que todos los integrantes sean responsables de su
accionar, demostrando compromiso, siendo parte de los logros

- Contar con conocimientos de formulacion de proyectos planes estratégicos en

diversos sectores.

La implementacion del plan estratégico en si lleva una gran responsabilidad que
asumen los directivos y gerentes, quienes deben contar con la capacidad de
motivacion y liderazgo para transmitir en las diferentes areas a su cargo el impulso

de trabajo alineado con los objetivos estratégicos.
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6.5.  Gestion del cambio
En SURMOTORS SA se implementara la planeacion estratégica, se debe dar
impulso a la formacion de un equipo de trabajo con responsabilidades para
implementar los cambios, asi como la participacion del personal involucrado. La
aplicacion de la propuesta de cambio para la organizacion se puede realizar a
través de los siguientes pasos:

Figura 27. Secuencia de gestion de cambio

Creacién Formacién Crear visién
del sentido redes de para el cambio
de urgencia coalicién

Asegurar logros .
a corto plazo Eliminar Comun[car
obstéculos la visién
Anclar el
Construir cambio en
sobre el la cultura
cambio

1. Creacion del sentido de urgencia
Para generar este cambio sera necesario que los principales accionistas y
directivos de la Empresa concesionaria Vehicular SUR MOTORS S.A.
asuman el compromiso. Se plantea la idea de desarrollo con urgencia en torno
a la necesidad de cambios frente a las condiciones actuales enfatizando en los

beneficios que traera consigo este proceso de cambio. Para esto se puede:
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- Hacer una identificacion de amenazas potenciales y mostrar posibles
escenarios de lo que podria suceder con la empresa en el futuro.

- Examinar que oportunidades se pueden explotar.
- Solicitar opiniones y sugerencias a los clientes.

2. Formar coaliciones poderosas
Se trata de convencer al personal de que urgen los cambios. Esto por lo general
requiere de un liderazgo fuerte y visible dentro de la empresa. Para liderar
estos cambios los gerentes y directivos de la Empresa concesionaria Vehicular
SUR MOTORS S.A, deberan conformar un equipo influyente de personas
cuyo poder debe provenir en los diversos niveles, luego de conformado este
equipo se requiere el trabajo constante de los impulsos en funcién al cambio
y el sentido de urgencia es primordial, se debera realizar lo siguiente:
- Pedir a los lideres su compromiso emocional
- Construir el cambio trabajando en equipo

- ldentificar los puntos débiles dentro del equipo

3. Formacién de una vision para el cambio
En la generacion de pensamientos para el cambio surgiran las soluciones y las
granes ideas. Entonces se debe vincular estos conceptos con la vision general
de manera que todos los integrantes lo puedan recordar y entender con mayor
facilidad. Una vision clara promueve que las personas vean por si mismas los
objetivos y metas, aqui es donde las directivas precisas tienen mas sentido, es
necesario hacer:
- Definir claramente los valores esenciales que orientaran el cambio
- Proyectar claramente lo que se “prevé” y se “pretende” como futuro de la

empresa.

- Crear una vision estratégica de ejecucion
- Asegurarse de que los integrantes puedan describir la vision de la empresa

en maximo dos minutos.
4. Difundir la vision empresarial

El éxito estara determinado por lo que se haga dentro de la organizacion una
luego de crearse la vision. El mensaje puede encontrar fuerte sin embargo se
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comunicard con mayor fuerza, frecuencia y se le incluird en todas las tareas

dentro de la organizacion. La resolucion de problemas y la toma de decisiones

se basara fuertemente en la vision y se actuara en base a esta, haciendo lo

siguiente:

- Tener respuesta honestas y abiertas a la ansiedades y preocupaciones de la
gente.

- Entodos los aspectos operativos de produccion se aplicara la vision, desde
las tareas de capacitacion y entrenamiento hasta la evaluacion de

desempefio.

5. Suprimir los obstaculos

Durante la consolidacion de la visién existiran estructuras o procesos en el

camino resistentes al cambio, se debe comprobar constantemente cuales son

las barreras, la identificacion y eliminacion de estas barreras permitira

potenciar el recurso humano necesario para concretar la vision, se debera:

- ldentificar a los lideres del cambio y sefialar esta tarea primordial como su
funcién principal.

- Observar que las distintas areas de la empresa estén en relacion con las
funciones de cada personal y esta concuerde con la vision.

- Premiar y tener reconocimiento con las personas que demuestran
lineamientos con el cambio.

- Identificar a la gente que se resiste al cambio, las razones y sus necesidades

de reorientacién.

6. Concretar triunfos a corto plazo
Es necesario obtener beneficios en periodos breves de tiempo de 3 meses o
seis meses, para que la gente advierta los cambios, sino es probable que las

criticas destructivas puedan afectar el proceso, se debe realizar lo siguiente:

- Las metas elegidas a corto plazo no deben ser costosas, serd posible
justificar la inversion.
- Hacer un analisis cuidadoso de los pros y contras en cada uno de los

proyectos a emprender.
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7. Hacer posible la construccion sobre los cambios
No declarar victorias tempranamente, esto representa solo el inicio de las
tareas que se deben emprender para concretar los cambios a largo plazo, las
victorias representan oportunidades para construir sélidamente sobre ello y
determinar la mejora continua. Que hacer:
- Fijar nuevas metas aprovechando los impulsos que se han logrado
- Analizar que sali6 bien y nuevamente formular en lo que se debe mejorar.

- Admitir ideas frescas del aporte de los agentes lideres de cambio

8. Anclar los cambios dentro de la cultura organizacional

Lo que se debe hacer esta determinado por la cultura corporativa, por lo tanto,

se debe mostrar dia a dia los valores que sustentan la vision empresarial. Los

lideres y el personal existente apoyaran al cambio y que todos se vayan

sumando sin perder ningln apoyo. Se debera:

- Contar las historias de éxito logradas, y garantizar su réplica continua con
NUEevos Casos.

- Considerar los valores de cambio y éxito en las contrataciones y
entrenamientos

- Formar un comité de cambio
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CAPITULO VII
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7. EVALUACION ESTRATEGICA

7.1.  El cuadro de mando integral
1. Perspectiva Financiera: Esta perspectiva se centra en los indicadores financieros
y en la capacidad de la organizacion para generar valor econdmico. Los objetivos
y medidas financieras incluyen indicadores como ingresos, margen de beneficio,
retorno de la inversion (ROI), flujo de efectivo, crecimiento de los beneficios,
entre otros. Esta perspectiva responde a la pregunta: ";Como estamos viendo

desde el punto de vista financiero?". (Paredes Hidalgo, 2023)

2. Perspectiva del Cliente: En esta perspectiva, se evalia como la organizacion es
percibida por sus clientes. Los indicadores clave se relacionan con la satisfaccion
del cliente, la lealtad, la adquisicion de nuevos clientes y la retencion de los
existentes. Esta perspectiva responde a la pregunta: ";Como nos ven nuestros

clientes?". (Paredes Hidalgo, 2023)

3. Perspectiva de Procesos Internos: En esta perspectiva, se analizan los procesos
internos que son criticos para el éxito de la organizacion. Se identifican los
indicadores relacionados con la eficiencia, la calidad, la innovacion y la capacidad
de respuesta de los procesos internos. Esta perspectiva responde a la pregunta:
" En qué procesos internos debemos sobresalir para satisfacer a nuestros clientes

y accionistas?". (Pedrini, 2022)

4. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Esta perspectiva se enfoca en la
capacidad de la organizacion para aprender, innovar y desarrollar sus recursos
humanos y tecnoldgicos. Los indicadores incluyen la capacitacion y desarrollo del
personal, la retencion de talento, la adquisicion de nuevas habilidades y la
utilizacion efectiva de la tecnologia. Esta perspectiva responde a la pregunta:

" Como podemos mejorar y crecer a largo plazo?" (Pedrini, 2022)

Estas cuatro perspectivas estan interconectadas y deben estar alineadas con la
estrategia general de la organizacion. Un aspecto clave del CMI es la creacion de
un mapa estratégico que ilustra la relacion causa-efecto entre los objetivos e

indicadores en cada perspectiva. (Pedrini, 2022)

7.2.  Perspectivas de control
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Tabla 27. Tablero de control balanceado Sur Motors

Vision | Mision | Eticay valores | Objetivos | Indicadores | Unidades [ Acciones | Responsables
Perspectiva Financiera
Crecimiento Garantizar el Sostenibilidad OCP 1. Tener un crecimiento promedio | Ventas de autos (afio a) / % Permanentes exhibiciones de | Encargado de Marketing y
anual en aumento en la enel en ventas de autos nuevos del 10% Ventas de vehiculos (afio a-1) variedad de marcas de autos Publicidad.
ventas del rentabilidad. Incremento. anual entre el 2023 a 2027. en centros comerciales. Usar
10% modelo de expo.
enel Honestidad. OCP 2. Promover convenios con bancos | Autos vendidos a través de % Promocion de campafias de Comunicacion e Imagen,
periodo 2023 para el financiamiento, lograr un crédito (a) / Total de financiamiento Marketing y Estadistica.
al crecimiento promedio de 20% anual en vehiculos vendidos (a) Negociaciones con la banca
2027. créditos vehiculares. privada para la obtencion de
tasas preferenciales.
Perspectiva del Cliente
El Atencion Confianza. OCP 3. Realizar minimamente dos N° de campafias anuales (a) # Elevar el nivel de Coordinacion de
reconocimien | eficiente en la campafias anuales para fomentar la satisfaccién del cliente con Marketing,
to como venta de Compromiso compra de vehiculos de calidad para los respecto al servicio Comunicacién e imagen.
concesionaria | vehiculosy usuarios. productos adquiridos.
de vehiculos autopartes OCP 4. Realizar una inversion en N° de vehiculos vendidos (a) % Coordinar con el area de Marketing y Operaciones.
eficientes, campafias para promover la venta de / Total de vehiculos vendidos Marketing y para revisar el
sostenibles y vehiculos. @) mensaje a transmitir en las
modernos campafias.
Satisfaccion de OCP 5. Motivar la oferta de autopartes N° ventas de autopartes (afio % Promover el crecimiento de Coordinacion General,
clientes. para abastecer las demandas. a) / ventas de vehiculos (afio venta de autopartes. Coordinacion de
a-1) Marketing y Publicitaria
Perspectiva de Procesos Internos
OCP 6. Eficiencia en la distribucion de Costo de traslado a punto de % Reunirse con jefes Direccion Ejecutiva,
Aprovechar el Compromiso los vehiculos. venta (a) / costo total encargados en distribucién Coordinacién General.
Servicio potencial del logistico (a) de vehiculos.
eficiente. sector para la Eficiencia. OCP 7. Acondicionamiento y Tasa de errores en la entrega % Discutir el proyecto de Direccion Ejecutiva,
atencion de distribucion nueva sucursal de vehiculos | de vehiculos (porcentaje de servicio Coordinacion General.
segmentos. nuevos. entregas con errores).
OCP 8. Capacitacion para la industria de | NGmero de centros de # Coordinar con los centros de Direccion Ejecutiva,
Fortalecimien | Brindar reparacion y autopartes. capacitacion tecnolégica investigacion tecnoldgica. Coordinacion General.
toconel productos de
incremento de | alta calidad.
ventas
Perspectiva de Crecimiento Interno
Conservacion | Cuidadoy Respeto al OCP 9. Establecer convenios entre la Personal capacitado (afio a) # Reunirse con directores de Coordinacion de
del medio preservacion del | medio Asociacion Automotriz del Perd. institutos tecnol6gicos Responsabilidad Social,
ambiente. medio Ambiente. OCP 10. Creacion de grupo de trabajo. Vehiculos con revisién % Reunirse con Ministerio del Direccion Ejecutiva,
ambiente. técnica actualizada (a) Ambiente Coordinacion.
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- BSC y su vinculacion con la Vision y la Estrategia
"Sur Motors S.A. Arequipa" ha establecido una vision audaz de convertirse en
lider en el rubro automotriz y estd comprometida con la proteccion del medio
ambiente. Para lograr esta vision, la empresa ha desarrollado una estrategia que
involucra diversos aspectos, como la expansion de su presencia en el mercado, la

mejora de la satisfaccion del cliente y la eficiencia de los procesos internos.
Paso 1: Reflexion y Analisis

Antes de definir la vision, es importante realizar una reflexién profunda y un
andlisis de la organizaciéon y su entorno. En el caso de "Sur Motors S.A.

Arequipa", se pueden llevar a cabo las siguientes actividades:

o Analizar la historia y la trayectoria de la empresa en el mercado automotriz de

Arequipa.

o Evaluar las fortalezas y debilidades actuales de la empresa en términos de su

presencia en el mercado y su capacidad operativa.
Paso 2: Formulacion de la Vision

"Ser reconocidos como el concesionario lider en la region de Arequipa y referente
en la comercializacion de vehiculos, brindando a nuestros clientes la mejor

experiencia de compra y servicio".
Paso 3: Comunicacion y Compromiso

Una vez que se ha formulado la vision, es esencial comunicarla de manera efectiva
a todos los miembros de la organizacion. Esto incluye a los empleados, la alta
direccion y cualquier otro grupo relevante. La comunicacion de la vision debe ser

clara, consistente y constante.
Paso 4: Integracion en la Estrategia

Una vez que la vision se ha comunicado y comprendido en toda la organizacion,
debe integrarse en la estrategia de la empresa. Esto implica asegurarse de que
todos los objetivos estratégicos y las iniciativas estén alineados con la vision. En
el caso de "Sur Motors S.A. Arequipa", todas las estrategias y acciones
planificadas deben contribuir a la realizacion de la vision de convertirse en el

concesionario lider y proporcionar la mejor experiencia de compra a los clientes.
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7.3.  Perspectiva financiera
La perspectiva financiera en el Cuadro de Mando Integral (BSC) es una de las
cuatro perspectivas clave que ayudan a las organizaciones a medir y gestionar su
estrategia de manera equilibrada. En el contexto de "Sur Motors S.A. Arequipa”,
esta perspectiva se enfoca en los indicadores financieros y los objetivos que son
criticos para el éxito financiero de la empresa. Aqui se detalla cbmo se podria
desarrollar la perspectiva financiera en el BSC de la empresa:

Objetivos Financieros:

1. Crecimiento de Ingresos: Uno de los objetivos clave podria ser el crecimiento
sostenible de los ingresos. Por ejemplo, aumentar los ingresos en un 20%
anualmente. Esto se alinea con la vision de la empresa de ser lider en el rubro
automotriz, lo que implica un aumento constante en la participacion de mercado
y las ventas.

2. Rentabilidad: La rentabilidad es fundamental para la sostenibilidad a largo plazo
de la empresa. Se pueden establecer metas para mantener o mejorar los margenes
de beneficio. Por ejemplo, lograr un margen de beneficio neto del 10%.

3. Reduccion de Costos: Controlar y reducir los costos operativos es esencial para
mejorar la rentabilidad. Establecer objetivos para reducir los costos de operacion
en un cierto porcentaje puede ser un objetivo financiero importante.

Indicadores Financieros:

1. Ingresos Totales: Medir los ingresos totales generados por la venta de vehiculos
y servicios postventa. Este indicador es esencial para evaluar el crecimiento
financiero.

2. Margen de Beneficio Neto: Calcular el margen de beneficio neto, que muestra
cuanto beneficio se obtiene de cada dolar de ingreso después de deducir todos los
gastos.

3. Ratio de Endeudamiento: Evaluar la salud financiera mediante la relacién entre
deudas y patrimonio neto. Mantener un bajo ratio de endeudamiento puede ser un
indicador importante de estabilidad financiera.

4. Rotacién de Inventario: Medir la eficiencia de la gestion de inventario, lo que
puede ayudar a reducir costos y mejorar la liquidez.
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Iniciativas Estratégicas:

1. Ampliacion de la Oferta de Productos y Servicios: Para aumentar los ingresos,
"Sur Motors S.A. Arequipa" podria considerar la introduccién de nuevos modelos
de vehiculos o la ampliacién de los servicios posventa.

2. Optimizacién de Procesos de Ventas y Facturacion: Mejorar la eficiencia en
los procesos de ventas y facturacion puede ayudar a reducir costos operativos y
aumentar la velocidad de generacion de ingresos.

3. Diversificacion Geografica: Expandir la presencia de la empresa en nuevas
ubicaciones geograficas puede ser una estrategia para aumentar los ingresos.

4. Mejoraen la Gestion del Crédito y Cobranza: Optimizar la gestion del crédito
otorgado a los clientes puede aumentar el flujo de efectivo y disminuir el riesgo
crediticio.

La perspectiva financiera en el BSC de "Sur Motors S.A. Arequipa” juega un papel
fundamental al medir el rendimiento financiero de la empresa y alinear los
objetivos financieros con la vision de la empresa. Ademas, permite monitorear de
cerca la salud financiera y tomar decisiones estratégicas informadas que nos

conlleva a un crecimiento sostenible y rentable.

7.4.  Perspectiva de clientes
La perspectiva de clientes en el Cuadro de Mando Integral (BSC) de "Sur Motors
S.A. Arequipa™ es crucial para comprender y satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, lo que, a su vez, contribuye al logro de los objetivos
financieros y estratégicos de la empresa. Aqui se presentan algunos aspectos clave
para desarrollar la perspectiva de clientes en el BSC:

Objetivos de la Perspectiva de Clientes:

1. Satisfaccion del Cliente: El objetivo principal es garantizar la satisfaccion total
del cliente. Esto implica mantener un alto nivel de satisfaccion del cliente y
resolver eficazmente cualquier problema que pueda surgir.

2. Lealtad del Cliente: Fomentar la lealtad del cliente es fundamental para el
crecimiento sostenible de la empresa. Se busca que los clientes existentes
continden comprando y recomienden los productos y servicios de "Sur Motors
S.A. Arequipa" a otros.
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3. Crecimiento de la Base de Clientes: Expandir la base de clientes es esencial para
aumentar los ingresos a largo plazo. Esto implica atraer nuevos clientes y retener
a los clientes actuales.

Indicadores de la Perspectiva de Clientes:

1. Indice de Satisfaccion del Cliente (CSI): Realizar encuestas periodicas de
satisfaccion del cliente para medir la satisfaccion y detectar areas de mejora.

2. Indice de Lealtad del Cliente: Seguir la retencion de clientes y su disposicion a
recomendar la empresa a otros.

3. Tasa de Crecimiento de Clientes: Medir el crecimiento neto de la base de
clientes a lo largo del tiempo.

4. Tiempo de Respuesta a Problemas del Cliente: Evaluar el tiempo que se tarda

en resolver problemas o quejas de los clientes.

Iniciativas Estratégicas para la Perspectiva de Clientes:

1. Mejoraen la Experiencia del Cliente: Capacitar al personal en servicio al cliente
y enfocarse en proporcionar una experiencia excepcional en todas las

interacciones con los clientes.

2. Programa de Fidelizacion: Implementar un programa de fidelizacion de clientes
que recompense a los clientes leales y ofrezca incentivos para que sigan

comprando.

3. Personalizacion de Servicios: Utilizar la informacion del cliente para
personalizar ofertas y servicios, lo que puede aumentar la satisfaccion y la

retencion.

4. Monitoreo de Redes Sociales: Vigilar las redes sociales y responder de manera
proactiva a las opiniones y comentarios de los clientes para abordar problemas y

mejorar la reputacion en linea.

La perspectiva de clientes en el BSC de "Sur Motors S.A. Arequipa” es
fundamental para garantizar que la empresa esté enfocada en satisfacer las
necesidades de sus clientes y mantener relaciones solidas con ellos. Al lograr la
satisfaccion y lealtad del cliente, la empresa puede asegurarse de que sus clientes
continGlen siendo su activo més valioso y contribuyan al éxito financiero y

estratégico a largo plazo.
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7.5.  Perspectiva de procesos internos
La perspectiva de procesos internos en el Cuadro de Mando Integral (BSC) de
"Sur Motors S.A. Arequipa" esta centrada en la mejora de los procesos operativos
y comerciales clave para lograr los objetivos estratégicos de la empresa. Aqui se
detallan aspectos relevantes para desarrollar la perspectiva de procesos internos
en el BSC:

Objetivos de la Perspectiva de Procesos Internos:

1. Eficiencia Operativa: El objetivo principal es mejorar la eficiencia de los
procesos internos para reducir costos, tiempos y recursos empleados en la

prestacion de servicios y la entrega de productos.

2. Calidad y Cumplimiento: Asegurar la calidad de los productos y servicios

ofrecidos, asi como cumplir con las regulaciones y estandares de la industria.

3. Innovacion y Desarrollo: Promover la innovacion en los procesos para
asimilarse a las nuevas demandas del mercado y mejorar la oferta de productos y

Servicios.
Indicadores de la Perspectiva de Procesos Internos:

1. Eficiencia Operativa: Medir la eficiencia de los procesos internos a través de
indicadores como el tiempo de ciclo, la utilizacién de recursos y la reduccién de

costos.

2. Calidad del Producto/Servicio: Evaluar la calidad mediante la tasa de defectos,

la satisfaccion del cliente y la conformidad con estandares de calidad.

3. Tasa de Innovacion: Seguir la frecuencia y el impacto de las mejoras e

innovaciones en los procesos.

4. Cumplimiento Normativo: Evaluar el cumplimiento de regulaciones y

estandares de la industria, con un enfoque en la seguridad y la sostenibilidad.
Iniciativas Estratégicas para la Perspectiva de Procesos Internos:

1. Reingenieria de Procesos: Identificar y redisefiar procesos ineficientes para

mejorar la productividad y disminuir los costos operativos.
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2. Capacitacion y Desarrollo del Personal: Invertir en la formacién del personal

para que sean competentes en las Gltimas préacticas y tecnologias.

3. Automatizacion de Procesos: Implementar tecnologias de automatizacion para

agilizar los procesos y reducir la posibilidad de errores humanos.

4. Gestion de la Calidad Total: Implementar un enfoque de TQM para mejorar la

calidad y la satisfaccion del cliente.

5. Programa de Sostenibilidad: Desarrollar practicas sostenibles en los procesos
internos para cumplir con las regulaciones ambientales y mejorar la imagen de la

empresa.

La perspectiva de procesos internos en el BSC de "Sur Motors S.A. Arequipa” es
fundamental para garantizar que la empresa opere de manera eficiente y eficaz,
entregando productos y servicios de alta calidad mientras cumple con las
regulaciones y fomenta la innovacion. Al mejorar los procesos internos, la
empresa puede lograr sus objetivos financieros y de clientes de manera mas

efectiva y sostenible.

7.6.  Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
La perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento en el Cuadro de Mando Integral
(BSC) de "Sur Motors S.A. Arequipa" se enfoca en el desarrollo y el
fortalecimiento de las capacidades humanas y organizativas necesarias para lograr
el éxito a largo plazo. Aqui se detallan aspectos relevantes para desarrollar la
perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento en el BSC:

Objetivos de la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:

1. Desarrollo del Talento: Fomentar el desarrollo de las habilidades y el
conocimiento del personal para mejorar su desempefio y su contribucion a la

empresa.

2. Cultura Organizativa: Promover una cultura de aprendizaje continuo,

innovacion y adaptacion al cambio dentro de la organizacion.

3. Gestion del Conocimiento: Capturar, compartir y aplicar el conocimiento interno

para mejorar la toma de decisiones y la eficiencia operativa.
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Indicadores de la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:

1. Tasa de Retencion de Talento: Medir la capacidad de la empresa para retener y

desarrollar a su personal clave.

2. Satisfaccion y Compromiso del Empleado: Evaluar el grado de satisfaccion y

compromiso de los empleados mediante encuestas y retroalimentacion.

3. Indice de Formacion: Seguir el nimero de horas de capacitacion por empleado
y el acceso a oportunidades de desarrollo.

4. indice de Innovacion: Medir la frecuencia y el impacto de las ideas innovadoras

implementadas.
Iniciativas Estratégicas para la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:

1. Programas de Formacién Continua: Implementar programas de capacitacion y

desarrollo personalizados para el personal en todos los niveles de la organizacion.

2. Fomento de la Cultura de Aprendizaje: Promover una cultura que valore el

aprendizaje, la experimentacion y la disposicién a asumir riesgos calculados.

3. Gestion del Conocimiento: Establecer sistemas y plataformas para capturar y

compartir el conocimiento interno de manera efectiva.

4. Diversidad e Inclusion: Fomentar la diversidad de género, cultural y de
habilidades para promover la innovacion y la adaptacion.

5. Reconocimiento y Recompensas: Implementar programas de reconocimiento y

recompensas para motivar y retener a los empleados talentosos.

La perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento en el BSC de "Sur Motors S.A.
Arequipa" es fundamental para construir una base solida de talento humano y
conocimiento organizativo. Al invertir en el desarrollo del personal y promover
una cultura de aprendizaje y mejora continua, la empresa estara mejor preparada
para enfrentar los desafios del mercado y lograr sus objetivos en las perspectivas

financiera, de clientes y procesos internos.
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Desarrollo del mapa estratégico (Cuadro de mando integral)

Tabla 28. Desarrollo de mapa estratégico

CUADRO DE MANDO INTEGRAL BALANCED SCORECARD

Unidad .
Perspectiva Objetivos Indicadores de Frecue_nc_:lla Tolerable | Deficiente Resultgdo Responsable
. de medicion del periodo
medida
Crecimiento de
las ventas
(porcentaje de 0 ENTRE 0 Jefe de area
Incrementar | crecimiento & Mensual 85Y 99% 85% financiera
las ventas en | respecto al afio
0 .
Financiera un 20% en anterior).
comparacion Margen de
con el afio beneficio
anterior (porcentaje de % Mensual ENTRE 93% Auxiliar
beneficio sobre 85 Y 99% financiero
las ventas
totales).
Tasa de
satisfaccion del
Alcanzar I
una tasa de ( ¢ |e?t<_a d ENTRE
. . . porcentaje de 0 :
Cliente satlsfapcmn clientes 0% Mensual 85 Y 99% Cliente externo
del cliente satisfechos
del 90%.

sobre el total de
clientes).

126
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ENTRE
85 Y 99%

ENTRE
85 Y 99%

Cliente externo

ENTRE
85 Y 99%

ENTRE
85 Y 99%

Implementar
la e
... .. | Calificacion de
calificacion la calidad de % Mensual
de los .
. los servicios
servicios
prestados
Tiempo
promedio de
Reducir el entrega de % Semanal
tiempo vehiculos (en
promedio de dias).
Procesos entrega de | Tasa de errores
vehiculos a | en la entrega de
los clientes vehiculos % Semestral
enun 15%. | (porcentaje de
entregas con
errores).
Horas de
capacitacion % Semanal
por empleado.
Incrementar Tasa de
la retencion de
Capacidad de | capacitacion empleados
aprendizaje | y desarrollo clave
del personal | (porcentaje de % Mensual
enun 30%. | empleados
clave que
permanecen en
la empresa).

ENTRE
85Y 99%

92% Jefe de area
Supervisor de
0,
ot produccién
90% Jefehde recursos
umanos
Asistencial de
89% recursos
humanos

127
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CAPITULO VIII
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8. EVALUACION ECONOMICA

La evaluacion financiera para la propuesta de plan estratégico que optimicen los
procesos de gestion en el servicio de ventas de la empresa concesionaria vehicular
Sur Motors S.A. esta basada en el andlisis de los indicadores B/C, Kc, PRI y VAN,
para un horizonte de 3 afios considerando los acuerdos que tenga la empresa con sus

clientes principales.

8.1.  Proyeccion de costos
Considerando el contenido del cuadro de mando integral realizado, donde se
encuentran detalladas las acciones estratégicas a emprender para obtener el logro
de los objetivos del plan, se realiza una aproximacion de los costos directos,
indirectos, comerciales y administrativos que implica la implementacion de la
Propuesta de Plan Estratégico para la Empresa concesionaria Vehicular SUR
MOTORS S.A.

8.1.1. Costos directos
a. Costos de mano de obra

Los costos directos de mano de obra se relacionan con la contratacion de un
encargado de coordinacion para la gestion estratégica, el cual tendra la funcion
de realizar un control y seguimiento de las acciones estratégicas, avances en
la implementacion y su revision se el cuadro de mando integral.

A continuacion, en la tabla 29 se presentan los costos de mano de obra directa
para la Propuesta de Plan Estratégico para la Empresa concesionaria VVehicular
SUR MOTORS S.A.

Tabla 29. Costos mano de obra

SALARIO
SALARIO

CARGO CANTIDAD 2//IENSUAL ANUAL S/
Coordinador de
planificacion 1 2100 25200
estratégica
Sub total 25200
+ benef. Soc. 33% 8990

Total 34190
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b. Material y equipos
Los materiales y equipos necesarios para emprender la Propuesta de Plan
Estratégico para la Empresa concesionaria Vehicular SUR MOTORS S.A.
constan de recursos basicos que debe contar el equipo de trabajo junto al
coordinador de panificacion estratégica, lo cual se considera como parte de la
inversién y pago mensual de servicios.

En la tabla 30 se observan el material y equipo requerido para las tareas de

planificacion.
Tabla 30. Costos de equipos
N° |CANTIDAD [EQUIPO PRECIO S/
1 01 Pc computador 3500
2 01 Equipo Mdvil 800
Total 4300

En la tabla 31 se detalla los costos de material y servicio requeridos por el

coordinador para desarrollar sus funciones de gestion estratégica.

Tabla 31. Costos de material y servicio

PRECIO
N° |CANTIDAD [DESCRIPCION | PRECIOS/ | aANUAL S/
1 01 Red _telefonlca e 200 2400
internet
2 01 Material de trabajo 150 1800
Total 350 4200

c. Total Costos directos

El resumen de los costos directos se muestra en la tabla 32.

Tabla 32. Total Costos directos

Costos directos |Mano Obra | Material Costo

total anual Directa (S/.) |Directo (S/.) Total (S/.)
1 34190 4200 38390
2 34190 4200 38390
3 34190 4200 38390
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8.1.2. Gastos indirectos

A continuacion, en la tabla 33 se muestran los gastos indirectos

Tabla 33. Gastos indirectos

Gastos indirectos Monto
Concepto Anual (S/.)
Depreciacion 600
Mantenimiento 300
Servicios basicos 100
TOTAL 1000

8.1.3. Gastos administrativos
Para la propuesta de Plan Estratégico para la Empresa concesionaria Vehicular
SUR MOTORS S.A,, se identifican algunos costos administrativos que estan en

relacion a capacitaciones de personal y empleados en cada subnivel.

Tabla 34. Gastos administrativos

Gastos indirectos Concepto "XI::;? (S/)
Capacitaciones a nivel operativo 1200
Capacitaciones en supervision 350
Capacitacion a jefaturas 250
TOTAL 1800

8.1.4. Gastos totales
Para la implementacion de la propuesta de Plan Estratégico para la Empresa
concesionaria Vehicular SUR MOTORS S.A., se han identificado los siguientes

gastos totales.

Tabla 35. Gastos totales

Costos Costos Gastos Gasto |Costos
N directos indirectos |administrativos |en totales
ANos g/ (SL.) (Sl.) ventas |(S/.)
(S/)
1 38390 1000 1800 0 41190
2 38390 1000 1800 0 41190
3 38390 1000 1800 0 41190
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8.1.5. Determinacién de ingresos
Los ingresos para la implementacion de la propuesta de Plan Estratégico para la
Empresa concesionaria Vehicular SUR MOTORS S.A., estan orientados
primordialmente en disminuir penalidades y reclamos que puedan tener los

clientes, a continuacidn, se presenta en el cuadro en la tabla 36.

Tabla 36. Determinacion de Ingresos

Contratos 2023 | Penalidad
Afios |y subsiguientes | Incumplimiento | Total
(S1) en plazos (S.) | (S/)

1 1957134 20% | 391426.8
2 2156683 20% | 431336.6
3 2346821 20% | 469364.2

8.2.  Inversion
La inversion para la propuesta de Plan Estratégico para la Empresa concesionaria
Vehicular SUR MOTORS S.A., esta fundamentada en los activos tangibles,

intangibles y el capital de trabajo.

8.2.1. Activo tangible
El activo tangible necesario para para la propuesta de Plan Estratégico para la
Empresa concesionaria Vehicular SUR MOTORS S.A., se presenta a

continuacion:

Tabla 37. Activo tangible

Monto
Activos estimado
(S1)
Adaptacion de instalaciones 3500
Equipos informaticos de trabajo 3500
Mobiliario 1200
Imprevistos 5% 410
TOTAL 8610
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8.2.2. Activo intangible
El activo intangible necesario para para la propuesta de Plan Estratégico para la
Empresa concesionaria Vehicular SUR MOTORS S.A., se presenta a

continuacion:

Tabla 38. Activo intangible

Monto
Activos estimado
(S1)
Formulacion del plan estratégico 8000
Capacitaciones 1600
Imprevistos 5% 480
TOTAL 10080

8.2.3. Capital de trabajo

El capital de trabajo estara relacionado con la disposicion del recurso humano

encargado de la gestion estratégica.

Tabla 39. Capital de trabajo

Mencién Periodo -I(-(S);é)ll
Talento humano Mensual 3000
Gastos directos Mensual 300
Gastos de
administracion Mensual 250
TOTAL 3550

8.2.4. Inversion para plan estratégico

A continuacion, se presenta la inversion total necesaria para el proyecto.

Tabla 40. Inversion total

Periodo Total

(S1)
Inversion tangible 8610
Inversion Intangible 10080
Capital de trabajo 3550
TOTAL 22240
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8.3.  Indicadores econdmicos

Luego de realizar la identificacion de los costos que se van a asumir para la

propuesta de Plan Estratégico para la Empresa concesionaria Vehicular SUR

MOTORS S.A. y el célculo de los ingresos requeridos se procede hacer una

identificacion de los indicadores respectivos como VAN, PRI, B/C y flujo de caja.
8.3.1. Flujo de caja

A continuacion, se muestra el flujo de caja.

Tabla 41. Flujo de caja
Activo Anfos0 |[Afo 1 Afio 2 Afo 3

INGRESOS 391426.8| 431336.6[ 469364.2
ACTIVIDADES DE
OPERACION
(-) Costos de implementacion
(-) Material directo 4200 4200 4200
(-) Mano de obra 34190 34190 34190
(-) Costos indirectos 1000 1000 1000
(-) Gastos de administracion 1800 1800 1800
(-) Gastos de ventas 0 0 0
(-) Balances IGV 18% 70456.824 | 77640.588 | 84485.556
(-) Impuesto a la renta  28% 109599.504 | 120774.248 [ 131421.976
(-) Participacién 9% 35228.412 | 38820.294 | 42242.778
Elevacion o reduccién de caja 134952.06| 152911.47| 170023.89
ACTIVIDADES DE INVERSION
(-) Transaccién de activo fijo 22240
Elevacién o reduccién de caja
ACTIVIDADES DE
FINANCIAMIENTO
Préstamos para adquisiciones 0
Devolucién de prestamos 0 0 0
Interés de financiacion 0 0 0
Elevacion o reduccion de caja 0 0 0
Saldos iniciales en caja 0] 112712.06| 265623.53
?)/:rrilc?dccl)ones 0 aumento de caja/ 112712.06| 152911.47| 170023.89
Saldo final en caja 112712.06| 265623.53| 435647.42
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8.3.2. VAN, BCyPRI

En la tabla 39 se muestra el VAN, B/C y Periodo de recuperacion de la inversion

Tabla 42. VAN, BC y PRI

(PRI) caja para la propuesta de implementacion del plan estratégico.

Afos| Beneficio [ Costo Beneficio Factor| Beneficio [Costo Beneficio
neto actual
0 0 22240 22240 1 0 22240 22240
1| 391426.8| 256474.74| 134952.06 0.8| 313141.44|205179.792| 107961.648
2| 431336.6| 278425.13| 152911.47| 0.65| 280368.79(180976.335| 99392.4555
3| 469364.2| 299340.31| 170023.89| 0.515(241722.563| 154160.26 |87562.30335
1314367.6| 834240.18| 480127.42 857472.793 [540316.386 | 317156.4069
VAN 294916.4069
B/C 1.586982766
Kc 25%
PRI 1 afio
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Se realiz6 un andlisis interno y externo para identificar la situacion
actual y los factores del entorno que impactan en los procesos de
gestion de la empresa concesionaria vehicular, siendo estos las
fuerzas politicas, econdmicas, tecnoldgicas y ecoldgico-ambientales
y dentro de los factores internos la administracion, marketing,
logistica, recursos humanos, tecnologias de informacion e

investigacion.

SEGUNDA. Se formularon las matrices base del proceso estratégico que buscan
ayudar en la generacion de estrategias para mejorar los procesos y
servicios brindados a los clientes, siendo estas matrices FODA
cruzado, matriz de posicion estratégica, matriz Boston Consulting
Group, matriz interna externa, matriz de la gran estrategia y matriz

de decision estratégica.

TERCERA. Se planteo las estrategias innovadoras de integracion derivadas de las
matrices formuladas que permita el desarrollo adecuado y una visién
estratégica de la empresa, reteniendo finalmente 10 estrategias con
la consecuente evaluacion a través de la matriz de Rummelt y matriz
de ética, que consideran los criterios de consistencia, consonancia,
ventaja, factibilidad y aspectos éticos como derecho justicia y

utilitarismo.

CUARTA. Se formularon 6 objetivos a largo plazo para laempresa SUR MOTORS
conformando la base para la fundamentacion en la asignacion de
recursos y se conformo una estructura organizacional considerando
factores elementales, factores creativos y factores directivos para el

éxito de la implementacion estratégica.
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QUINTA. Se realiz6 la evaluacién econdémica de la implementacion del plan
estratégico determinando la viabilidad econémica, financiera y el
costo beneficio de la propuesta, los resultados de los indicadores
econdémicos VAN, PRIy B/C obtenidos fueron VAN=294916.4069,
PRI=1 afio y B/C=1.59
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RECOMENDACIONES

- Entregar a la Gerencia General el Plan Estratégico para su implementacion,
como herramienta Util que ayuda a definir el rumbo de la organizacion y las

acciones que debe emprender para conseguirlo.

- Se recomienda realizar estudios individuales de otras areas como posventa y
taller de reparacion de la empresa, ya que cada una de estas areas tienen

estructuras diferentes pero problematicas comunes.

- Involucrar a todos los niveles de organizacion de la empresa alta direccion,
mandos medios y nivel operativos a fin de asegurar el cumplimiento e

implementacion de las estrategias formuladas.
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ANEXOS

ENCUESTA

1. ¢Con que termino relacionas mas el planeamiento estratégico?

Misién ]
Vision [ ]
Objetivos [ |
Estrategias [ ]
Indicadores [ ]
procesos ]

-~ 00T

2. ¢Conoces los pilares estratégicos de Sur Motors S.A.?

a. Si ]
b. No [ ]

3. ¢Sabes de alguna metodologia que usa la empresa para plantear
estrategias de venta?

a. Nada ]

b. Poco A=

c. Regular ]
d. Mucho []

4. ¢Que tan importante seria formular un plan estratégico para el
desarrollo de sus funciones en Sur Motors S.A.?

a. Nadarelevante [ ]
b. Poco relevante [ |
c. Muyrelevante [ ]

5. ¢ Que tan importante consideras es que todos los colaboradores
conozcan el plan estratégico de la empresa Sur Motors S.A.?
a. Nada ]
b. Poco [ ]
c. Regular L]
d. Mucho [ ]
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6. ¢Te gustaria conocer los logros de un plan estratégico en Sur Motor
S.A?
a. Si ]
b. No [ ]

7. ¢Consideras que en Sur Motors S.A. se realiza la identificacion de
problemas o analisis de fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas?

a. Nada ]
b. Poco [ ]
c. Regular L]
d. Mucho [ ]

8. Sobre qué puntos estratégicos se deberia planificar en Sur Motors S.A.

a. Recursos Humanos ]
b. Tecnologias de informacion [ |
c. Gestion de riesgos L]
d. Orientacion al cliente L]
e. Desarrollo de negocios []

9. ¢Sabe de alguna herramienta de medicion que emplea la empresa para
hacer la verificacion de procesos de venta?

a. Nada ]
b. Poco [ ]
c. Regular [ ]
d. Mucho L]

10. ¢ Qué opciones utilizan en Sur Motors S.A. para recolectar y analizar
informacion de los clientes?

Buzdn de sugerencias
Encuesta a clientes
Informe de grupos focales
ResUmenes postventa
Quejas y reclamaciones
Medios virtuales

NN A
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ANEXO 2. Matriz de datos

4.¢Qué tan 7.¢Consideras
importante 5.¢Que tan que en Sur Motors
1.¢Con que seria formular | importante S.A. serealizala
termino 3.;Sabes de un plan consideras es 6.;Te gustaria | identificacion de 10.¢,Qué opciones
relaciones mas | 2.;Conoces | alguna estratégico que todos los conocer los problemas o 9.¢Sabe de alguna utilizan en Sur Motors
el planeamiento | los pilares metodologia que | parael colaboradores logros de un andlisis de 8. Sobre qué puntos herramienta de S.A. pararecolectar y
estratégico? estratégicos | usalaempresa desarrollo de conozcan el plan | plan fortalezas, estratégicos se deberia medicion que emplea | analizar informacion
(Se puede de Sur para plantear sus funciones | estratégico dela | estratégico en | debilidades, planificar en Sur Motors | la empresa para hacer | de los clientes? (Se
marcar mas de | Motors estrategias de en Sur Motors | empresa Sur Sur Motor oportunidades y S.A: (Se puede marcar la verificacion de puede marcar mas de
Marca temporal SEDE una) S.A? venta? S.A? Motors S.A.? S.A? amenazas? mas de una) procesos de venta? una)
Objetivos,
Estrategias, Tecnologias de
Indicadores, informacién, Desarrollo de
9/2/2022 17:14:16 | AVIACION Procesos No Poco Muy Relevante | Mucho Si Poco negocios Nada Quejas y reclamaciones
Vision,
9/2/2022 17:20:06 | MOQUEGUA | Obijetivos Si Regular Muy Relevante | Mucho Si Poco Desarrollo de negocios Poco Quejas y reclamaciones
Vision,
9/2/2022 17:20:08 | AVIACION Objetivos Si Regular Muy Relevante | Mucho Si Nada Desarrollo de negocios Poco Medios virtuales
Recursos Humanos,
Tecnologias de Buzén de sugerencias,
Estrategias, informacion, Orientacién Encuesta a clientes,
9/2/2022 17:28:19 | DOLORES Procesos No Poco Muy Relevante | Mucho Si Poco al cliente Poco Medios virtuales
Mision, Vision, Recursos Humanos,
Objetivos, Tecnologias de
Estrategias, informacién, Orientacién
Indicadores, al cliente, Desarrollo de
9/2/2022 17:32:13 | DOLORES Procesos No Poco Muy Relevante | Mucho Si Regular negocios Poco COTIZADOR
Tecnologias de
Objetivos, informacion, Gestion de
Estrategias, riesgos, Desarrollo de ResUmenes postventa,
9/2/2022 17:33:47 | DOLORES Indicadores Si Poco Muy Relevante | Mucho Si Mucho negocios Poco Medios virtuales
Tecnologias de
Objetivos, informacién, Orientacién
Estrategias, al cliente, Desarrollo de
9/2/2022 17:35:06 | CAMANA Indicadores No Regular Muy Relevante | Mucho Si Regular negocios Poco Medios virtuales
Estrategias, Orientacion al cliente, ResUmenes postventa,
9/2/2022 17:37:34 | CAMANA Indicadores Si Poco Muy Relevante | Mucho Si Regular Desarrollo de negocios Nada Quejas y reclamaciones
Mision, Vision,
Objetivos, Recursos Humanos,
Estrategias, Tecnologias de Quejas 'y
Indicadores, informacién, Desarrollo de reclamaciones, Medios
9/2/2022 17:54:31 | JULIACA Procesos No Poco Muy Relevante | Mucho Si Poco negocios Poco virtuales
Tecnologias de
informacioén, Gestion de
Objetivos, riesgos, Orientacion al
Estrategias, cliente, Desarrollo de
9/2/2022 18:48:33 | AVIACION Indicadores No Nada Muy Relevante | Mucho Si Nada negocios Nada Medios virtuales
Recursos Humanos, Encuesta a clientes,
Vision, Tecnologias de ResUmenes postventa,
Objetivos, informacion, Gestion de Quejas y
Estrategias, riesgos, Orientacion al reclamaciones, Medios
9/5/2022 9:49:18 | VENEZUELA | Procesos Si Poco Muy Relevante | Mucho Si Regular cliente Regular virtuales
Tecnologias de
informacién, Orientacién Encuesta a clientes,
al cliente, Desarrollo de ResUmenes postventa,
9/5/2022 9:49:36 | VENEZUELA | Estrategias No Poco Muy Relevante | Mucho Si Poco negocios Poco Quejas y reclamaciones
Recursos Humanos,
Tecnologias de
informacion, Gestién de Encuesta a clientes,
9/5/2022 9:53:35 | AVIACION Objetivos Si Mucho Muy Relevante | Mucho Si Mucho riesgos, Orientacion al Poco Medios virtuales
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cliente, Desarrollo de
negocios

Recursos Humanos,
Tecnologias de
informacion, Gestion de

Objetivos, riesgos, Orientacion al
Estrategias, cliente, Desarrollo de
9/5/2022 9:53:40 | VENEZUELA | Procesos Si Regular Muy Relevante | Mucho Si Poco negocios Regular ResUmenes postventa
Tecnologias de Encuesta a clientes,
informacién, Desarrollo de ResUmenes postventa,
9/5/2022 16:17:18 | ILO Estrategias No Regular Muy Relevante | Mucho Si Regular negocios Mucho Medios virtuales
Recursos Humanos,
Tecnologias de
informacioén, Orientaciéon Encuesta a clientes,
9/5/2022 16:24:58 | ILO Objetivos No Poco Muy Relevante | Mucho Si Poco al cliente Poco Quejas y reclamaciones
Recursos Humanos,
Tecnologias de
Vision, informacion, Gestion de
Objetivos, riesgos, Orientacion al
Estrategias, cliente, Desarrollo de Informe de grupo
9/5/2022 16:26:34 | ILO Procesos No Regular Muy Relevante | Mucho Si Regular negocios Poco focales
Misién, Vision, Recursos Humanos,
Objetivos, QOrientacion al cliente,
9/6/2022 18:24:08 | MOQUEGUA | Procesos Si Poco Muy Relevante | Mucho Si Poco Desarrollo de negocios Regular Quejas y reclamaciones
Recursos Humanos,
Tecnologias de
Objetivos, informacion, Gestion de
Estrategias, riesgos, Orientacion al
Indicadores, cliente, Desarrollo de Encuesta a clientes,
9/8/2022 10:44:04 | AVIACION Procesos Si Regular Muy Relevante | Mucho Si Regular negocios Regular Quejas y reclamaciones
Recursos Humanos,
Tecnologias de
informacién, Gestién de
Objetivos, riesgos, Orientacion al
Estrategias, cliente, Desarrollo de
9/8/2022 11:04:50 | VENEZUELA | Procesos No Poco Muy Relevante | Mucho Si Nada negocios Poco Cotizaciones CRM
Recursos Humanos,
Misidn, Vision, Tecnologias de
Objetivos, informacion, Orientacién
Estrategias, al cliente, Desarrollo de
9/8/2022 11:10:42 | ILO Indicadores No Poco Muy Relevante | Mucho Si Nada negocios Poco Encuesta a clientes
Recursos Humanos,
Tecnologias de
informacion, Orientacion Encuesta a clientes,
9/8/2022 11:23:36 | MOQUEGUA | Visién No Nada Muy Relevante | Mucho Si Regular al cliente Regular Quejas y reclamaciones
Tecnologias de
informacion, Gestién de
riesgos, Orientacion al
Misién, Vision, cliente, Desarrollo de ResUmenes postventa,
9/9/2022 8:47:46 | VENEZUELA | Estrategias No Poco Muy Relevante | Mucho Si Poco negocios Poco Medios virtuales
Recursos Humanos,
Tecnologias de Encuesta a clientes,
informacion, Gestion de ResUmenes postventa,
Misioén, Vision, riesgos, Orientacion al Quejas y
Objetivos, cliente, Desarrollo de reclamaciones, Medios
9/15/2022 10:04:02 | AVIACION Estrategias Si Mucho Muy Relevante | Mucho Si Mucho negocios Mucho virtuales
9/19/2022 15:04:35 | VENEZUELA | Misién Si Regular Muy Relevante | Mucho Si Poco Desarrollo de negocios Regular Medios virtuales
Recursos Humanos,
Tecnologias de
informacién, Gestién de
riesgos, Desarrollo de Encuesta a clientes,
9/20/2022 16:28:05 | VENEZUELA | Objetivos Si Regular Muy Relevante | Mucho Si Regular negocios Regular ResUmenes postventa
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